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INTRODUCCION

La investigacion toma como tematica a dos variables a estudiar: el estrés y el
desgaste ocupacional. Por consiguiente, la correlacion entre las dos variables sera
evaluada en el contexto laboral, concretamente en el Grupo ARFI, en Uruapan,

Michoacan.

Antecedentes

Para que se puedan presentar las investigaciones que se han hecho con
anterioridad y para obtener un mejor entendimiento de la informacién, se definiran los

conceptos de las variables de estudio.

En un principio Hooke (citado por Lazarus y Lazarus; 2000) definia al estrés
como una reaccién del organismo sobre las presiones externas o del ambiente.
Después Ivancevich y Matteson (1985) toman el concepto de estrés y lo amplian
para cuestiones psicoldgicas, diciendo que es una respuesta adaptativa moderada
por las diferencias individuales, como consecuencia de cualquier circunstancia que

impone exigencias especiales a una persona.

Para la indole laboral, se toma la definicion de la Cano (referido en

pendientedemigracion.ucm.es), quien la establece como “el conjunto de reacciones



emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento a ciertos aspectos

adversos o nocivos del contenido, la organizacion o el entorno de trabajo”.

Por otra parte, el sindrome de desgaste laboral o burnout fue definido por vez
primera por el psicoanalista Herbert Freudenberger (citado por Foz; 2009: 3) como
‘la sensacion de agotamiento, decepcion y pérdida de interés que resulta de una
sobrecarga de exigencias, recursos personales y por la actividad laboral, por parte de
profesionales dedicados al servicio de los demas”. Después Maslach y Jackson
(referidos por Uribe; 2010) definieron este mismo concepto de una manera que
involucran tres dimensiones: agotamiento emocional, despersonalizacion y

sentimiento de bajo logro o realizacion profesional y/o personal.

No existe una definicion del desgaste ocupacional que haya sido aceptada de
manera unanime, pero se podria definir como “una respuesta al estrés laboral
cronico, experiencia subjetiva que engloba sentimientos y actitudes con
implicaciones nocivas para la persona y por consecuente para la organizacién”

(Apiquian; 2007: 2).

Roman realizé en 2013 un estudio de tipo transversal, acerca del estrés y el
burnout en profesionales de la salud en la Habana, Cuba. Su muestra fue de 287

personas, entre médicos y enfermeros.

Como resultado, el porcentaje de burnout fue superior a 30%, mientras que el

porcentaje de estrés, de 50%. El burnout afecté fundamentalmente a las mujeres
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médicas de atencidn primaria, y el estrés a las enfermeras del mismo nivel de
atencion.

Las fuentes de estrés mas frecuentemente identificadas en el estudio fueron:
necesidad de actualizacion de la informacidn para mantener la competencia
profesional, conflictos con superiores, bajo reconocimiento por parte de la poblacion
asistida, incertidumbre en el manejo de informacion con el paciente o sus familiares y

cuidar de las necesidades emocionales de los pacientes (Roman; 2013).

Littlewood y cols. (2012) realizaron una investigacion, la cual expusieron en el
XVIII Congreso Internacional de Contaduria, Administracion e Informatica en México
D.F., con la intencion de medir el nivel de desgaste ocupacional del personal que
labora en una empresa manufacturera, mediante la aplicacién de la Escala Mexicana
de Desgaste Ocupacional (EMEDO), arrojando como resultado que un 18% de los
625 empleados presentan signos del sindrome de desgaste ocupacional. Este

porcentaje es significativo y consideran que es alarmante.

Los autores, sugieren que en futuras investigaciones se estudie la naturaleza y
gravedad de la enfermedad del personal y que se hagan prondsticos de quienes se
posiblemente se enfermaran. Asimismo, proponen diferentes programas para la

prevencion del sindrome.

En el ano 2011, Rivera, de la Universidad Don Vasco, A.C. en Uruapan,
Michoacan, realizé un estudio sobre la relacion que existe entre el estrés y el

desgaste laboral en los oficiales de la Direccién de Seguridad Publica en Uruapan.
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Después de aplicar las escalas que median ansiedad y desgaste laboral, la hipotesis
nula se comprobd, esto quiere decir, que no se encontrd relacion significativa entre

las dos variables.

La autora menciona que uno de los factores por los que no se comprobd esa
relacion, es que para afrontar el estrés, ellos encuentran mucho apoyo en sus
companeros de trabajo, se fomenta la convivencia y esto reduce el riesgo de

presentar estrés en el lugar donde laboran.

Estas investigaciones previas, dan pauta a que es crucial detectar a tiempo los
niveles de estrés relacionados con el desgaste ocupacional, para evitar pérdidas

empresariales, problemas emocionales y actitudinales en el personal.

Teniendo mas informacion util sobre la poblacion de Uruapan se evitarian
dichos problemas y se enriquece a las ciencias de la salud, recursos humanos vy

sobre todo, para la psicologia en general.

Planteamiento del problema

El estrés esta constantemente presente en la vida del ser humano, es la
reaccion por parte del organismo al medio ambiente el cual genera un cambio, para
que el cuerpo se active y se adapte a la nueva situacion. Por ser algo tan cotidiano,
se requiere de una indagacion para conocer los efectos y el nivel que se presenta en

los trabajadores.



La importancia de la investigacion yace en el panorama actual que vive la
sociedad en general y de manera especifica, las empresas, las cuales deben seguir
estandares especificos, atender y servir a los demas, esto origina un efecto muy

estresante en las personas que laboran en esas instituciones.

Desde hace algunas décadas se ha enaltecido el desempefio del trabajador
de manera integral, esto quiere decir que ahora se da importancia a que todos los
aspectos de las personas que laboran, se traten de satisfacer, de manera que
cuando el desgaste ocupacional se presenta, indica que alguna parte se esta

relegando o que hay un desajuste organizacional.

Cuando se habla de desgaste, se da apertura a considerar que existe un
deterioro en la motivacién para laborar de manera 6ptima, se pierde el compromiso y
las ganas de terminar tareas que antes se hacian con facilidad, ahora se hacen con

defectos.

Por ello, el desgaste ocupacional y el estrés generan una mancuerna
conductual que debe ser investigada para mejorar la calidad de las relaciones

empleado — trabajo, se debe prevenir y detectar a toda costa.

Previamente se ha investigado sobre estrés y desgaste ocupacional, la
relacion entre ellas y su aparicion en muchos aspectos laborales, pero hay vacios en

distintas empresas de Uruapan, las cuales estan en constante mejora y llegan a
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tener ciertas anomalias en su sistema. No se sabe con exactitud si hay una relacién
significativa entre las dos variables presentadas, es por esto que se busca analizar la
psique de los individuos en una empresa y asi, reflejar la realidad que se esta dando
con una poblacién especifica. En este sentido, se sabe que el trabajador es parte
esencial en el resultado y en el crecimiento de una empresa, y debe ser tomado en

cuenta para la mejora continua.

Por lo anterior se plantea la siguiente interrogante:

¢En qué nivel se relaciona el fendmeno del estrés y el desgaste ocupacional

en los trabajadores del Grupo ARFI, en Uruapan, Michoacan?

Objetivos

Los objetivos son criterios que dan un parametro sobre los cuales se

direcciona la investigacion.

Objetivo general

Establecer la relacion existente entre el nivel de estrés y los indicadores

psicolégicos del desgaste ocupacional que presentan los trabajadores del Grupo

ARFI, en Uruapan, Michoacan.



Objetivos particulares

1. Definir el concepto de estrés.

2. Establecer las causas del estrés

3. Conceptualizar el desgaste laboral.

4. Describir las causas principales del desgaste laboral.

5. Evaluar los niveles de estrés que presentan los trabajadores del Grupo ARFI,
en Uruapan, Michoacan.

6. Evaluar los niveles de desgaste laboral que presentan los trabajadores del
Grupo ARFI de Uruapan, Michoacan.

7. Determinar el grado cuantitativo de covariacion estadistica entre los niveles
de estrés y el desgaste laboral de los empleados del Grupo ARFI, en

Uruapan, Michoacan.

Hipotesis

Esta investigacion dara pauta a dos posibles explicaciones, de las cuales,

mediante la metodologia ya explicada en el estudio, una de ellas se comprobara y

se aceptara, mientras que la otra opcion sera rechazada.



Hipotesis de trabajo

Existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y los indicadores
psicolégicos del desgaste ocupacional que se presentan en los trabajadores del

Grupo ARFI, en la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Hipdtesis nula

No existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y los indicadores
psicolégicos del desgaste ocupacional que se presentan en los trabajadores del

Grupo ARFI, en la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Operacionalizacién de las variables

La variable estrés se identific6 como el resultado obtenido en las Escala de
Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS-A), la cual esta disefada por Reynolds y
cols. (2007), especificamente para medir el nivel de ansiedad que experimenta el ser
humano en las distintas esferas de la vida diaria. Siendo la ansiedad, segun distintos
autores, el indicador primordial del estrés, de manera que valida la medicion de dicha

variable.

Se utilizd ademas la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional de Uribe

(2010) para medir dicho fenbmeno en los ambitos laborales. El recurso mencionado
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esta constituido por tres subescalas, las cuales son: agotamiento, despersonalizacion

y falta de satisfaccion.

Justificacion

La presente investigacion se llevd a cabo gracias a la necesidad que se tiene
de estudiar la relacion entre el estrés y el desgaste ocupacional en la comunidad
uruapense, ya que en la actualidad los fendmenos suscitados en las organizaciones
laborales, relacionados con el estado psicologico de los trabajadores, han generado
focos de atencion para ser estudiados con mas detenimiento y asimismo, para
optimizar el rendimiento, la productividad y evitar la rotacion de personal, la cual

genera una peérdida para el trabajador y para la organizacioén.

Por lo dicho con anterioridad, el realizar esta investigaciéon toma interés, ya
que el resultado que se adquiriera, puede llegar a utilizarse en otra empresa de la
misma indole y evitar que su personal llegue a tener un resultado que pudiese

afectar tanto a la calidad de vida estos, como a la empresa.

Mediante la investigacion de este tema, se pretende aportar informacion
especifica y validada sobre el estrés, a todas las personas interesadas en estudiar
este fendmeno, ya sean a estudiantes, docentes, altos mandos en una empresa o al
mismo trabajador, para conocer la realidad actual y los efectos que se generan
cuando el ser humano labora en diferentes ambitos. Dicho esto, se engloba a

distintos profesionistas, como sociélogos, antropdlogos o administradores, dedicados
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al estudio de las caracteristicas, causas y repercusiones del estrés relacionado con

el desgaste laboral, que se suscitan en la cotidianidad del ser humano.

Por ultimo, pero no menos importante, se enriquecera a la psicologia, ya que
este suceso abarca muchas de las ramas de estudio de la psique: la social, la clinica
o de la salud y la laboral, creando un acervo en los textos dirigidos a la

investigacion, que puede llegar a ser utilizado en un futuro para consulta.

Marco de referencia

Grupo ARFI es una organizacion que sirve a la comunidad de la region, en
cuestiones asesoria y venta de productos para construccion. Se localiza en el Paseo

Lazaro Cardenas #940, en la Colonia La Magdalena, en Uruapan, Michoacan.

Este negocio cuenta con un amplio espacio para guardar sus materiales y los
vehiculos para su transporte; cuenta con un area de exhibicién para que los clientes

puedan elegir a su gusto, contando con una amplia variedad en sus productos.

Dicha organizacién cuenta con distintas sucursales en el estado de
Michoacan, en Morelia, Apatzingan y en Lazaro Cardenas; la sede de Uruapan es la

primera de todas las mencionadas.

ARFI tiene como mision obtener la mayor utilidad posible del capital invertido,

contando con personal en constante desarrollo profesional y humano, para ofrecer a
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sus clientes productos y servicios novedosos y de calidad, otorgando mas de lo que
esperan por su compra, y lograr que cada dia mas clientes los prefieran, a fin de
generar un crecimiento continuo, que los permita crear mas y mejores fuentes de
empleo en la regién, colaborando también con ella a preservar y mejorar el entorno

social y el medio ambiente.

Grupo ARFI se visualiza en un futuro a tres anos siendo la empresa mas

novedosa y con mayor participacion del mercado en el estado de Michoacan.

Respecto a las variables de estudio a esta organizacion, no se conoce
ninguna investigacion previa relacionada, esto revela que no hay informacion
comprobada sobre el fendmeno del estrés relacionado con el desgaste laboral en las
personas que laboran en Grupo ARFI, siendo un aproximado de 60 personas la

poblacién a evaluar, en su mayoria hombres.

11



CAPITULO 1

EL ESTRES

El fendmeno estrés es algo que se encuentra inherente en la vida del ser
humano, es un concepto que se utiliza practicamente para todo, y esto se debe a que
el estilo de vida que se lleva en la actualidad se ha modificado en demasia. Las
personas viven en un ritmo mas acelerado, hay numerosas exigencias en el entorno
que hacen que la gente se preocupe mucho mas, ya que el ser humano ahora es
autor y protagonista en distintos escenarios de la vida, en todos los cuales debe dar

su mejor esfuerzo.

Este tema puede situarse en el ambito laboral, ya que es una de las esferas

del ser humano en el que existe un alto nivel de incidencia.

En el presente capitulo se abarcan los antecedentes del concepto, los
enfoques existentes del estrés, las exigencias que presenta el ambiente y el ser

humano, es decir, los estresores.

También se hablara de la manera en la que las personas procesan su
pensamiento y que se vincula con el nivel de estrés que se percibe; se explican
también los tipos de personalidad y sus consecuencias. Para finalizar, se hablara

sobre los efectos negativos del estrés.
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1.1 Antecedentes histéricos del estrés

“El origen de la palabra estrés proviene del latin stringere, que significa
presionar. Después el término empezé a utilizarse en la fisica, para hacer alusién a la
fuerza que se aplica a un objeto y con esto cambiar de forma o romperlo.” (Sanchez;

2007: 14).

En el siglo XVII, el fisico y bidlogo Robert Hooke, influyd en la manera de
definir el estrés para psicologia, haciendo una comparacion de la carga y tension
que soporta un cuerpo antes de ser deformado o quebrado. Ampliando un panorama
a las implicaciones del estrés en las personas, como la resistencia o su antitesis, la

vulnerabilidad (Lazarus y Lazarus; 2000).

Por otra parte, Claude Bernard menciona que el ser humano viene
genéticamente cargado de distintos mecanismos para enfrentar las situaciones que
le acontezcan, da una pauta para aceptar al ambiente como un estimulo que puede
producir una alteracion en el ser humano, pero que este tiene la capacidad de
mantener la estabilidad interna aunque las condiciones externas se modifiquen

(Sanchez; 2007).

Estas ideas sobre la estabilidad, propiciaron que en el siglo XX, Walter
Cannon le diera el nombre de “homeostasis” a ese proceso de adaptacion, en el que
participa el sistema nervioso central; el cuerpo produce la adrenalina para prepararse

fisioldgicamente cuando percibe alguna amenaza y busca defenderse ante la
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agresion. El mismo Cannon encontré la relacion entre lo bioldgico y lo psicologico,
cuando las emociones del tipo “ataque o fuga” se liberan al presentarse una senal de

peligro (Sanchez; 2007).

Posteriormente, Hans Selye le da una base cientifica al estrés, al referirse al
Sindrome General de Adaptacion como una reaccion “de manera inespecifica,
fisiologica y adaptativa frente a cualquier impacto ejercido sobre el organismo por
una amplia gama de estimulos heterogéneos que provocan variaciones de tipo

endocrino” (citado por Sanchez; 2007: 15).

Durante la Primera Guerra Mundial, las conmociones que presentaban los
soldados eran solamente atribuidas al estruendo de los proyectiles, los cuales
presuntamente generaban dafos cerebrales, esto tenia un cierto grado de razon,

pero daba una explicacion muy vaga del fenomeno (Lazarus y Lazarus; 2000).

Ya en la Segunda Guerra Mundial surgio6 el interés de estudiar el estrés por si
solo, ya que los soldados no soportaban emocionalmente un combate militar: en
lugar de atacar al enemigo, se escondian. También se necesitd saber seleccionar a
los hombres que pudieran resistir las amenazas en la guerra y actuar de manera
correcta y eficaz en el campo de batalla. Esto gener6 que se ampliaran las

investigaciones de esta indole (Lazarus y Lazarus; 2000).

Después de ello, resulté evidente que el estrés se puede extrapolar a todos los

ambitos de la cotidianeidad del ser humano, ya sea por divorciarse, tener un
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accidente, el asistir a la universidad o aprobar la prueba de manejo; todos los
ejemplos anteriores son situaciones en las que puede existir preocupacion vy

problemas por el solo hecho de acontecer.

Finalmente, se comprob6 que importan mucho las caracteristicas individuales
para percibir los estimulos del ambiente, esto quiere decir que no todas las personas
reaccionan de la misma manera; lo que para una persona presenta adversidad o
exigencia, para la otra puede que no sea, esto es gracias a la vulnerabilidad que
cada persona posee. Se necesita encontrar las caracteristicas psicolégicas que
ayudaran a dar pauta y explicar el comportamiento ante una situacién estresante

(Lazarus y Lazarus; 2000).

1.2. Tres enfoques tedricos del estrés

El estrés tiene tres vértices de entendimiento: la primera es como variable
dependiente o como una respuesta del ser humano, la segunda es la variable
independiente o como estimulo para la accion, la tercera y ultima es como variable

interviniente o interaccionista. Todas ellas se explicaran a continuacion.

1.2.1 El estrés como estimulo

Esta perspectiva toma al estrés como un fendbmeno que es externo al

individuo, esto quiere decir que no se toman en cuenta las experiencias individuales

15



que haya tenido con anterioridad el sujeto, en este caso el estrés, es algo que rompe

o cambia de manera abrupta el ambiente y lo hace reaccionar frente a la situacion.

Goodell, mencionaba que esta forma de considerar el estrés esta
directamente relacionado a la salud y la enfermedad, con algunas condiciones que
se presentan en el contexto externo del sujeto. Hipocrates creia que el contexto
ponia la pauta en las caracteristicas de la salud y de la enfermedad (citados por

Travers y Cooper; 1996).

La manera estatica de ver al estrés se usa propiamente en las investigaciones
de las ciencias fisicas, en particular, en la ingenieria. El nivel de tension apreciable y
su tipo seran proporcionales a la fuerza y la duracién que se le aplique a la presién

(Travers y Cooper; 1996).

El estrés como estimulo sostiene que el cambio es generado por el ambiente
en el que se somete al individuo. En cuestiones situadas en personas, la presiéon
que puede llegar a ser aplicada, ya sea fisica o emocional, si dura demasiado

generara distintas reacciones traducidas en ansiedad (Travers y Cooper; 1996).

La metodologia utilizada en este enfoque se orienta a medir el efecto que

tienen estos estimulos potencialmente estresantes en las personas, identificando si

son:
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Presiones ambientales, como la contaminacién vy el trafico; sociales, por
ejemplo, preferencias sexuales y la discriminacion; psicolégicas, como el estrés post
traumatico y la depresion; fisicas, en el caso de algun tipo de discapacidad;
econdmicas, entre los que se incluyen la pobreza extrema o la riqueza; finalmente,

desastres naturales, como las inundaciones o temblores.

El estrés en si, siempre se ha considerado como algo de origen negativo,
porque se le relaciona como algo que trae perjuicios a quien lo manifiesta. Selye
pensaba que el estrés no es completamente negativo, ya que es algo que todo el ser
humano debe poseer para estimular a la accion, y que cada individuo tiene una
cierta tolerancia al estrés, aunque si se llega a sobrepasar, puede crear dafos
temporales o permanentes. Este autor dice que el estrés cuando motiva al
crecimiento, al desarrollo y al cambio, se le llama eustrés; en cambio, si es de
manera contraria, es decir, que dafe a la persona, por ser indeseable o incontrolable,

se le llama distrés (referido por Travers y Cooper; 1996).

Se puede generalizar que el estrés como estimulo implica una manera de
afectar, ya sea de manera positiva o negativa al sujeto, a través del ambiente en el
que esté. El nivel de ansiedad o de tension que presente en cada situacion,
dependera de cada individuo y como afrontar esta situacion disruptiva dependera de

como se percibe al estimulo: como un problema o como un reto.

1.2.2. Estrés como respuesta
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El estrés en este enfoque es considerado como una variable dependiente, es
decir, como el resultado de haber aplicado un estimulo estresante que pueda llegar a
amenazar la estabilidad del sujeto. Fisher expresa que “se puede llegar a deducir
que una persona ha estado expuesta a condiciones estresantes si manifiesta

indicadores de tensién” (citado por Travers y Cooper; 1996: 29).

Hans Selye, que le dio mucha importancia en llamar la atencién de médicos y
psicologos al estudio de los efectos del estrés, hizo popular el Sindrome de
Adaptacion General (GAS) como un modelo para evaluar la respuesta que se tiene a
un estimulo estresante. Esta dividido en tres fases: primero, la reaccion de alarma,
cuando el organismo se pone alerta ante el estimulo; la segunda la fase, de
resistencia, es cuando el cuerpo actua de manera autbnoma al estimulo; la tercera,
de agotamiento, se produce cuando el organismo ha estado expuesto por mas del

tiempo del que puede resistir y genera un colapso (Fontana; 1992).

El enfoque del estrés como una respuesta, da importancia al resultado o
reaccion que se obtiene en el sujeto por parte del ambiente estresante. La manera en

que este individuo percibe el estimulo, establecera la intensidad de la reaccion.

1.2.3. Estrés como relacion persona-entorno

El tercer enfoque para conceptualizar el estrés es ver la variable como
interviniente entre la persona y el entorno, esta perspectiva enaltece la importancia

que tiene la percepcion de los sujetos de las situaciones estresantes que se le
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presentan y su manera de responder a ellas; reflejan, segun Fisher, “la falta de
cohesidon entre el individuo y su entorno, sus antecedentes y estimulos: es un
enfoque del tipo estimulo respuesta” (citado por Travers y Cooper; 1996: 29).

En comparacion con los dos enfoques vistos con anterioridad, el estrés como
relacion persona — entorno para investigadores como Pearlin y otros “no es un
suceso, sino un proceso complejo, variado y desafiante a nivel intelectual” (citado por

Travers y Cooper; 1996: 32).

Por consiguiente, se da una pauta para referir al estrés como toda una
interaccion entre persona y su entorno, estas dos partes se influyen de manera
inversamente proporcional, y el sujeto reacciona ante la situacion adversa. Es el
grado de adaptacion entre el sujeto y sus situaciones, porque el entorno no es

estresante por si solo (Travers y Cooper; 1996).

Cuando una experiencia estresante supera el limite que tiene individuo para
resistirlo, el sujeto trata de controlar esa experiencia, ya sea alterando su entorno o
aprendiendo a modificar su manera de reaccionar a dicha situacion estresante.
Asimismo, la actitud para afrontar al estrés es producida para que la persona

encuentre un estadio de adaptacion (Travers y Cooper: 1996).

Asevera Fisher que los estados o estructuras mentales determinan la
presencia o ausencia del estrés. Otra manera de decirlo es que el factor importante
es la manera en que se percibe la situacion estresante en cada individuo, no lo es

tanto la situacion per se (Travers y Cooper: 1996).
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Lazarus, un investigador del estrés, admite que las estructuras que intervienen
en el ser humano, tales como la cognicion, hacen que la persona experimente o no el
estrés, es por esto que consideraba a la persona como un agente activo que evalua
su entorno y que le da importancia a lo que puede llegar a perjudicarlo (Travers y

Cooper; 1996).

Para el estudio del estrés se deben considerar cinco aspectos del modelo

cognitivo:

1. La valoracién cognitiva: es lo que se percibe de la situacion, y esto lleva a
la experiencia en cada individuo.

2. Experiencia: esta ligada estrechamente con alguna situacién que le haya
sucedido al sujeto con anterioridad, la interaccidon que tuvo, y el
aprendizaje que adquirio. Si fue exitoso o fracaso, también repercutira en
su reaccion.

3. Exigencia: tanto la real como la percibida de cada sujeto, aunada a la
capacidad que se percibe y la que en realidad se tiene. La percepcion de
las exigencias es reforzada por las necesidades que tiene el individuo, sus
deseos y su nivel de estimulacion inmediata.

4. Influencia interpersonal: la forma en la que un individuo percibe
situaciones estresantes también esta unida a la presencia o ausencia de

otras personas, estas influyen en la experiencia subjetiva del estrés y en la
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manera que el sujeto actuara conforme a la situacion. Puede ser tanto
benéfica como perjudicial.

5. Un estado de desequilibrio: cuando existe una desavenencia entre la
exigencia que se asume Yy la capacidad percibida para superar esa
demanda, se crean estrategias que toman en cuenta las consecuencias

pasadas (Travers y Cooper; 1996).

El enfoque interaccionista toma partida en aceptar al sujeto como una parte
activa en su relacion con del estrés, para modificar ya sea su ambiente 0 su manera
de pensar, de manera que encuentre de nuevo su balance y no repercuta tanto la

situacién estresante en su vida.

1.3. Los estresores

Engloban cualquier situacion en la vida del ser humano que genere un cambio
en su cotidianeidad, asi sea benévola o perjudicial, esperada o inesperada,
imaginaria o real, es causa estrés. Las cuestiones imaginarias se traducen en

preocupaciones (Palmero y cols.; 2002).

Lazarus y Folkman definian al estrés como “una relacién particular entre la
persona y el entorno, que es evaluado por este como amenazante o desbordante de
sus recursos, y que ponen el peligro su bienestar” (citado por Palmero y cols.; 2002:

425),
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Cuando se dan los acontecimientos estresores, se consideran como
obstaculos, los cuales van a causar una modificacién en la rutina del sujeto, ya que
se rompen los esquemas que se usan todos los dias y se crean nuevas condiciones
y necesidades que haran que la persona evalue como va a reaccionar frente a ese

obstaculo (Palmero y cols.; 2002).

1.3.1. Estresores psicosociales

Son los cambios que afectan de manera precisa a las condiciones

psicoldgicas y sociales de las personas.

En 1977, Lazarus y Cohen crearon una clasificacion de los acontecimientos
estresantes psicosociales, en funcion de la intensidad de los cambios que generan
en el ser humano. Para ello, mencionan tres tipos en su taxonomia: los cambios

mayores, los menores y los microestresores (citados por Palmero y cols.; 2002).

Los cambios mayores, también llamados estresores unicos, son los que
causan una modificacion disruptiva en la cotidianidad de persona, afectan de

manera agresiva y son altamente traumaticos para quienes los experimentan.

Algo que es caracteristico de este tipo de cambio, es la capacidad que tiene
para romper con las estructuras de una gran cantidad de personas, aunque también
puede que solo afecte a una o pocas. Sin embargo no se altera la experiencia

traumatica de los acontecimientos que vive el sujeto, que llega a ser de efecto
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prolongado en ella. Ya sea que haya sido un estresor de corta duracion como un
terremoto, o prolongado, como una condena de cadena perpetua (Palmero y cols.;
2002).

Los cambios menores o acontecimientos vitales estresantes, se refieren a las
situaciones que estan fuera de control de la persona a quien le acontece, por
ejemplo, el fallecimiento de una persona cercana, una enfermedad incapacitante o la

terminacion de una relacioén laboral.

Hay distintas fuentes desencadenantes del estrés en las personas, los ambitos

en los que se desarrolla son los siguientes:

e La vida de pareja, incluyendo el matrimonio y la vida extramatrimonial, por
ejemplo, el compromiso de conyuges, los problemas, la separacion o la
muerte de uno de los miembros de la pareja.

e La paternidad, por ejemplo, ser padre o madre, mantener relaciones
dificiles con los hijos o la enfermedad de alguno de ellos.

e Las relaciones interpersonales, en sentido de tener alguna desavenencia
en la interaccién con las personas con las que se convive.

e EI ambito laboral, lo cual incluye al trabajo, la escuela y las tareas
domésticas. También las situaciones como estar en paro, en jubilacion o
problemas escolares.

e Las situaciones ambientales, por ejemplo, el mudarse a otra casa,

amenazas a la integridad de las personas o la inmigracion.

23



e El ambito econdmico, como el manejo inadecuado de las finanzas, tener
deudas o el cambio del estatus econémico.

e Las cuestiones legales, el hecho de ser detenido o encarcelado, presentar
pleitos o demandas en el juicio.

e EIl desarrollo biolégico, se refiere al proceso evolutivo que sucede a lo
largo de los afos, por ejemplo, la adolescencia, el cambio a la adultez, la
vejez, la menopausia o andropausia.

e Las lesiones o enfermedades somaticas, por ejemplo, el sufrir algun tipo
de accidente o someterse a una operacion.

e Otros tipos de estrés psicosocial, por ejemplo, sufrir una persecucion, un
embarazo no deseado, una violacion o un secuestro (Palmero y cols.;

2002).

Por ultimo, se tienen Ilos estresores cotidianos, también Ilamados
microestresores. Son aquellas situaciones en la vida de una persona que suceden
con mucha frecuencia pero que la intensidad es mas baja, menos dramatica que los
estresores uUnicos o que los acontecimientos vitales estresantes (Palmero y cols.;

2002)

Los microestresores suelen ser muy importantes en el proceso del ser humano
cuando se quiere llegar a una adaptacién y conservar la salud, también son los que
mantienen al sujeto en un estrés constante, el cual propicia que se dé una

acomodacion a las nuevas condiciones (Palmero y cols.; 2002).
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Con esto, también se pueden llegar a identificar las caracteristicas
determinadas, con las cuales pueden llegar a afectar su capacidad estresante, ya
sea de manera cualitativa o cuantitativa. Entonces incluirian la magnitud y clase de
adaptacion requerida por el desencadenante, el grado de control que tiene el
individuo sobre el acontecimiento, hasta qué punto puede predecirlo, asi como la

valoracion positiva o negativa que realice, entre otras (Palmero y cols.; 2002).

Dichos autores mencionan que los microestresores se pueden diferenciar en
dos grupos basicos: las contrariedades, que son los referidos a las situaciones que
generan un malestar o momentos irritantes, y que de la misma manera se clasifican
en: problemas practicos, como el extravio de un objeto o perderse buscando una
direccion; también los sucesos fortuitos o imprevistos, como los fendmenos
meteoroldgicos o la rotura de un objeto; y los problemas sociales, como por ejemplo

el tener una rina o discusiones familiares.

El segundo grupo son las satisfacciones, referidas a las experiencias y
emociones positivas, estas suelen contrarrestar los efectos negativos que llegan a

tener las contrariedades.

Los estresores cotidianos tienen ciertas caracteristicas y efectos que se
presentan con regularidad en los seres humanos, las cuales son: causan un reajuste
en la situacion ambiental, son situaciones en las que se identifica como una falta de

informacion para ejecutar una decision; existe un estado de incertidumbre; hay
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ambigledad en la situacion, o todo lo contrario, demasiada informacion; puede haber
una ausencia o disminucion en las habilidades o en la manera de comportarse para
afrontar la situacion; puede llegar a ocurrir una alteracion en las condiciones
bioldgicas en el organismo por el efecto de drogas o condiciones ambientales

(Palmero y cols.; 2002).

1.3.2. Estresores biogénicos

Se ha visto con anterioridad que los estresores son cuestiones, que pueden
ser reales o imaginarias, que generan una reaccién de estrés. Con esto, Everly en
1989 (citado por Palmero y cols.; 2002), propuso una division: los estresores

psicosociales y los biogénicos.

La mayoria de los estresores son de indole psicosocial, con lo que se puede
decir que el estrés depende de la percepcion de cada persona, pero los estresores
biogénicos actuan de manera diferente: van directamente al sistema neuroldgico y
afectivo, sin la necesidad de interactuar con la cognicion. Esto quiere decir que el
estrés se manifiesta por si solo en el sistema de la persona, pero es generado por

fuentes internas, no tanto por el pensamiento del sujeto (Palmero y cols.; 2002).

Algunos ejemplos de los estresores biogénicos son: los cambios hormonales
en el sistema, estos dependen de la edad de la persona, es decir, la etapa que estan

viviendo, que es proporcional al desequilibrio que pueda haber en su ser.
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Otro estresor, es la ingestion de determinadas sustancias quimicas, como las
anfetaminas, la cafeina o nicotina, que causan un cambio en el estado normal del
sujeto.

También se incluye la reaccion a ciertos factores fisicos, como los estimulos

que provocan dolor, calor o un frio extremo.

Por ultimo, esta el estrés alérgico, este es parte natural del mecanismo de
defensa del organismo, que genera cambios en el cuerpo, porque considera que hay

una amenaza aparente (Palmero y cols.; 2002).

1.3.3. Estresores en el ambiente laboral

La Comision Europea, en 1999, publicé una guia con informacién sobre el
estrés en relacion con el trabajo, en la cual se llega a concluir que el estrés que se
presenta en el area laboral y va tomando fuerza, es decir, que es un fenbmeno que
se esta extendiendo, y por eso existe la importancia de disminuir los efectos que lo
generan. Se menciona que el eje primordial es el trabajador, mas que el lugar donde
se labora y la organizacion, para los cuales no se crean evaluaciones correctas para

abordar el fendmeno (Cascio y Guillén; 2010).

El resultado que tienen los trabajadores, depende de su capacidad de
reaccionar frente a la situacion, por ello los niveles de estrés varian. Si son indices
muy altos y dafinos, existe la posibilidad del ausentismo, los accidentes en el

trabajo, un decaimiento en la productividad, problemas interpersonales y hasta una
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actitud desfavorable hacia el trabajo y rotacion de personal. Una de las reacciones en
la que se enfocara es el desgaste ocupacional, el cual se abordara en el capitulo
siguiente, ya que es un fenomeno creado por el estrés en exceso en el area laboral.
Tal fendmeno no es algo que genere efectos daininos, siempre y cuando se
mantenga bajo los niveles de control, entonces ayudara al sujeto a estar activo y con
un desarrollo 6ptimo en su area de trabajo; sin embargo, si el estrés se mantiene
por debajo de lo que se necesita, el trabajador puede llegar a tener resultados

mediocres en su desempefio.

Al ser parte de una empresa, las personas que laboran se exponen a distintas
situaciones que las pueden llegar a poner al limite de sus capacidades, pero la
reaccion a estas situaciones sera moderada por la actitud que tenga cada sujeto a
dicha situacién adversa. Los estresores de indole individual permean directamente al
desempeno del trabajador. Hay cinco que son primordiales, lo cuales son: los roles
conflictivos, la ambiguedad de funciones, la sobrecarga de trabajo, la responsabilidad
por otros y los estresores relacionados con el desarrollo de la carrera (lvancevich y

Matteson; 1985).

El efecto generado por estas situaciones estresoras pueden llegar a alcanzar
niveles muy elevados, ya que estar dentro de un grupo por el que ya se es
responsable por cada decision que se tome, genera una presién constante por
desempenar el trabajo de la mejor manera; también, la persona que labora esta en
constante interrelacion laboral con otros, quienes pueden llegar a afectar la manera

en la que se desarrollan en la organizacion, siendo un potencial origen de estrés.
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Cada vez ha tomado mas importancia el querer que cada una de las piezas de
una organizacion esté funcionando de la manera mas adecuada, es decir, que aparte
de que cumplan su funcion, sean capaces de impregnarles su marca personal para
que el trabajo se haga parte de su vida, mejore la calidad individual y genere un
ambiente laboral favorable. Hay lideres emprendedores que se han dado a la tarea
de preocuparse por sus trabajadores, pero también existen aquellos jefes que no
encuentran el beneficio de tratar de manera favorable a sus trabajadores, mientras

los resultados no decaigan y se puedan alcanzar los objetivos esperados.

Cuando los lideres empresariales se dediquen a reducir los factores que
afectan al trabajador, encontraran un camino de resultados positivos y satisfactorios

para los miembros que contiene esa organizacion.

1.4 Procesos del pensamiento que favorecen el estrés

Existen ciertas tendencias en el pensamiento de las personas, las cuales se
inclinan por cuestiones irracionales o ilégicas, con las que se obsesionan y se

frustran para que se realicen, por lo tanto generan estrés en sus vidas.

Ellis concuerda con la idea que tenia Epicteto (50 d.C.), “las personas no son
afectadas emocional y psicolégicamente por eventos o por cosas, sino por la manera

gue ven esos eventos o cosas” (citado por Powell; 1998: 92).

29



También menciona que si las personas se exponen a situaciones en las que
aprenden la realidad en su nifez, son mas propensas a generar un efecto en la
forma en la que piensan y actuan. Si esas ideas son erréneas y se quedan
impregnadas en la persona, crean que el sujeto se sienta insatisfecho o infeliz con su
realidad. Modificar los pensamientos constituye la manera de obtener un equilibrio
en las emociones, ya que el interpretar una situacion de manera errada, crea

perturbaciones en las emociones y en el pensamiento (Powell; 1998).

Con esto, Ellis enumera once ideas, en cuales el considera que subyacen en
las personas que estan mas alteradas psicolégica y emocionalmente. Las primeras
siete afectan en el desarrollo de la ansiedad, mientras que las ultimas cuatro,

generan hostilidad en la persona:

1. “Debo obtener el amor y la aprobacion de todas las personas de mi
comunidad, especialmente de las que son mas importantes para mi”. Lo cual es
imposible, ya que no se puede controlar las emociones de las demas personas, y
cuando el sujeto lo percibe, se aferra mucho mas aunque no necesite de eso para

ser feliz y pleno.

2. “Debo ser perfectamente competente, suficiente y exitoso en todo logro
antes de poder pensar en mi como una persona valiosa”. Esto refleja algo
practicamente imposible, que solo orilla al sujeto a esforzarse de manera excesiva.
Las personas racionales son las que buscan su superacion para ellas mismas,

mientras que las irracionales, lo hacen para demostrar a los demas sus éxitos.
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3. “No tengo control sobre mi propia felicidad. Mi felicidad esta bajo el control
completo de las circunstancias externas”. Las personas racionales se dan cuenta que
los eventos externos no determinan la felicidad, mientas que las irracionales se dejan
llevar por las percepciones erréneas, sin saber que tienen el control de sus propias

emociones.

4. “Mis experiencias pasadas y los eventos en mi vida han determinado mi
vida y mi comportamiento presente”. Los sujetos suelen pensar eso, ya que el ser
humano esta atado a sus habitos y que volver a empezar es dificil. Las personas
racionales saben que si importan las situaciones que les han pasado y que influyen
en la manera de ser, pero no de una manera total, ya que ellas mismos pueden

cambiar la estructura que se ha venido utilizando para su conveniencia.

5. “Existe solo una solucién perfecta para cada uno de mis problemas. Si no la
encuentro, sera devastador para mi.” Las personas irracionales solo ven las
situaciones de una manera, mientras que las racionales siempre buscan diversas
soluciones, y evaluan cual es la mejor. Y también es sano aceptar que hay
situaciones que no tienen solucién, y con esto, aprender a vivir con ellas, es decir,

aceptar su existencia.

6. “Las cosas peligrosas o temibles, causan una gran preocupacion. Debo
agonizar y pensar constantemente en las posibles calamidades y estar preparado

para lo peor”. El pensar de esta manera, lo unico que hace es disminuir la

31



objetividad en la persona, y si en verdad la situacion llegara a suceder, es posible

que su respuesta al evento sea poco efectiva, ya que el miedo tiende a paralizar.

7. “Deberia depender de los demas y debo tener a alguien mas fuerte que yo
en quien deba apoyarme”. Este pensamiento conduce a las personas a no hacerse
responsables de si mismas, y a creer que siempre tiene que haber alguien que las
apoye en todo tipo de situaciones. Al no ser de esa manera, llegan a sentirse como

desoladas e incompletas.

8. “Si mi vida no funciona de la manera en la que yo habia planeado, sera
realmente terrible. Cuando las cosas funcionan mal, es una catastrofe.” Esta
aseveracion causa una terrible disonancia cognitiva en la persona, ya que en verdad
se cree que las circunstancias saldran tal cual lo planeado, y la verdad es que resulta
muy baja la posibilidad de que pase de esa manera. Las personas racionales estan
conscientes de eso, y saben actuar de manera para que sus planes no se salgan de

sus margenes, aceptando algunos cambios a las cuestiones originales.

9. “Es mas facil evitar ciertas dificultades y responsabilidades que
enfrentarlas”. La irracionalidad en la cuestién, es que se desconoce que es peor
ignorar los problemas, que enfrentarlos de la manera que se pueda, ya que al
dejarlos para después hace que se pierda la creencia en si mismo para resolver

tareas o responsabilidades.
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10. “Algunas personas son malas, inicuas, infames. Deberian ser acusadas y
castigadas”. El que las personas irracionales crean esto, hace que se sientan
responsables por la justicia global, creen que pueden juzgar la responsabilidad, la

conciencia y el conocimiento de los demas.

11. Uno deberia preocuparse mucho por los problemas y las perturbaciones
de los demas”. Esto no se traduce como no ser empatico con las personas, solo que
cuando no hay manera ayudar, lo mejor es tratar de mantener el equilibrio y la paz

mental de propio (referido por Powell; 1998: 93- 97).

Es asi como Ellis cataloga a los pensamientos en las personas que en lugar
de hacerlos crecer, les perjudican en su desarrollo, y por ende propician a que se
presente el estrés. También presenta la manera en la que las personas racionales

reaccionarian en la misma situacion.

1.5. Moduladores del estrés

El ser humano tiene sus propias herramientas con las que se defiende del

estrés, estas pueden ser de indole interna o externa, es decir, personal o social. Se

utilizan para contrarrestar el efecto que genera dicha condicion (Palmero y cols.;

2002).
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Las estrategias dependeran de las caracteristicas que presente la situacion y
de las particularidades del sujeto, es decir, la manera en que este afronte la

situacion.

Hay distintos factores que intervienen en el estrés, a los cuales se nombra
moduladores. Otra manera de decirlo es que son los factores que dirigiran el curso
del proceso del estrés y sus repercusiones sobre la salud. También existen
moduladores de tipo social, como el apoyo que recibe una persona en situaciones
adversas, Yy el tipo personal, como las creencias, las competencias, la experiencia y

los rasgos de personalidad (Palmero y cols.; 2002).

Los moduladores existen aunque no haya una situacion de estrés, pero
cuando se suscita el estrés, son capaces de determinar sus consecuencias, ya sea

que causen un dafio o una mejora (Palmero y cols.; 2002).

1.5.1. El control percibido

La manera en la que repercute el estrés sobre el ser humano depende, por
minimo, de la dimension de la causa del estrés y de la contencion que se pueda

ejercer el sujeto sobre este.

Obrist abrié el camino sobre las repercusiones fisiolégicas del afrontamiento

activo y pasivo sobre el estrés. Después Seligman efectud un trabajo sobresaliente
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acerca de los efectos cognoscitivos, motivacionales y emocionales negativos al no

poder controlar su vida (Palmero y cols.; 2002).

‘Fontaine y cols. mencionan que el control percibido se entiende por la
creencia general sobre el grado en el que se es capaz de controlar y lograr aquellas
metas u objetivos deseados regulando las dificultades que acaecen en el curso de su
consecucion, el cual influye sobre la salud del individuo” (citado por Palmero y cols.;

2002: 528).

Distintos estudios demuestran que el control percibido y sus repercusiones
estan ligadas por la informacion que se tiene sobre la persona con anterioridad y de

la manera de procesar la informacion.

El investigador Bourne estudidé “los niveles de cortisol plasmatico en una
muestra de los combatientes de estados unidos, en la guerra de Vietnam, siendo el
cortisol un indicador de alta actividad a costa de la salud. Se centralizé en estudiar el
efecto de la percepciéon de control sobre los niveles de cortisol, dando como
resultado, que el entrenamiento recibido por los soldados les proporcion6 estrategias
adecuadas para cuando afrontaban la situacion. Aunado con la certeza de que
habian checado sus posiciones y sus armas, dandoles mas seguridad sobre si

mismos” (Palmero y cols.; 1998: 528).

1.5.2. El apoyo social
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Otro de los factores que llega a influir en las personas cuando se suscita el
estrés, es el apoyo social que actua como un mediador entre los sucesos vitales y la
enfermedad. Con este elemento, “esta relacionado el nivel de apoyo social que
tiene una persona y su vulnerabilidad para la enfermedad fisica y mental, esto quiere
decir que entre mas apoyo menos vulnerabilidad y viceversa” (Palmero y cols.; 2002:

529).

Al existir el apoyo social, se puede llegar a bajar el efecto dafiino de las
situaciones estresantes, “ya sea reduciendo el impacto del estresor; ayudando al
sujeto inmerso en la situacion para combatir dicha situacion; y atenuando la
experiencia de estrés si esta se ha producido. El atenuar la experiencia, también es

llamado efectos de amortiguacion” (Palmero y cols.; 2002: 529).

1.5.3. El tipo de personalidad: A/B

La manera de actuar tipo A y B es un cumulo de caracteristicas basadas en el
individuo, que han sido ampliamente investigadas, las cuales pueden influir en la

respuesta hacia el estrés (Travers y Cooper; 1996).

Friedman y Rosenman estudiaron dichos conceptos y opinan que son un
conjunto de actitudes, resultados emocionales y modelos de conducta que estaban
relacionadas con los pacientes que manifestaban “enfermedades debidas al estrés”,

especificamente dolencias coronarias cardiacas. Estos investigadores encontraron
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una relacion significativa entre las personas con personalidad tipo A y las dolencias

coronarias cardiacas (Travers y Cooper; 1996).

Ellos mismos generaron en el mismo afo, una lista de las conductas y

reacciones que son caracteristicas de la tipologia A de la personalidad:

e Tratan de apresurar la velocidad con la que se expresan los demas.

e Terminan las frases de otros, para agilizar la conversacion.

e Tienden a realizar todas las actividades de manera rapida, como el
caminar y el comer.

e Procuran estar haciendo varias actividades a la vez.

e Revelan gestos y tics nerviosos.

e Suelen girar la conversacion en torno a ellos mismos.

e Cuando no hacen ninguna actividad, sienten culpabilidad.

e Son enemigos de la ociosidad.

e Presentan actitudes competitivas y perfeccionistas.

¢ Se manifiestan como personas impacientes.

Por otro lado, la tipologia B, aunque se crea que es la antitesis de la tipologia
A, no es asi. Los sujetos con personalidad tipo B, también desean cumplir metas y
logros, pero lo hacen de una manera que no los afecta negativamente, las

situaciones las ven de otra manera, y por eso actuan de manera distinta a los del
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tipo A. La personalidad tipo B trata de mantenerse ecuanime ante las situaciones

estresantes.

Algunos autores toman a la personalidad tipo A como un sinbnimo del estrés,
y en el ambito laboral. Brief y otros identifican a esta tipologia con las siguientes

caracteristicas:

e Trabajan largas horas bajo presién y tienen una sobrecarga laboral.

e Se llevan el trabajo a casa los fines de semana; son incapaces de relajarse.

e Acortan sus vacaciones para regresar al trabajo, o nunca se toman
vacaciones.

e Compiten constantemente consigo mismos y con otros.

e Se sienten frustrados en su situacién laboral.

e Seirritan con los esfuerzos laborales.

e Sienten que sus superiores no los entienden (Referido por Travers y Cooper;

1996).

Con esto se puede llegar a tener un panorama de los dos tipos de conducta:
hay uno que propicia a que el estrés invada su vida diaria, mientras que el otro sabe
vivir con el estrés, vy lo utiliza para resolver los asuntos que le acontecen

diariamente.

1.5.3.1. Personalidad tipo Ay problemas cardiacos
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En los afos cincuenta, un par de investigadores empezaron a estudiar la
enfermedad de las coronarias, y con esto desarrollaron un método con el cual podia
predecir dicha enfermedad mediante las respuestas conductuales a los estimulos
ambientales. Con esto surgi6 la diferenciacion de los patrones de conducta Ay B. La
primera representa a un conjunto de acciones y emociones que pueden observarse
en cualquier sujeto que se encuentre en una lucha constante por hacer cada vez mas
en menos tiempo, contra los esfuerzos de otras situaciones o personas (lvancevich y
Matteson; 1985). Con esto se puede concretar que la personalidad tipo A se basa en
tres factores denominados: velocidad e impaciencia, gran impulsividad e
involucracion en el trabajo (Zyzanski y Jenkins, citados por Ivancevich y Matteson;

1985).

Gran parte de la informacién que se tiene sobre el estrés, se inclina por ser
estudiada de la mano de la personalidad A, ya que son cuestiones inherentes, esa

tipologia propicia el fendmeno del estrés.

Hay varios estudios que pueden comprobar la relacidon estrecha que
mantienen, en particular se estudié al Grupo Colaborador Occidental (WCGS), el cual
se inicid en los sesenta. En este contexto, se evaluaron a mas de tres mil personas,
el fin era encontrar a quienes tenian personalidad A. El resultado que encontraron
fue que a las personas que evaluaron del sexo masculino entre 39 y 59 anos no
presentaron la enfermedad coronaria. Pero cada afo y durante nueve anos, volvieron

a evaluar a las mismas personas, aunado a los estudios de rutina anuales como la
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presion sanguinea, colesterol y los triglicéridos. Dando como primeros resultados a
los dos afios y medio que setenta participantes habian sufrido de una enfermedad

cardiaca, de los cuales 77% de estos eran de tipo A (Ilvancevich y Matteson; 1985).

Después de un lapso de nueve afos, las personas con personalidad tipo A, el

12% de la poblacion, desarrollé una enfermedad cardiaca.

Este experimento da una pauta para ver a la conducta del tipo A se encuentra
ligada en las personas que sufren enfermedades cardiacas. Con esta afirmacion se
dan dos explicaciones logicas: la primera consiste en que se aumenta la probabilidad
de exposicion a ciertos estresores en individuos del tipo A, mientras que su

resistencia al estrés va disminuyendo al negarse a relajarse.

La segunda esta basada en el ambiente, el cual crea que se actue de otra
manera. “Asi como las personas pueden ser tipo A o B, las empresas también lo
pueden ser y esto, genera que las personas actuen de dicha manera” (lvancevich y

Matteson; 1985: 205).

1.6. Los efectos negativos del estrés

Para Ivancevich y Matteson (1985), las enfermedades causadas por el estrés
no son el resultado de algun agente externo a la persona, sino un intento del cuerpo

para adaptarse y enfrentar aquello que puede amenazar la salud.
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El método que utiliza el organismo para restablecerse, o encontrar su punto de

equilibrio, después de una amenaza, es generando un malestar, un poco agresivo

para la persona, pero es la manera de adaptarse al cambio.

Selye (retomado por lvancevich y Matteson; 1985), realiz6é una lista especifica

de aquellas enfermedades consideradas como enfermedades de adaptacién, la cual

se muestra a continuacion:

La hipertension: dicha enfermedad afecta los vasos sanguineos. Consta
del flujo de sangre pasando por las arterias con presion relativamente
alta. El cuerpo, al pasar por ciertas situaciones estresantes, actua
comprimiendo las paredes arteriales y aumenta la presion. Si el estrés
es prolongado, consciente o inconscientemente, la presion se mantiene
con niveles altos.

Las ulceras: son lesiones de caracter inflamatorio en la capa que
recubre el estbmago y el intestino. Son causadas por la variacién de los
niveles de cortisona, estos aumentan cuando el organismo se
encuentra bajo situaciones estresantes; si son prolongados, se crea un
ambiente interno que genera lesiones.

La diabetes: es una enfermedad crénica que consta de una ausencia o
deficiencia en los niveles de insulina. La consecuencia de la
enfermedad hace que las personas que la padecen, no puedan

absorber adecuadamente el azucar de la sangre. Cuando una persona
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pasa por una situacion estresante, los niveles de azucar aumentan, lo
que hace que la demanda de insulina crezca.

La migrafa: es resultado de una tension a nivel muscular. Cuando una
persona pasa por situaciones estresantes durante un tiempo indefinido,
se genera la tension en todo el cuerpo.

El cancer: genera controversia en las enfermedades de adaptacion. Las
células mutantes que originan el cancer, se reproducen constantemente
en el cuerpo. El sistema inmunologico se encarga de eliminarlas antes
de que se reproduzcan y crezcan. Las respuestas a los estresores
tienen como consecuencia ciertas alteraciones bioquimicas en el
sistema inmunoldgico, se cree que estos cambios son suficientes para
permitir que las células mutantes se reproduzcan y al crecer se

conviertan en tumores malignos.

El estrés, aparte de generar malestares fisicos, afecta de manera mental y

emocional,

eso se manifiesta en la conducta del individuo. Por lo cual, existe una

taxonomia acerca de los distintos efectos que genera el estrés en exceso, que se

divide en tres areas: efectos cognoscitivos, efectos emocionales y conductuales,

segun Fontana (1992).

La primera engloba la falta de concentracion y de atencidon, aumenta la

distractibilidad y se deteriora la memoria a corto plazo; también la velocidad de

respuesta llega a ser impredecible, aumenta la frecuencia de errores, no puede

organizarse ni planear nada a largo plazo y aumentan los pensamientos confusos.
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Siguiendo con el area de los efectos emocionales, el sujeto presenta un
aumento en la tension fisica y psicologica, aparece la hipocondria, es decir, las
enfermedades imaginarias, cambios en los rasgos de la personalidad y se debilitan
las restricciones morales y emocionales. Aunado con la aparicion de depresion o de

impotencia y una pérdida subita de la autoestima.

Por ultimo, los efectos conductuales se presentan en “el aumento de los
problemas del habla, disminucion del interés y el entusiasmo. Aumento en el
consumo de drogas, descenso en los niveles de energia, alteracidon en los ciclos del
suefo. Las responsabilidades se delegan a alguien mas y aquellas que son resueltas
se hacen de manera superficial. Pueden llegar a existir amenazas de suicidio.”

(Fontana; 1992: 15).

Con esto se da término al primer capitulo, con el que se explicaron los

aspectos que se consideran importantes sobre el fendmeno del estrés y los efectos

provocados en el ser humano y que servirdn como sustento para la investigacion.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL

El desgaste ocupacional es un fendmeno que se da con frecuencia en las
organizaciones, es por eso que resulta necesario tener mas informacion sobre este
ello, desde sus antecedentes, hasta la manera que puede llegar a afectar al
trabajador y a la organizacion en la que estd inmerso. Para con la informacién

recabada, poder hacer relacion con el estrés, visto en el capitulo anterior.

2.1 Marco conceptual

En este capitulo se aborda el origen del burnout, aunado a la revision de las
perspectivas teoricas de la definicién y explicacién de los componentes asi como los
factores que lo constituyen. Después, se estudiaran los factores que determinan la

aparicion del fenémeno, asi como su evaluacién y su vinculo con el estrés.

2.1.1 Antecedentes historicos del concepto

En 1974, el desgaste ocupacional o burnout fue empleado por primera vez por
Freudenberger, quien hacia referencia a este término en la indole de los servicios
sociales. Después en 1977, Maslach fue quien difundié el concepto en el congreso

de la Asociacion Americana de Psicologia (APA), presentando informacion para

44



tomar en cuenta a ese fendmeno que cada vez tomaba mas fuerza (Cascio y Guillén;

2010).

Mas adelante, en 1981, se realizé la primera conferencia nacional sobre el
burnout, en la ciudad de Filadelfia en Estados Unidos; en dicha conferencia se
sefald que este fendbmeno se dividia en tres factores: el primero, la trascendencia
que tienen los servicios humanos, en pro del bienestar social; el segundo, el grado
mayor de exigencias que se les piden de los servicios sociales, educativos y
sanitarios; el tercero, el identificar los efectos negativos del estrés, ya sea en el

individuo como en el entorno de la persona.

Principalmente se abordaba la atencion a quienes ejercian profesiones como
la psiquiatria, psicologia, pedagogia, trabajo social y enfermeria, los cuales, al durar
largo tiempo bajo presién, se traducia a la produccién de un agotamiento o desgaste,
el cual el profesional pierde su entereza para afrontar la situacion (Cascio y Guillén;

2010).

En el ano 2010, Uribe, un investigador mexicano, realizé6 un estudio sobre el
desgaste ocupacional en su pais de origen, el cual contiene la informacion relevante
acerca del fendmeno, pero ahora asentado en la poblacibn mexicana. Sus
dimensiones y sus fases, aunado con el método de medicion del burnout en su

autoria (Uribe; 2010).
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2.1.2 Perspectivas tedricas

El burnout ocurre en el ser humano, como un efecto causado por el estrés en
el trabajo de manera crénica; este fendbmeno aparece de manera subjetiva, y el cual
convoca los sentimientos y actitudes de las personas, que se ven involucrados por
un aspecto negativo que para el sujeto, se considera como una alteracién con una

consecuencia que perjudica su vida laboral y su propia vida (Cascio y Guillén; 2010).

El desgaste laboral es abordado por dos diferentes enfoques que delimitan el
concepto, el enfoque clinico y el psicosocial. El clinico toma al desgaste laboral como
un estado generado al estar inmerso en una situacion estresante de indole laboral,
mientras que el psicosocial considera al burnout como un proceso que se forma a
través de la interaccién de las caracteristicas personales y las del entorno laboral

(Cascio y Guillén; 2010).

El burnout es definido por Freudenberger desde una perspectiva clinica, como
un padecimiento fisico y emocional, que a su paso crea a un trabajador “quemado” o
“fundido”, que pierde su habilidad para trabajar de manera eficiente. Pines y Aronson
conceptualizan al burnout como un estado en el que converge la fatiga emocional,
fisica y mental, sentimientos de impotencia y de inutilidad, el sentirse atrapado, falta
de entusiasmo por el trabajo y la vida en general, aunado con una baja autoestima

(Cascio y Guillén; 2010).
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Por otro lado, el punto de vista psicosocial lo ve como un proceso que se
desarrolla por la interaccion de caracteristicas del entorno laboral y personales.
Maslach y Jackson lo conceptualizan como un sindrome en el que se interrelacionan
el agotamiento emocional, despersonalizacion y la falta de realizacion personal en el
ambito laboral. Mas adelante, Price y Murphy definieron al burnout como una
adaptacion a las situaciones que generan estrés en el trabajo, un proceso en el cual
existen sentimientos de error, desorientacion profesional, desgaste y labilidad
emocional, esta ultima traduciéndose como una irregularidad o inestabilidad en las
emociones del sujeto. Aunado con sentimientos de culpa por fallar, frialdad o
distanciamiento emocional, acabando con aislarse de los demas (citado por Cascio y

Guillén; 2010).

2.1.3 Definiciones

Para dar tener mas conocimiento de la variable, es necesario delimitarlo, o
bien, definirlo para situarlo en un acontecimiento especifico, y aunque no haya una
definicion universal para el burnout, existen aspectos comunes que comparten

distintos autores.

Las Organizacion Mundial de la Salud, define al burnout con tres aspectos
representativos: agotamiento + desilusion + retiro. Cada aspecto encierra distintas
situaciones; el agotamiento es referido al sentirse exhausto y cansado, con una
pérdida de direccion, metas y fuerza; la desilusion esta relacionada con la

desesperanza y el desencanto, perdiendo el animo y los deseos; por ultimo, el retiro
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es asociado con el aislamiento y la apatia, sin tener un proyecto de vida (Colombo y

Muruaga; 2006).

Otra definicion, toma al sindrome de estar quemado o burnout, como un
proceso de desarrollo gradual, que empieza con niveles muy altos y largos de estrés
en el trabajador; dicho proceso termina cuando la persona que sostiene el estrés, se
protege de esa amenaza constante, desconectandose de manera psicolégica al

trabajo, volviéndose apaticos, desconfiados y tercos (Cascio y Guillén; 2010).

Cascio y Guillén mencionan que el burnout es una pérdida continua al
idealismo, a los objetivos y a la energia, de quienes laboran directamente con

personas y que presentan problemas en su ambito laboral.

La definicidn mas consolidada es la de Maslach, quien toma al burnout como
“un proceso continuo que surge de manera paulatina y en el que existe una serie de
sintomas, asociados una combinacién del agotamiento = emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal” (citado por Cascio y Guillén; 2010:

194).

Los sintomas que se presentan cuando una persona tiene burnout se dividen
en tres: fisicos, conductuales y cognitivos afectivos. Los fisicos abarcan la fatiga
cronica, cefaleas, insomnio, trastornos gastrointestinales, pérdida de peso y dolores
musculares; los conductuales son representados con el absentismo laboral, el abuso

de drogas, conductas violentas y comportamiento de alto riesgo; ultimo, sintomas
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cognitivos afectivos, los cuales son el distanciamiento afectivo, irritabilidad, recelos,

incapacidad para la atencion y concentracion, pesimismo e indecision.

2.2 Componentes del desgaste ocupacional

Como se habia mencionado con anterioridad, existe un punto de vista
tridimensional para identificar los indicadores del fendmeno del burnout. El mas
evidente y que se da con mas frecuencia es el agotamiento, con esto el sujeto se
aparta emocionalmente y cognitivamente con su area laboral, como un efecto de la

demasia de trabajo (Uribe; 2008).

Aunado con la pérdida de energia y cansancio constante, los trabajadores se
perciben a si mismos como seres que ya han dado todo de si. Esto se debe al
constante contacto con las personas a las que se tiene que prestar servicio (Uribe;

2010).

Por otra parte, la despersonalizacion es el intento de poner distancia entre el
trabajador mismo y quien recibe el servicio, con esto, el trabajador trata de ignorar
las caracteristicas personales y el vinculo que tienen. El distanciamiento o cinismo

que se padece es creado de manera directa por el agotamiento (Uribe; 2008).

Se manifiesta con una irritabilidad y actitudes negativas hacia las personas; el

trabajador quemado se deshumaniza.
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Al hablar de una insatisfaccion personal en el ambito laboral, se pueden tomar
en cuenta los dos componentes anteriores, ya que es una cadena de actitudes que
se impregnan en el sentir del individuo, dado que es muy dificil poder sentirse

completamente realizados, cuando existe el agotamiento o la despersonalizacion.

Aunque también se pudiera decir que la falta de eficacia aparece cuando no
se obtienen capacidades al nivel requerido por la persona, en cambio, el agotamiento
surge por una sobrecarga de trabajo y problemas suscitados en el area laboral

(Uribe; 2008)

2.3 Desarrollo del burnout

A sabiendas que el fendmeno del burnout se presenta de manera progresiva,
y aunque sea lento el proceso, es algo que esta latente en la vida del trabajador, por
lo que se estudia cada parte del desgaste suscitado en areas laborales, es decir, el

desarrollo del burnout.

A continuacion se presentaran las fases en las que va apareciendo el burnout

y los posibles factores, que cuando se suman, llegan a tener como resultado a un

trabajador totalmente desgastado.
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2.3.1 Fases del burnout

Para Gil-Monte y Peird, el burnout comienza cuando se expresan bajos
sentimientos de realizacion personal en el area que se labora, al mismo tiempo, de
altos sentimientos de agotamiento emocional. Ya cuando aparece Ila
despersonalizacion en el trabajador, quiere decir que el afectado esta afrontando la

situacion en la que esta inmerso (Cascio y Guillén; 2010).

Tomando el burnout como un fendbmeno que evoluciona, existen cuatro etapas

en las que se divide este proceso:

e Fase de entusiasmo: el trabajador presenta expectativas irreales de lo que
puede ocurrir en el area en la que labora.

e Fase de estancamiento: en esta etapa, el trabajador experimenta una
paralizacion debida a la comparacion de las expectativas con la realidad,
perdiendo el entusiasmo que se tenia en un principio.

e Fase de frustracién: aqui es donde inicia el sindrome, es caracterizado por
el cuestionamiento de lo que vale el trabajo per se, aunado con una baja
en el nivel de la motivacién. Empieza los sentimientos de baja realizaciéon
en el trabajo y agotamiento emocional.

e Fase de apatia: este es nucleo central del sindrome, es identificado por

una falta de interés, con un sentimiento de vacio, en el que se llega a
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experimentar un distanciamiento emocional y desprecio (Cascio y Guillén;

2010).

Al llegar a la ultima fase, se habla propiamente de un trabajador que se

encuentra desgastado en su trabajo.

2.3.2 Factores desencadenantes

El burnout puede darse a entender como la culminacién de todo un proceso de
interaccion, en la que el trabajador trata de acoplarse a su entorno laboral, en el que
los factores ambientales son elementos que detonan la situacion, y que son de suma

importancia (Cascio y Guillén; 2010).

Existen cuatro categorias para analizar los estresores laborales, estos llegan a

ser desencadenantes del burnout.

El primero es el ambiente fisico de trabajo y contenidos del puesto como
fuente de estrés laboral; aqui esta incluido cada parte del clima laboral en cuanto a
las condiciones bajo las que se trabaja. También se incluyen las situaciones

estresantes del puesto, como sobrecargas laborales y situaciones de riesgo.

El segundo es el estrés por desempefio de roles, relaciones interpersonales y
desarrollo de la carrera. Dentro de esto, se encuentran dos disfunciones del rol:

ambiguedad y conflicto de rol. La ambigiedad es entendida como el grado de

52



incertidumbre que el trabajador tiene respecto a su puesto, que puede ser creado por
una falta de informacion y el conflicto como una insatisfaccion de las expectativas.
“‘Dentro de esta segunda categoria, estan los efectos que tienen las personas con las
que se comparte el area laboral, y el desarrollo de la carrera profesional y las

posibilidades de promocién” (Cascio y Guillén; 2010: 201).

El tercer aspecto, son los estresores relacionados con las nuevas tecnologias
y otros aspectos organizacionales. Las tecnologias pueden llegar a beneficiar tanto
como perjudicar el desempefo que se tiene en el puesto, esto es proporcional al
ajuste que tenga el trabajador sobre su sistema tecnoldgico y con ello, la falta o la
aparicion del sindrome de burnout. De otra manera, los aspectos organizacionales en
los que puede el burnout, ocurren en las dimensiones estructurales de la
organizacion (centralizacion, complejidad y formalizacion), la falta de participacién en

las decisiones que se toman y el poco apoyo social que percibe el trabajador.

El cuarto y ultimo aspecto, son las fuentes extraorganizacionales, es decir, la
relacion trabajo-familia. Es de suma importancia porque son dos de los escenarios en
los que el trabajador se vincula e interactua, y por supuesto que se llegan a
influenciar. Es por esto que repercuten las vivencias, los sentimientos, las actitudes y
conductas que se dan en estos escenarios, como el exceso en la dedicacion al

trabajo y el agotamiento, sumando las frustraciones y los conflictos familiares.
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2.4 Estrategias de afrontamiento

Cuando se aborda un problema tan suscitado como el desgaste laboral, en su
mayoria se trata de remediar, ya después de que el sindrome aparece en el
trabajador. De cierta manera, resulta favorable querer mejorar la situacioén, pero es

ideal que se intervenga en las primeras fases, es decir, detectarlo a tiempo.

Griffiths menciona que la falta de evaluacion en las intervenciones sociales es
un problema y una barrera para poder disminuir el estrés laboral. Una manera
adecuada para quitar las barreras es obtener datos antes y después de algun cambio

o intervencion dentro del ambiente laboral (citado por Cascio y Guillén; 2010).

Existen fases generales por las que se debe pasar para poder combatir y

prevenir el estrés en el trabajador. Son presentadas a continuacion:

1. Reconocer su existencia y la necesidad de accion. Con esto se pretende
advertir los signos que presenta el trabajador cuando el estrés esta siendo
parte importante de su vida laboral, y la necesidad de actuar sobre esto.

2. Identificar las fuentes originarias del estrés. Es vital reconocer cada uno de
los factores que estan propiciando la conducta, tanto las situaciones
individuales del trabajador como las del ambiente en el que se labora y, por

lo tanto, evaluar la magnitud de sus consecuencias.
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3. Intervenir sobre el problema. Esto cuando se tenga conocimiento del
problema, entonces se actua para prevenir, tomando medidas para eliminar

los factores que causan el sindrome.

Con esto es posible bajar de nivel en las exigencias y subir el grado de control
que existe en el trabajo. Entonces, las medidas que se tomen de manera concreta
ayudaran a distintos aspectos en la organizacién y del medio ambiente en el que se
esta inmerso, que también pueden actuar como fuentes que propician el estrés

(Cascio y Guillén; 2010).

De la misma manera, al querer aplicarlo de manera personal, o que se debe
propiciar es el aumentar la capacidad del individuo para controlar las situaciones que
se suscitan. Con esto, es posible identificar la percepcion que se tiene de los
distintos sucesos que estresan, modificar su conducta frente a estas situaciones
estresantes y desarrollar habilidades que lo ayuden a comunicarse con las demas

personas.

Para que exista una aproximacion al éxito en la intervencion y la prevencion

del estrés, se abordan cinco factores:

Primero, se debe tener un abordaje sistematico, esto quiere decir que se debe
obtener objetivos, tareas, responsabilidades, planes de trabajo y medidas financieras

de manera clara, para que no existan confusiones en el area laboral.
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Por consiguiente se debe tener un diagnostico acertado, identificando los

posibles factores y grupos de riesgo.

Tercero, tener ciertas medidas de intervencion que de manera tedrica y légica
se relacionen con los problemas que se hayan identificado con anterioridad, y esta

medida de intervencion debe dirigirse tanto a la persona como al trabajo.

Como cuarto factor, es ideal obtener una participacion activa de todos los
empleados, cada una de las partes involucradas deben ser reconocidos como

expertas con su propia situacion laboral.

Como quinto y ultimo componente, debe propiciarse un compromiso por los
altos mandos de la organizacion, estos deben incorporar la cultura preventiva a las

actividades diarias de la compafiia (Cascio y Guillén; 2010).

A continuacién se expondran dos vértices de intervenciéon, una esta enfocada
en disminuir los estresores en el contexto y de la organizacion, mientras que el otro

se centra en la intervencion personal.

2.4.1 Intervencién organizacional

Para poder transformar distintos aspectos organizacionales para disminuir el

nivel de estrés, existen estrategias especificas, las cuales deben permitir que:
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Exista una mejoria en el entorno fisico en el que se trabaja, con esto
tener comodidad, disminuyendo el posible nivel de estrés.

Se gestione el tiempo de las actividades laborales, y se establezcan
prioridades.

Se mejoren de las condiciones de trabajo.

Otorgue responsabilidad en funcion del nivel de formacion y de
competencia.

La creacidén de mecanismos que sirvan para la supervision del correcto
funcionamiento de la organizacion.

Se definan y programen las funciones y tareas.

Se participe activamente por parte de todos los trabajadores a en las

decisiones.

Peir6 propone que las situaciones problematicas en las organizaciones toman

dos vertientes: la primera es la ejecucion de programas dirigidos a controlar las

dificultades que impiden el desarrollo correcto del area laboral, la segunda es la

implementacion de programas concretos para disminuir el estrés laboral, en el cual

su objetivos principal se basa en informar sobre los mecanismos del estrés, sus

consecuencias para la salud y generar estrategias para su control (mencionado por

Cascio y Guillén; 2010).

Se debe tomar en cuenta que gran numero de las actividades o elementos en

una organizacion pueden volverse fuentes generadoras de estrés, y que algunas
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estrategias individuales para afrontar ese problema son insuficientes, por eso resulta

necesaria una intervencion a nivel organizacion.

2.4.2 Estrategias personales

Hay distintas maneras de aminorar el estrés producido en el area laboral, una
de las herramientas es el utilizar amortiguadores. Esta herramienta es un recurso

utilizado para aliviar los posibles efectos del burnout.

Algunas de las estrategias de amortiguador a corto plazo son: el aumento de
personal en horas donde se aglomera mucho trabajo, el apoyo de la alta direccion,
una mayor libertad para la toma de decisiones, el reconocimiento de logros, el tiempo

libre para que se desarrollen a ellos mismos.

Tener presente que se debe disminuir la cantidad y aumentar la calidad de las

comunicaciones que se dan dentro del ambito laboral (Kreitner y Kinicki; 1997).

El apoyo social llega a ser una manera de combatir el estrés, y tal como las
comunicaciones dentro de la organizacion, debe importar la calidad, pero no la

cantidad de las relaciones sociales del individuo. Hay cuatro tipos de apoyo:

e Apoyo de estima: Se indica que una persona es aceptada y respetada, sin

importar la suscitacién de algun problema o insuficiencia laboral.
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e Apoyo informativo: Auxiliar en definir, entender y hacer frente a los
problemas.

o Companerismo social: El participar en distintas actividades fuera de las
que la organizacién demanda, como de recreacién o descanso.

e Apoyo instrumental: Prestar ayuda financiera, recursos materiales o los

servicios que se necesiten (Kreitner y Kinicki; 1997).

Existen ocasiones en la que el origen del problema no se puede eliminar de
manera directa, y es ahi cuando se debe afrontar la situacion desde otra perspectiva,
es decir, de una manera intrinseca, para controlar las consecuencias generadas por

el estrés laboral.

Se establecen tres elecciones posibles para intervenir en el estrés que se
suscita en la personas que laboran; estas intervenciones se dirigen a tratar que el
trabajador modifique la manera en la valora a la situacion que le genera el estrés,
también en establecer sistemas para confrontar de manera adecuada las
consecuencias del estrés y en conjunto, modificar las estructuras socioculturales que

crean el estrés.

“Las técnicas suelen dirigirse a la modificacién de los niveles de activacion, a
la modificacién de los niveles de activacion, a la modificacién de los procesos
cognitivo- conductuales y a la capacitacion de instrumentos que faciliten el control del

estrés” (Cascio y Guillén; 2010: 205).
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Dichas técnicas son utilizadas para la prevencion y el manejo del estrés, las

mas utilizadas seran mencionadas a continuacion:

e Técnicas de relajacion y meditacion: Esta propuesta, estructurada por
Jacobson, consiste en identificar el estado de tension de cada parte del
individuo, para después poner en marcha los recursos para relajar las
zonas afectadas por la tension. Se puede complementar con una correcta
forma de respiracién para estar en total relajacion.

e Técnicas de biofeedback: Consiste en dotar al individuo de informacién
sobre determinados estados bioldgicos propios, con el fin de que la
persona pueda interpretar la informacion proporcionada y sea utilizada
para controlar procesos y parametros biolégicos concretos.

e Practica de ejercicio fisico y mantenimiento de la sana condicion fisica.

e Técnicas cognitivas y técnicas de autocontrol: Los componentes cognitivos
qgue se involucran en situaciones estresantes son muy variados y llegan a
estar alterados en uno o varios puntos del proceso, es donde yace la
importancia en el poder superar de dichas situaciones negativas y
estresantes, y bajar el nivel de los efectos perjudiciales del estrés (Cascio

y Guillén; 2010).

Mayor y Labrador (referidos por Cascio y Guillén; 2010) describen tres
técnicas que ellos consideran relevantes para controlar los aspectos alterados en el

trabajador estresado. La primera es la detencion del pensamiento, la cual consiste en
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que la persona involucrada comienza a tener pensamientos reiterativos que dificultan
la salida de la situacion. La segunda es la solucion de problemas, técnica que
pretende auxiliar a las personas a resolver sus situaciones problematicas mediante la
toma de decisiones adecuadas. La tercera, llamada reestructuracion cognitiva, ofrece
vias y procedimientos para que el involucrado reorganice la manera en la que

percibe y aprecia una situacion estresante.

2.5 Medicién del burnout

El fendmeno del burnout es tedricamente nuevo en el area de la psicologia en
el hombre, es decir, que tiene un porvenir de investigaciones muy prometedoras, ya
que es algo que estda ocasionando muchas respuestas negativas a nivel
organizacional y a nivel individual. En sus inicios, el burnout fue descrito mediante
técnicas proyectivas, entrevistas, observaciones clinicas, autoinformes vy
cuestionarios; pero ahora se aborda desde una metodologia de instrumentos
confiables, en términos de escalas para medir los tres factores de Leiter:

despersonalizacion, realizacion personal y cansancio emocional (Uribe; 2010).

Algunos de los instrumentos que se utilizan con mas frecuencia para la

medicion del burnout, son:

e Maslach Burnout Inventory-MBI-(Maslach & Jackson, 1981, 1986).

e Burnout Measure —-BM- (Pines & Aronson, 1988).
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e Teacher Burnout Scale —TBS- (Seidman & Zager, 1987, en Buendia &
Ramos, 2001).

e Cuestionario Breve de Burnout —CBB- (Moreno & Oliver, 1993).

e Escalas de Evaluacion de Estrés, Satisfaccion Laboral y Apoyo Social-
EESSA- (Reig & Caruana, 1987).

e EIl Cuestionario para la Evaluacién del Sindrome de Quemarse por el

Trabajo — CESQT (Gil-Monte, 2005).

Se ha llegado a la conclusion, después de distintos estudios hechos por
investigadores de la indole del burnout, que las normas, puntuaciones y criterios
presentan problemas en las clasificaciones de patologia, diagnédsticas y niveles de
burnout, ya que llegan a ser diferentes segun las profesiones, el pais y la cultura

(Uribe; 2010)

Para Leiter, existen distintos factores que se relacionan con la aparicién del
fendmeno del burnout, entre ellos, se encuentra la carga de trabajo y el nivel de
demanda experimentado, que se vinculan directamente con el cansancio emocional

(citado por Uribe; 2010).

Pines, Aronson y Kafry sefalan que la ausencia de autonomia en los
trabajadores, genera una contribucién importante al burnout. Buendia y Ramos
mencionan que son escasos los trabajos dirigidos a analizar la influencia de las

grandes variables organizacionales o de productividad, mas bien son enfocados a la
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cultura de la organizacion, el clima laboral y los estilos de direccién (citados por

Uribe; 2010)

Berkman y Moreno, después de analizar muchos estudios, llegan a la
conclusidn que las relaciones sociales que tiene el trabajador, ya sea pareja, amigos,
familiares, grupos sociales y religion, influyen sobremanera cuando se encuentra el
trabajador en alguna situacion de crisis. Es por eso que se confirma con la postura
de Marcelissen al comprobar que el escaso apoyo social es un factor importante para

aparezca el estrés laboral (referidos por Uribe; 2010).

Cox, Kulk y Leiter han propuesto que el fenédmeno del burnout esta
relacionado con las llamadas organizaciones poco saludables (healthiness) desde la
perspectiva de las organizaciones saludables (healthy work), afirmando que hay
organizaciones que dirigen al trabajador hacia la patologia, también denominadas

organizaciones neuradticas (citados por Uribe; 2010)

También se le ha vinculado al estrés en el ambito de la personalidad y la

salud, con el patrén de la personalidad tipo A.

Los estudios comprueban la relacién existente entre el desgaste laboral y la
rotacién de personal, aunque ha sido dificil poder investigar acerca de eso, ya que
cuando una persona termina la relaciéon laboral de manera formal, es complicado

darle seguimiento a esa persona (Uribe; 2010)

63



Bronfman, Castro, Zufiga, Miranda y Oviedo, después de haber estudiado a
médicos mexicanos, encontraron distintos sintomas que se vinculan con la falta de
buenas condiciones laborales, tales como bajos salarios, equipo deficiente y
obsoleto, problemas de supervision, de instalaciones y sobrecarga de trabajo

(mencionados por Uribe; 2010)

Las perspectivas anteriores son expuestas por estudiosos del burnout, y las
conclusiones a las que llegan estan en funcién de que han investigado sobre el
fendmeno ya mencionado, es por eso que los conceptos y antecedentes expuestos,
reflejan que existen variables demograficas, organizacionales, profesionales y de
salud, que se necesitan estudiar para llegar a un nivel superior de comprension
acerca del desgaste laboral. Es imperativo determinar el efecto del burnout en
cuestiones de eficacia y productividad, pero principalmente, en el impacto que

generan en la salud del trabajador y a nivel organizacion.

Para fines de la presente investigacion, se utilizdé el instrumento para la
evaluacion del burnout en la poblacion mexicana, conocido como Escala Mexicana
de Desgaste Ocupacional (EMEDO), la cual evalua la despersonalizacion, el
cansancio emocional y falta de realizacion personal, a través de 150 items (Uribe;

2008).

2.6 Satisfaccion vs. insatisfaccion laboral
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El factor de la satisfaccion o insatisfaccion en el trabajador, es algo que se
debe tener presente por parte de las personas que dirigen una organizacion, ya que
son indicios de como se perciben y se sienten las personas que laboran en cuanto a
su rendimiento y lo que estan recibiendo por dicho rendimiento. Debe tomarse en
cuenta que cada individuo tiene caracteristicas diferentes y metas diferentes, es

decir, que no todos los incentivos son funcionales.

Entonces, la satisfaccion laboral para el entendimiento basico del mismo, se
toma como una actitud de un individuo hacia el trabajo que desempefa. Mientras
que de manera contraria, la insatisfaccion laboral es el nivel de malestar que el sujeto
experimenta al hacer su actividad laboral y que tiene un efecto negativo en el

desempeno del trabajador.

Hay distintos efectos generados por eventos o por agentes en el area laboral,
estos efectos en su mayoria son conductas que se pueden identificar con facilidad. A
continuacion se muestran las fuentes de la satisfaccibn o en su caso, la

insatisfaccion:

e EIl trabajo mismo (desafio): el empleo mentalmente desafiante que el
individuo puede realizar exitosamente, es satisfactorio.

o El trabajo mismo (demanda fisica): la labor desgastante es insatisfactoria.

e El trabajo mismo (interés personal): el trabajo personalmente interesante

es satisfactorio.
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e Estructura de recompensas: las retribuciones justas e informadas por el
desempeno son satisfactorias.

e Condiciones laborales (fisicas): la satisfaccidon depende del ajuste entre
las condiciones laborales y las necesidades fisicas.

e Condiciones laborales (obtenciéon de la meta): las condiciones laborales
que facilitan la obtencion de las metas son satisfactorias.

e Trabajador: la autoestima alta conduce a la satisfaccion laboral.

e Supervisores, compafieros, subordinados: los individuos estaran
satisfechos con los colegas que le ayuden a obtener recompensas. Los
trabajadores estaran satisfechos con los colegas que ven las situaciones
de la misma manera que ellos.

e Compafia y administracion: los trabajadores tendran satisfaccion con las
companiias que tengan politicas y procedimientos disefiados para ayudar a
quien labora a obtener recompensas. Se sentiran insatisfechos con roles
conflictivos o ambiguos impuestos por la compahia, la gerencia o por
ambas.

e Incentivos: los beneficios no tienen una fuente de influencia sobre la
satisfaccion laboral para la mayoria de las personas que laboran en una

organizacion (Landy y Conte; 2006).

Existe una amplia diversidad acerca de las posibles variables que generan la
satisfaccion laboral, algunas de las conductas que son evidentes son:

productividad/desempefio, impuntualidad, ausentismo, rotacioén y salud fisica.
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Hablando del desempefio, existen investigaciones en las cuales se vincula a
satisfaccion con el servicio al cliente, ya que cuando un trabajador se encuentra
satisfecho o insatisfecho, se refleja en la manera de tratar a las personas a las que

atiende.

Existen dos elementos en la evaluacién de la satisfaccién laboral: la primera
division es la cual se centra en facetas o elementos especificos de la también
llamada satisfaccion parcial; mientras que la otra parte es la satisfaccién total, la cual

se mide mediante el uso de cuestionarios completos (Landy y Conte; 2006).

Judge y cols. describieron una lista de cinco reactivos que miden de manera
simple la satisfaccion total: “Me siento bastante satisfecho con mi empleo actual, la
mayoria de los dias me entusiasma mi trabajo, cada dia me parece eterno, realmente
disfruto mi trabajo y considero que mi puesto es bastante desagradable”. Se utiliza
un formato donde el trabajador contesta que esta de acuerdo o desacuerdo con esos

aspectos (Landy y Conte; 2006: 386).

Otra manera de evaluar la satisfaccion en el trabajador son los cuestionarios
de satisfaccidon. Uno de los existentes se llama Job Descriptive Index (JDI), el cual
evalua cinco areas de trabajo: el empleo en si mismo, la supervisién, las personas, el
salario y la promocion. El Job Descriptive Index es un cuestionario muy completo,
pero llega a ser muy tedioso para quienes lo aplican, ya que es muy extenso. Es por

eso que existe una alternativa al JDI, llamada Minnesota Satisfaction Questionare,
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midiendo la satisfaccion mediante cinco reactivos por cada area. También hace una

division acerca de la satisfaccion intrinseca y extrinseca (Landy y Conte; 2006).

2.7 Calidad de vida en el trabajo

Una manera de vislumbrar la mejoria en un area laboral es impregnandole
calidad a lo que se hace en el trabajo. La calidad de vida en el trabajo (CVL) ha sido
un tema importante desde la década de los 70, donde se reconoce que se necesita

humanizar el ambiente laboral y mejorar la calidad de vida de quienes trabajan.

Es por eso que Rios define a la calidad de vida como el “grado de satisfaccion
personal y profesional existente en el desempefio del puesto del trabajo y en el
ambiente laboral, que viene dado por un determinado tipo de direccién y gestion,
condiciones de trabajo, compensaciones, atraccion e interés por las actividades
realizadas y nivel de logro y autodesarrollo individual y en equipo” (citado por

Segurado y Agullo; 1999: 830).

La calidad de vida es vista por dos perspectivas: la calidad del entorno del
trabajo y la calidad de vida psicoldgica; que aunque tienen una meta en comun, son
divergentes en cuanto a los objetivos que se buscan. Ya que la CVL intenta la
mejoria mediante el logro de los intereses superiores, es decir, de cuestiones
materiales, de resultados evidentes y concretos que enaltezcan a la organizacion.
Los aspectos importantes para esta perspectiva son: la participacion, la toma de

decisiones y las implicaciones de los trabajadores con la dinamica de la
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organizacion, aunado a los aspectos estructurales y estratégicos de la organizacion

(Segurado y Agullo; 1999).

Mientras que la CVL psicologica encuentra que es mas importante el
trabajador, teniendo un minucioso analisis en los elementos que forman al individuo,
es decir, una perspectiva subjetiva. Los puntos destacables para esta perspectiva,
son las experiencias individuales en el ambiente laboral, las percepciones, el nivel de

motivacién y la satisfaccidon de los trabajadores (Segurado y Agullo; 1999)

Siendo una parte que se relaciona con la mejoria de la empresa u
organizacion y también con la parte humana, es esencial darse cuenta que lo ideal
es conocer esas dos perspectivas. Para eso, se deben identificar los aspectos que

permiten el estudio de la calidad de vida en el area laboral.

e Indicadores individuales: satisfaccion laboral, expectativas, motivacion,
actitudes y valores hacia el trabajo, implicacion, compromiso, centralidad del
trabajo, calidad de vida laboral percibida.

e Medio ambiente de trabajo: condiciones de trabajo, disefio ergondmico,
seguridad e higiene, nuevas tecnologias, analisis de puestos, caracteristicas y
contenido del trabajo.

e Organizacion: cultura y cambio organizacional, organizacion del trabajo,

efectividad y productividad, organigrama, estructura y funcionamiento,
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participacion y toma de decisiones, factores psicosociales, aspectos sociales,
comunicacién y clima laboral.

e Entorno sociolaboral: calidad de vida, salud y bienestar de los trabajadores,
condiciones de vida, prejubilacion, estilo de vida, variables sociodemograficas,
politica de empleo, seguridad y estabilidad laboral, prevencién de riesgos

laborales.

2.8 Estrés y desgaste ocupacional

Rodriguez menciona que “el burnout no debe identificarse con estrés
psicolégico, sino que debe ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés
cronico que surgen de las relaciones sociales entre proveedores de los servicios y
receptores de ellos. Se trata de un tipo particular de mecanismos de afrontamiento y
autoprotecciéon frente al estrés generado en la relacion profesional-cliente y en la

relacion profesional-organizacion” (citado por Cascio y Guillén; 2010: 279).

De acuerdo con la teoria de distintos estudiosos del burnout, el desgaste
ocupacional es un efecto de estar bajo el estrés laboral constantemente, lo cual

provoca en los trabajadores deficiencias en el area laboral.

El sindrome del burnout también se vincula como la consecuencia de diversas
variables, psicologicas, sociales y organizacionales, que se presentan en la vida

laboral del individuo.
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Con lo visto con anterioridad en el capitulo dos, se puede dar un gran
panorama de lo que se ha estudiado de este fendbmeno que se da en las
organizaciones y que afecta de manera negativa al trabajador. Al perjudicar a este,
se generan consecuencias poco favorables para la organizacién. Por eso, es
necesario prevenirlo, detectarlo y evitarlo. Al implementar esas medidas de
prevencion, se habla de una organizacién que es responsable de las personas que
laboral para ellos, y también se preocupan por los resultados que tienen a niveles

materiales.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se aborda la descripcion de la metodologia, es decir, el
procedimiento utilizado para la investigacion. Asimismo, se exponen los resultados
encontrados a partir de la aplicacion de los instrumentos especificos y su

procesamiento estadistico.

3.1. Descripcidén metodolégica

Existen dos modelos de investigacion: el cuantitativo y cualitativo, estos
modelos tienen como fin generar conocimiento, por medio de procesos metodicos y

empiricos. Dichos enfoques tienen cinco fases similares y vinculadas entre si:

e Llevan a cabo la observacién y evaluacion de fendbmenos.

o Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion
y evaluacion realizadas.

e Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen
fundamento.

¢ Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del
analisis.

e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer,

modificar o enriquecer las teorias.
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Para fines de la presente investigacion, se utilizara el enfoque cuantitativo, ya

que resulta necesario cuantificar las variables y procesar estadisticamente los

resultados.

3.1.1 Enfoque cuantitativo

El modelo cuantitativo “usa la recoleccién de datos para probar la hipétesis,

con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones

de comportamiento y probar conductas” (Hernandez y cols.; 2010: 4).

A continuacién se desarrollaran puntos especificos que esclareceran el

modelo cuantitativo.

El investigador plantea un problema de estudio delimitado y concreto.

Se revisa lo que se ha indagado con anterioridad y se crea un marco
tedrico, es decir, la teoria que guia al estudio, de este se deriva una
hipétesis. Después se aprueba o se rechaza, cuando se emplean los
disefos de investigacion.

Las hipotesis se generan antes de recolectar y analizar los datos.

Se mide el fendomeno estudiado mediante la recoleccion los datos, en la
cual se debe utilizar un procedimiento estandarizado y aceptado por una
comunidad cientifica. Es decir, mediante el analisis de métodos

estadisticos.
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En el procedimiento de la investigacion, se busca el maximo control, para
gue no susciten explicaciones distintas a las propuestas con anterioridad,
es decir, que se rechace la hipétesis.

Se debe investigar bajo la objetividad, es decir, las variables no pueden
ser modificadas por el investigador a su conveniencia.

El investigador pretende generalizar la informaciéon recolectada en un
grupo, también llamado muestra, a una poblacion mayor.

Mediante la investigacion, se busca explicar y predecir los fenbmenos, a
través de las relaciones que puedan tener las variables. Principalmente, se
desea construir y demostrar teorias.

Se utiliza la l6gica o razonamiento deductivo.

La busqueda de la informacion se crea en la realidad externa al individuo,
esto da un panorama y una explicacion del grupo estudiado (Hernandez y

cols.; 2010).

3.1.2 Investigacion no experimental

Los estudios de tipo no experimental, son aquellos en los cuales no se

modifican las variables para ver su resultado sobre otra caracteristica de estudio, es

decir, en este tipo de investigacion se busca analizar el fendmeno tal como sucede

en su naturaleza, sin fomentar una situacion especifica.
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Se observa lo que se suscita en un campo determinado, no se provoca de
manera intencional ninguna situacion. Las variables independientes solo ocurren y no
hay manera de influir sobre ellas para manipularlas, porque ya sucedieron a la par

que sus efectos.

Cuando se eligen los individuos en las investigaciones no experimentales, es
porque la muestra poblacional ya cuenta con un cierto nivel propio de la variable a la

que se desea investigar (Hernandez y cols.; 2010).

El enfoque no experimental es sistematico y empirico, ya que las variables

independientes no se manipulan porque ya se han suscitado.

Es ideal utilizar el enfoque no experimental para la presente investigacion, ya
que se pretende analizar la situacién laboral en una organizacién, en la cual no se
busca intervenir o influir de manera directa en la posible relacion de las variables. Se

busca estudiar la conducta que se ha venido dando de manera natural.

3.1.3 Disefo transversal

La investigacion de tipo no experimental, se puede clasificar en dos tipos:

transversal y longitudinal.

El disefo de tipo transversal recolecta datos en solo momento, en un tiempo

determinado, su proposito es describir las variables y analizar su consecuencia e
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interrelacion en un momento dado. Dichos estudios pueden abarcar varios grupos o
subgrupos de personas, objetos o indicadores, asi como diferentes comunidades,

situaciones o eventos (Hernandez y cols.; 2010).

Mientras tanto, el estudio longitudinal recolecta datos en un largo periodo de

tiempo y se estudia la evolucion de las variables a través del tiempo.

Es por eso que se toma el disefio transversal, ya que es el mas adecuado
para el tipo de investigacion, en funcion de que se busca medir el nivel que
presentan los trabajadores de las variables elegidas en un solo momento, y con la

informacidn recabada se hara una correlacion de las dos variables.

3.1.4 Alcance correlacional

Este tipo de alcance es uno de los tres con los que cuenta el disefio

transversal. Se identifica ademas del alcance exploratorio y del descriptivo.

El alcance correlacional “describe la relacién entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado” (Hernandez y cols.; 2010: 154).
Las causas y los efectos ya suscitaron, o que pueden llegar a pasar durante el
desarrollo de la investigacion, y la persona que esta siendo responsable de la misma,

es quien los presencia y los reporta.
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La correlacion de las variables puede ser positiva o negativa. Si hay
correlacion entre las variables y se conoce la magnitud de esta, se puede predecir el
valor aproximado que tendra un grupo de personas en una variable, al saber el que
tienen en la otra. Si no hay correlacion entre las variables, esto significa que no hay
un comportamiento predecible entre si. Cuanto mayor sea el numero de variables
que se asocien en el estudio y mayor sea la fuerza de las relaciones, mas completa

sera la informacion explicativa en la investigacion.

3.1.5 Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas de recoleccidn de datos son las herramientas y estrategias por
las que se vale un investigador para llegar a recaudar la informacion necesaria para
analizar sus variables. La muestra elegida va a seguir las indicaciones precisas por
parte del investigador, que surgen de un planteamiento metodolégico. Las técnicas

estandarizadas fueron las utilizadas en este estudio.

Estas técnicas se rigen bajo ciertas caracteristicas que son aceptadas por la

comunidad cientifica: la confiabilidad, la validez y la estandarizacion.

El rasgo de confiabilidad en la recoleccién de datos presenta que el resultado
debe ser consistente, que no varie dependiendo de un factor momentaneo. De la
misma manera, la validez significa que los datos que se recaben deben registrarse

mediante un instrumento que mida la variable estudiada, es decir, lo que debe medir.
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Por ultimo, la estandarizacion es referida a que se garantiza que una medicion se

debe dar en funcién de un parametro similar y no con base en criterios arbitrarios.

Para fines de la investigacion se utilizaron dos escalas que miden
respectivamente: la ansiedad, que es el principal indicador del estrés, y el burnout.
Se emplearon la Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS), y la Escala de
Desgaste Ocupacional (EDO). Estos instrumentos cuentan con los criterios de
validez, confiabilidad y estandarizacién que garantizan que los resultados que se
obtengan son objetivos y la interpretacion de los mismos, corrobore los

planteamientos.

La escala AMAS se estandarizé en México a partir de una muestra tomada en
todo el pais. Los parametros para la estandarizacion que utiliza son percentiles y
puntajes T, tiene una confiablidad de 0.70, la cual se calculé con el procedimiento

alfa de Cronbach.

En cuanto a la validez, la prueba AMAS esta examinada mediante tres
procedimientos: de contenido, de constructo y concurrente. La escala esta
compuesta por 36 reactivos, contiene tres subescalas de ansiedad y una de validez.
La subescala de inquietud/hipersensiblidad (IHS) consta de 14 reactivos; la de
ansiedad fisiologica (FIS) contiene nueve reactivos, y la de preocupaciones sociales
(SOC) incluye siete reactivos; por otra parte, la escala de mentira es una escala de

validez de seis reactivos (Reynolds y cols.; 2007).
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Del mismo modo, para la medir la variable de desgaste ocupacional o
burnout se utilizé la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), hecha por Jesus Uribe
Prado en 2010, utilizando como muestra a 523 sujetos trabajadores de la Ciudad de
México de los sectores publico y privado. El cuestionario se basa en tres aspectos: el
cansancio emocional, despersonalizacién y falta de realizacion personal. Ademas, se
agregan tres factores: apoyo social, trastornos psicosomaticos y variables
sociodemograficas. Dicho instrumento esta conformado por 50 reactivos divididos en:
agotamiento (19 items), despersonalizacién (11), insatisfaccidén laboral (17) y apoyo
social (3). Después de constantes pruebas y verificando su confiabilidad, en el afio
2010 este instrumento se consideré como un test psicométrico con estandarizacién

en la poblacion mexicana (Uribe; 2010).

3.2. Delimitacion y descripcion de la poblacién

Selltiz define a la poblacion como “un conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (citado por Hernandez y cols.;
2010). La poblacion se selecciona a través del planteamiento de la investigacion y de

los alcances del estudio.

En la mayoria de las investigaciones se emplea una muestra, con el fin de

economizar tiempo y recursos. Sin embargo, en la presente investigacion no fue

necesario, dado que el numero de trabajadores es manejable para un estudio.
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Distintas investigaciones han tomado al fendmenos del burnout como
exclusivo de los profesionales de los servicios humanos, y en efecto se encuentra
cada vez mas presente en diversas areas laborales, una de ellas la organizacional,
un area con poco indice de investigacion en México y es una parte esencial en esta
investigacion. Es por eso que la poblacién de este estudio se ha delimitado al area
organizacional. Hernandez menciona que la poblacion seleccionada debe situarse
especificamente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo

(Hernandez y cols.; 2010)

La poblacion que se utilizé para el presente estudio esta conformada por 52
personas, divididas en 37 hombres y 15 mujeres quienes integran el personal de
Grupo ARFI, en Uruapan, Michoacan, los cuales laboran en los horarios de mafiana
y tarde, cumpliendo con una jornada laboral completa: las ocho horas reglamentarias
de actividad laboral. Sus edades van desde los 20 hasta los 61 afios, cada uno con
distintas funciones en el grupo, desde la parte superior del organigrama, hasta los

subordinados.

3.3. Descripcion del proceso de investigacion

Para iniciar el proceso con el que se dio la investigacion, se eligieron el par de
variables, con las que dirigié el rumbo de la investigacion y se delimitd la poblacion,
donde se espera un acercamiento a los resultados que se esperan. Es por eso que
se cred un objetivo general, siete particulares y una hipétesis, a partir de esos

aspectos se dirige la investigacion.
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La idea surgié de la necesidad de dar profundidad de investigacion a un
acontecimiento muy relevante en la actualidad: cual es el nivel de desgaste en el
area de trabajo. Este planteamiento debié sustentarse con bases teoricas y en una
localidad cercana, como lo es Uruapan, Michoacan, que tiene un devenir

acrecentado por tanto surgimiento y movimiento en la esfera laboral.

Se elaboré un marco tedrico sustentando con dos capitulos, los cuales
abordan las aportaciones teoricas dadas por distintos autores que han investigado al
estrés y al burnout con anterioridad; también se considerd un tercer capitulo, el cual
tiene como fin describir la metodologia empleada, para proporcionar al lector mayor

comprension acerca de la estructura de la investigacion.

Después, se contactd a la persona encargada de Recursos Humanos en el
grupo ARFI. Se solicitd su autorizacién para la aplicacion de los instrumentos de
investigacién, posteriormente se comentaron las variables que se buscan, y de

manera precisa, se indicé que debian estudiarse en su personal.

Una vez aprobado el proyecto y en companiia del personal del Departamento
de Psicologia, se aplicaron durante dos semanas habiles los instrumentos EDO y
AMAS-A a 52 personas que integran el personal del grupo ARFI, administrandose

algunos de manera individual y otros en pequefios de grupos de 10 personas.
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Una vez que los participantes concluyeron la evaluacidén, se informo6 al
encargado de recursos humanos que se habia finalizado la investigacion de manera

practica.

Se prosiguid a capturar los datos reunidos a partir de los dos instrumentos, en
una hoja de Excel, los cuales se analizaron estadisticamente por medio de las
medidas de tendencia central y de dispersion. Los datos son vaciados junto a cada
uno de los 52 nombres de los miembros del grupo, para después correlacionar los
dos instrumentos por persona, creando graficas de barras. Finalmente, se
comprobaron las hipotesis de la investigacion mediante los indices de correlacidon

obtenidos.
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3.4 Andlisis e interpretacion de resultados

En la presente seccion se analizan los resultados obtenidos de la medicion de
variables, para con esto dar interpretaciéon a los datos obtenidos, a través de los
instrumentos EDO y AMAS-A. Estos resultados se describen mediante tres
categorias: primeramente, los datos referidos a la variable estrés; en segundo, los
relativos a la variable desgaste ocupacional y por ultimo, se informa sobre la relacion
estadistica entre ambas variables, asi como la conclusion obtenida a través de los

resultados de la investigacion.

3.4.1. Nivel de estrés que se presenta en los trabajadores del grupo ARFI

La definicion de estrés por Selye, explica al estrés como la manera de
reaccionar de forma “inespecifica, fisiolégica y adaptativa frente a cualquier impacto
ejercido sobre el organismo por una amplia gama de estimulos heterogéneos que

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

El primer enfoque habla sobre el estrés como un estimulo que genera una
respuesta del organismo; el segundo describe al estrés como el conjunto de
reacciones ante el entorno y sus demandas; por ultimo, el tercer enfoque menciona
una postura integradora, es decir, una interaccion entre estimulo y la respuesta,
llamado enfoque interaccionista (Travers y Cooper; 1996) Este ultimo enfoque es el

qgue se toma para la presente investigacion.
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Respecto a los resultados obtenidos a partir de la aplicaciéon de la prueba
AMAS-A y presentados en escala de puntajes T, se muestran los resultados de las

subescalas y el puntaje de ansiedad total.

En cuanto a la escala de inquietud e hipersensibilidad, se encontré una media

aritmética de 45.

La media es descrita por Weimer (2007) como el promedio aritmético de un
conjunto de numeros, la cual se encuentra sumando los numeros y dividiendo

después la suma entre el numero de medidas.

Asimismo, se obtuvo la mediana, la cual se define como el puntaje ordenado

medio de un conjunto de valores (Weimer; 2007). Este valor fue de 45.

De acuerdo con el mismo autor, la moda se define como un valor que, si
existe, es el puntaje mas frecuente en un conjunto de datos. En cuanto a esta escala,

la moda fue de 48.

También se obtuvo el valor de una medida de dispersion, especificamente de
la desviacion estandar, la cual describen Hernandez y cols. (2010) como la raiz
cuadrada de las desviaciones al cuadrado de una poblacion, dividida entre el total de

observaciones. El valor obtenido en esta subescala fue de 13.
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Adicionalmente, en la escala de ansiedad fisiolégica, se encontré una media
de 46, una mediana de 47, y una moda representativa de 39, todas estas medidas de

tendencia central; por ultimo, la desviacion estandar fue de 13.

Asimismo, en la escala de preocupaciones sociales/estrés se encontré una
media de 45, una mediana de 45, y una moda de 45. La desviacion estandar fue de

12.

Por ultimo, en la escala de ansiedad total se obtuvo una media de 45, una

mediana de 46, y una moda de 46. La desviacion estandar fue de 13.

En el anexo 1 quedan demostrados de manera grafica los resultados
obtenidos de la media aritmética de cada una de las escalas mencionadas con

anterioridad.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacién del
instrumento, se puede interpretar que el nivel de estrés de los sujetos evaluados se
encuentra en el rango de normalidad, ya que considerando la media de las cuatro
escalas evaluadas, no aparecen datos elevados. La poblacion se encuentra bajo un

nivel normal de estrés.

Lo anterior en funcion de que las medidas de tendencia central se ubican

dentro de los parametros normales en la escala de puntajes T.
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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 6% de los sujetos se ubica
por arriba del puntaje T 60; en la de ansiedad fisiolégica, el porcentaje es de 15%;
mientras que en la de preocupaciones sociales/estrés es de 10%; este indice en la
escala de ansiedad total es de 12%. Estos resultados se aprecian de manera grafica

en el anexo 2.

Como efecto de lo anterior, los resultados mencionados muestran que en
ninguna de las cuatro escalas hay un numero muy alto de personas con puntajes

elevados.

3.4.2 Indicadores psicologicos del desgaste ocupacional.

De acuerdo con Cascio y Guillén (2010), el burnout es un efecto causado por
el estrés en el trabajo de manera crénica; este fenébmeno aparece de manera
subjetiva, convoca los sentimientos y actitudes de las personas, que se ven
involucrados por un aspecto negativo que para el sujeto, se considera como una

alteracion con una consecuencia que perjudica su vida laboral y su propia vida.
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Mediante la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), se
obtuvieron datos relevantes de acuerdo con cada una de las subescalas
predeterminadas en la prueba. Los resultados, traducidos en puntajes T, se

presentan a continuacion.

En la escala de agotamiento se obtuvo una media de 40, una mediana de 40,

una moda de 40.97 y una desviacion estandar de 8.

De igual manera, en la escala referida a despersonalizacion, se obtuvo una
media de 39, una mediana de 39, una moda de 41.18, y una desviacién estandar de

6.

Por ultimo, en la escala de insatisfaccién de logro se obtuvo una media de 46,

una mediana de 45, una moda de 42.8, y una desviacion estandar de 8.

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

de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

Ademas de presentar los datos de las medidas de tendencia central y
dispersién, a continuacion se presentan los porcentajes de los sujetos que obtuvieron
puntajes significativamente altos en cada escala, esto es, por encima de T 60, para
ubicar las escalas en las que hay mayor incidencia de casos preocupantes en cuanto

a los indicadores psicoldgicos del desgaste ocupacional.
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En la escala de agotamiento, 2% de sujetos se encuentra por arriba del
puntaje T 60; en la escala de despersonalizacion, el 0%; finalmente, en la de
insatisfaccion de logro, el 10%. Estos datos se pueden observar graficamente en el

anexo 4.

En funcién de los datos anteriores, se puede afirmar que los indicadores
psicolégicos del desgaste ocupacional evaluados en el personal del Grupo ARFI, en

Uruapan, Michoacan, se encuentran, en general, en un nivel normal.

3.4.3 Relacion entre el nivel de estrés y los indicadores psicolégicos del

desgaste ocupacional

Distintos autores han afirmado la relacion que se da entre el desgaste

ocupacional y el estrés.

De acuerdo con Maslach y cols. (citados por Landy y Conte; 2006: 562), “el
burnout es un estado extremo de tensidén psicolégica, resultado de una respuesta
prolongada a estresores laborales crénicos que exceden los recursos de un individuo

para afrontarlos. Por lo tanto, el burnout es una consecuencia del estrés.”

En la investigacién realizada en Grupo ARFI de Uruapan, Michoacan, se

encontraron los siguientes resultados:
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Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento, existe un coeficiente de

correlacion de 0.64, de acuerdo con la prueba de “r’ de Pearson.

Esto significa que entre el estrés y la escala referida, existe una correlacion
positiva considerable, de acuerdo con la clasificacién de la correlacion que proponen

Hernandez y cols. (2010).

Para conocer la influencia que existen entre el nivel de estrés y la escala de
agotamiento, se obtuvo la varianza de factores comunes (r?), donde mediante un
porcentaje se indica el grado en que las variables se encuentran correlacionadas.
Para obtener esta varianza solamente se eleva al cuadrado el coeficiente de

correlacion obtenido mediante la “r” de Pearson (Hernandez y cols.; 2010).

El resultado de la varianza fue de 0.40, lo que significa que entre el estrés y la
escala de agotamiento hay una relacion del 40%, esto ratifica la existencia de

significancia, ya que esta es aceptada a partir de un 10%.

Por otra parte, entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacion existe
una correlacion de .30, a partir de la prueba “r’ de Pearson; esto indica que entre el
estrés y la escala mencionada, existe una correlacion positiva débil, no significativa,
de acuerdo con la clasificacion de la correlacion que exponen Hernandez y cols.

(2010).
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El resultado de la varianza de factores comunes fue de 0.09, lo que significa
que entre el estrés y la escala de despersonalizacion hay una relacién del 9%; de
esta manera, se prueba la inexistencia de influencia entre ambas variables.

Finalmente, entre el nivel de estrés y la escala de insatisfaccidon de logro existe
un coeficiente de correlacion de 0.48, a partir de la prueba “r’ de Pearson; ello
implica que entre las variables en cuestion, existe una correlacion positiva media, por

lo tanto, significativa, segun Hernandez y cols. (2010).

El resultado de la varianza de factores comunes fue de 0.23, lo que
significativa que entre el estrés y la escala de insatisfaccién de logro hay una relacién
de 23%, lo cual se traduce en una relacién positiva débil considerada como

estadisticamente no significativa entre ambas variables.

Los resultados obtenidos en cuanto a los niveles de correlacidon entre 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 agotamiento e insatisfaccion de logro. En
contraposicion, no se encontré una relacion significativa entre el nivel de estrés y la

escala de despersonalizacion.

En funcién de los resultados presentados, se confirma la hipotesis de trabajo,
la cual afirma que existe una correlacién estadisticamente significativa entre los

principales indicadores del desgaste ocupacional y el nivel de estrés, en los
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trabajadores de Grupo ARFI, en Uruapan, Michoacan, para las escalas de

agotamiento e insatisfaccion de logro.

Por otra parte, se confirma la hipétesis nula en la relacién del estrés en la

escala referida a la despersonalizacion.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion, se confirmoé la hipdtesis de trabajo descrita, en
dos de las tres escalas que evaluan los componentes del burnout, esto quiere decir
que existe una correlacion estadisticamente significativa entre el estrés y el
agotamiento, de igual manera, con la insatisfaccion de logro, en el personal de Grupo
ARFI, en la ciudad de Uruapan, Michoacan. De manera opuesta, entre el estrés y la
despersonalizacion se pudo comprobar la hipétesis nula, al no encontrar una

correlacién estadisticamente significativa.

Se realizaron de manera satisfactoria los primeros dos objetivos particulares
de esta investigacion, al elaborar el primer capitulo, el cual tiene como objetivo
brindar al lector un conocimiento tedrico sobre la primera variable, la cual es el
estrés; esto se cumpliéo al describir la definicion de dicho termino, analizar los
factores psicologicos que lo componen e indicar los principales enfoques tedricos

que estudian su origen.

De la misma manera, se expuso la segunda variable, el desgaste ocupacional,
en el segundo capitulo, cumpliendo asi con el desarrollo del tercer y cuarto objetivos
de esta investigacion, al proporcionar al lector un estudio detallado del concepto del
desgaste ocupacional, asi como sus tres principales indicadores y sus posibles

consecuencias, tanto en el individuo como en la organizacion.
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Para el quinto objetivo particular de esta investigacion, se evalu6 el nivel de
estrés la totalidad del personal de Grupo ARFI, en Uruapan, Michoacan, mediante la
prueba psicométrica denominada AMAS-A. Gracias a ello se pudo obtener que los
niveles de estrés en dicha poblacion se encuentren dentro del rango de normalidad,

a partir de la puntuacion promedio de 45, expuesta en el capitulo 3.

El sexto objetivo particular se cumplié al evaluar los tres indicadores
psicolégicos del desgaste ocupacional mediante la escala EDO, la cual arrojo
resultados favorables para la poblacién, ya que se encuentran dentro de un nivel

normal, dado que ninguno sobrepasa del rango de T 60, indicado en el capitulo 3.

Como efecto de lo anterior, al cumplir con todos los objetivos particulares y
mediante los indices de correlacion, “r’ de Pearson y varianza de factores comunes,
se pudo lograr satisfactoriamente el objetivo general de esta investigacion, el cual
tenia como propdsito establecer la correlacion que existe entre el estrés y el
desgaste ocupacional entre los empleados de Grupo ARFI, en Uruapan, Michoacan,

como se describe en el capitulo 3.

Para concluir, es necesario resaltar que dicha institucion ha prestado sus
servicios a diversas investigaciones, sin embargo, la presente genera nuevos
hallazgos sobre los fendmenos estrés y burnout en dicha poblacién, los cuales
pueden permitir crear estrategias de ayuda para el personal y una mas amplia

comprension sobre la realidad que se vive en este ambito laboral.
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