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INTRODUCCION

En la presente investigacion se analiza la relacion existente entre el estrés y
el desgaste ocupacional en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro
en Uruapan, Michoacan. Se menciona por qué es una problematica para dicha
sociedad cooperativa; en este sentido, si los empleados padecen estos indicadores,
se podran emplear medidas para la prevencion, disminucion e incluso la anulacion de
dichas dificultades. Se daran datos histéricos de los indicadores a evaluar y si ya se

han investigado con anterioridad en la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Antecedentes

Toda investigacion debe comenzar por mostrar informacion histérica del
contenido que va a tratar, mencionar algunos de los pioneros del tema, asi como
describir algunas investigaciones previas que se han elaborado en el pais o en la
misma ciudad del investigador. A continuacidn se citaran los conceptos de las

variables de esta investigacion.

El concepto estrés ha tomado un auge importante en la vida cotidiana de las

personas, en su ambito laboral, en su entorno familiar y con la sociedad.

El estrés hace referencia a un proceso interactivo determinado,

fundamentalmente, por la discrepancia entre las demandas del medio y los recursos



de la persona para hacerles frente. En este sentido, de acuerdo con autores como
Lazarus y Folkman (citados por Palmero y cols.; 2002), el estrés laboral se produce
cuando las demandas laborales superan o exceden los recursos de adaptacion de la

persona a esa situacion.

La definicion mas extensa del estrés, afirma que “es un proceso psicoldgico
que se origina ante una exigencia al organismo, frente a la cual no tiene recursos
para dar una respuesta adecuada, activando un mecanismo de emergencia
consistente en una activacion psicologica que permite recoger mas y mejor
informacion, procesarla e interpretarla mas rapido y eficientemente, y asi permitir al
organismo actuar de una manera adecuada a la demanda” (Palmero y cols., citados

por Hernandez; 2013: 2).

Otro aspecto a estudiar es el desgaste ocupacional, cuyo estado tiene su

aparicion en los afos setenta del siglo pasado.

El concepto de desgaste ocupacional (burnout) fue introducido por
Freudenberger en 1974 vy posteriormente popularizado por Cristina Maslach,

refiriéndose al desgaste que sufren los trabajadores de los servicios humanos.

Una definicion otorgada por Gil-Monte, lo concibe “como un conjunto de
emociones disfuncionales, que involucran deterioro fisico y comportamientos
anormales del sujeto como consecuencia del servicio 0 atencion a otras personas, es

considerado como una respuesta al estrés laboral” (citado por Hernandez; 2013: 3)



A continuacién se mencionaran algunas investigaciones realizadas en México,

principalmente en la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Arias y colaboradores (2006) realizaron un estudio de agotamiento profesional
a 142 trabajadores de una institucion de salud de tercer nivel en el Estado de México.
Las herramientas de medicion que ellos aplicaron fueron: inventario de Burnout,
Q_LABORS y datos demograficos. En la investigacion se encontraron correlaciones
positivas entre el desgaste ocupacional y el estrés, la despersonalizacion, la carencia

de logros, la busqueda de otro empleo y el deterioro de la salud.

En la ciudad de Uruapan, Michoacan, Hernandez (2013) realiz6 una
investigacion acerca del nivel de estrés y su correlacion con el desgaste ocupacional
de los empleados de la organizaciéon Soriana, utilizando un enfoque cuantitativo, con
un disefilo no experimental, un estudio de tipo trasversal y un alcance correlacional
no causal. EI muestreo se realiz6 con 100 empleados de la empresa Soriana. La
cantidad de mujeres seleccionadas fue de 63 y de los hombres es 37, con un rango

de edad de 18 a 54 anos.

En la muestra no se encontraron porcentajes relevantes de personas con
problemas de estrés, considerando un porcentaje preocupante superior al 30%, ya
que los sujetos se encuentran con un indice inferior al 17%. En términos globales,

son pocas las personas que padecen estrés.



En cuanto a los indicadores psicolégicos de desgaste ocupacional, de igual
manera, presentan un porcentaje inferior al 25%, lo que indica que la minoria de

empleados experimenta dicho fenémeno.

Se concluyé que el unico indicador psicolégico del desgate ocupacional

relacionado de forma significativa con el estrés, es el agotamiento.

Otra investigacion es la de Paredes (2013), quien habla sobre la relaciéon
existente entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en trabajadores de
Uruapan, Michoacan. Tuvo como objetivo general determinar la relacion existente
entre el nivel de estrés y el desgate ocupacional de los trabajadores de la empresa

de Plasticos del Cupatitzio, S.A. de C.V., de Uruapan, Michoacan.

La muestra que se tomo fue del area de telares, confeccion y extrusion; la
proporciéon fue de un 75% mujeres y un 25% hombres con edades, en su mayoria,
entre los 30 y los 50 afos y el resto entre los 18 y 30 anos. Se administraron 90
pruebas a igual numero de trabajadores, aunque solo se aceptaron 75, ya que 15 de
ellas fueron desechadas por los puntajes altos en la escala de mentira del test

AMAS-A.

Se llegdé a la conclusién que el nivel de estrés no se relaciona de forma

significativa con las escalas del desgaste ocupacional.



Por otra parte, el sefior Juan Valencia, directivo de la Sociedad Cooperativa
Tata Lazaro, de la ciudad de Uruapan, Michoacan, ha observado conductas de
estrés en los conductores del trasporte urbano, quienes sobrellevan jornadas de
trabajo extensas que pueden ser factores primordiales en la aparicion del estrés en
ellos, esto genera con frecuencia accidentes de transito, desde un nivel bajo a un
grado alto, causando la muerte de personas y altos costos en el pago de algun

choque vehicular.

Causa temor a los directivos si el desgaste ocupacional pueda ser un factor
importante en el comportamiento de los conductores, ya que se nota desmotivacion
en muchos de ellos, por lo cual en ocasiones realizan de forma inadecuada su

trabajo.

Por lo anteriormente explicado, esta investigacion pretende dar un panorama
mas concreto sobre la presencia del estrés en los conductores. Asi como saber si
existe desgaste ocupacional en ellos y si estos indicadores son factores primordiales

en su vida laboral.

A continuacién se presenta un panorama mas amplio de la investigacién en

esta empresa del trasporte urbano de la ciudad de Uruapan, Michoacan.



Planteamiento del problema

En la actualidad, el estrés ha tomado un auge impresionante dentro de las
empresas, en donde la presion del entorno laboral genera diversas consecuencias
que afectan no solo la salud del trabajador, sino que también estan asociadas con la

reduccion en la productividad del trabajo.

De igual manera, los empleados pueden presentar desgaste ocupacional, que
es el deterioro o agotamiento producido en el trabajador y en muchas ocasiones,

este siente que ha fracasado en su trabajo.

Por lo anterior, es importante conocer la relaciéon que hay entre el estrés y el
desgaste ocupacional, en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro,

de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Se han realizado investigaciones acerca de como el estrés afecta la
productividad de los trabajadores en su ambito laboral, pero no hay una indagacion
donde se examine la vinculacion entre el estrés y el desgaste ocupacional en los

conductores del trasporte urbano.

En funcion de lo anterior, se pretende responder a la siguiente cuestién:



¢ Existe una relacion significativa entre el estrés y el desgaste ocupacional, en
los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, de la ciudad de Uruapan,

Michoacan?

Objetivos

De manera explicita, se exponen los siguientes objetivos, que guiaron el

trabajo tedrico y practico de la investigacion.

Objetivo general

Examinar la relacion entre el estrés y el desgaste ocupacional, en los
conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, de la ciudad de Uruapan,

Michoacan.

Objetivos particulares

1. Definir el concepto de estrés.

2. Analizar las caracteristicas del estrés.

3. Determinar los factores predisponentes del estrés.

4. Conocer la relacién tedrica entre el estrés y el desgaste ocupacional.
5. Definir el concepto de desgaste ocupacional.

6. Establecer las causas del desgaste ocupacional.

7. Senalar los indicadores de la presencia del desgaste ocupacional.



8. Medir la presencia del estrés en los conductores de la Sociedad Cooperativa
Tata Lazaro, de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

9. Cuantificar la presencia de indicadores psicolégicos del desgaste
ocupacional en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, de

la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Hipotesis

Las explicaciones previas son elementos fundamentales de un estudio, ya que

permiten llegar a conclusiones concretas y veridicas. A continuacidn se presentan las

que se plantearon para realizar esta investigacion.

Hipotesis de trabajo

Existe una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de estrés y los

indicadores psicolédgicos del desgaste ocupacional en los conductores de la Sociedad

Cooperativa Tata Lazaro, en la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Hipdtesis nula

No existe una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de estrés y

los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional en los conductores de la

Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, en la ciudad de Uruapan, Michoacan.



Operacionalizacion de las variables

La variable estrés de esta investigacion fue medida por el puntaje que los
sujetos obtuvieron en el test denominado Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos
(AMAS-A), para adultos, de 19 afnos en adelante, de los autores Reynolds y cols.

(2007).

La escala AMAS-A esta disefiada para la evaluacién del nivel de ansiedad que
experimentan los individuos en la vida cotidiana, tanto en el ambito laboral como en
los otros escenarios de su vida. El rango de edades que cubre este instrumento es

de los 19 hasta los 59 afos de edad.

Es importante sefialar que la ansiedad es considerada por muchos autores
como el principal indicador del estrés en las personas, por lo cual, es valido medir el

estrés a traveés del nivel de ansiedad que presenta el individuo.

La variable desgaste ocupacional de esta investigacion, se cuantifico mediante

el test Escala de Desgaste Ocupacional (EDO).

El fendémeno de desgaste ocupacional (burnout) se conceptualiza
operacionalmente a partir de la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional del
autor Uribe (2010) y evalua el desgate ocupacional en tres escalas, una por cada

indicador: agotamiento emocional, despersonalizacién e insatisfaccion de logro. Es



un instrumento creado y estandarizado en México, validado y considerado confiable

por la comunidad cientifica de la psicologia

Justificacion

La presente investigacion tendra beneficios para la muestra investigada, es
decir, los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, ellos podran conocer
qué tanto afecta el estrés en su vida cotidiana y principalmente, su area laboral, asi
como el nivel de estrés que presentan; sabran la medida en que el desgate
ocupacional afecta en su ambito laboral, y qué tan motivados estan en la realizaciéon
de su trabajo, de modo que puedan tomar medidas para combatir o afrontar su
problematica ante estas variables. Asimismo, que conozcan por qué muchas veces
conducen de una manera inadecuada, lo puede generar riesgos al trabajar de una
manera muy estresada, porque cotidianamente transportan a muchas personas. En

suma, podran evitar accidentes de transito.

El estudio tendra beneficios para los directivos, porque asi conoceran el nivel
de estrés que causa ese trabajo, y podran dar soluciones para un mejor desempefo
de sus trabajadores, sabran enfocarse mas en las cuestiones motivacionales para
que los choferes efectien de manera mas eficaz y responsable su trabajo, evitando

accidentes de transito, los cuales han ocasionado la muerte de varias personas.

Un beneficio mas lo tendra la sociedad, porque podra conocer mas acerca del

comportamiento que tienen los choferes de urbanos de la ciudad, se podra apreciar

10



por qué muchos conductores realizan su trabajo de manera desmotivada, tomando
en cuenta si el estrés es un indicador de su inadecuado desempefio. La sociedad es
la principal beneficiada con este estudio, porque diariamente muchos de sus
integrantes tienen que tomar el trasporte urbano para ir de un lugar a otro y en
ocasiones, el conductor maneja o hace su trabajo de forma inadecuada, provocando

accidentes de transito.

Este estudio aportara conocimientos a otros investigadores en el area
psicologica, para que se basen en la realizacion de algun estudio similar, porque en
todos los estados y paises hay conductores del trasporte publico y, por ello, puede
estar presente el estrés y el desgaste ocupacional en la vida de los trabajadores; de
esta manera se podran apoyar en el estudio realizado para poder comparar o
conocer mas sobre la manera en que afectan dichos indicadores a los empleados en

la realizacion de su trabajo.

La investigacion se relaciona directamente con el campo de accidon del
psicologo, porque examina factores que influyen en el comportamiento de la persona
y contribuye a que las empresas conozcan la importancia de un psicélogo en el area

laboral.

Por ultimo, el estudio tendra beneficios para la investigadora, ya que podra
tener un amplio conocimiento y, sobre todo, la experiencia de elaborar una
investigaciéon dentro de una empresa, y se podran corroborar las hipétesis

planteadas al inicio.

11



Marco de referencia

Toda investigacion se lleva a cabo en un lugar especifico, por lo que es
necesario indicar la poblacién a examinar. A continuacion se describira la sociedad

cooperativa en donde se realizo dicho estudio.

La Sociedad Cooperativa de Servicio Urbano y Sub-Urbano Tata Lazaro,
S.C.L., de la ciudad de Uruapan, Michoacan, fundada por el ciudadano Hipdlito
Geronimo Caballero, ofrece los servicios de trasporte por dicha ciudad, desde el afio

de 1975.

Dicha cooperativa no cuenta de manera explicita con una mision, vision o
filosofia institucional, pero los directivos tienen claro que estan comprometidos a dar
un servicio de calidad a la ciudadania. La cooperativa cuenta con valores que los
choferes deben aplicar, estos son: responsabilidad, respeto, tolerancia, honestidad,

compromiso, constancia, disciplina, espiritu de servicio y cooperacion.

La ubicacion de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro es en la calle Manuel
Altamirano #259, en la colonia Francisco J. Mujica, de la ciudad de Uruapan,

Michoacan.

La sociedad cooperativa esta formada por 141 socios, los cuales

internamente tienen una mesa directiva que se constituye por:

12



1. Area administrativa, conformada por: el presidente, el secretario y el
tesorero.

2. Area de vigilancia, conformada por: el presidente, el secretario y dos vocales.

3. Comision de prevencion social: presidente y dos vocales.

4. Comision de control técnico: presidente y dos vocales.

5. Comision de relacion y propaganda: presidente y dos vocales.

6. Comision de contabilidad e inventarios: presidente y un vocal.

7. Comision de la organizacion de la produccion: secretario y tres vocales.

Los choferes que laboran dentro de la cooperativa son hombres con un rango
de edad de 19 a 64 afnos. En la actualidad se cuenta con 330 choferes laborando,
mas 80 que temporalmente estan dados de baja, esto es, que buscan nuevas
oportunidades de empleo y si no satisfacen sus necesidades dentro de otros
escenarios, vuelven a pedir trabajo dentro de la sociedad cooperativa, y si tienen un

historial laboral favorable dentro de la cooperativa, se les vuelve a contratar.

La cooperativa esta establecida en un terreno con una dimension aproximada
de 100 metros cuadrados. En la planta baja de su edificio hay una oficina, que es la
de la secretaria; cuenta con un recibidor, ahi es donde llegan los socios, los choferes
o cualquier otra persona que necesite algun servicio de la cooperativa; otra oficina
mas es la del tesorero. En la planta baja hay un area de alimentos, asignada
solamente para los directivos de la cooperativa y que cuenta con un bano. En la
planta alta, cuenta con dos oficinas mas, que son la del presidente y el secretario,

hay un bano en cada oficina. Hay un salon de juntas, en donde realizan cada mes las

13



reuniones con los socios de dicha cooperativa, eventualmente también es utilizado
como saloén de eventos para los mismos socios; tiene dos bafios, uno para hombres
y otro para mujeres. Hay un area deportiva muy amplia, la cual también es utilizada

como estacionamiento en los dias de juntas con los socios.

Existe una oficina mas, que se encuentra ubicada en la gasolinera Sueco,
S.A. de C.V., en calzada Benito Juarez s/n., en la ciudad de Uruapan, Michoacan, ahi
es el departamento de Recursos Humanos. La cooperativa cuenta alli mismo con
una refaccionaria, donde los socios pueden adquirir las refacciones de sus camiones

con un menor costo que en otros lugares.

Se realizd una entrevista con el sefor Socorro Lara, encargado del
departamento de Recursos Humanos y el presidente de la cooperativa, el sefior Juan
Valencia, quienes proporcionaron los datos requeridos de la sociedad cooperativa y
argumentan que ellos han observado conductas de estrés muy altas en muchos
choferes, principalmente por la jornada laboral que ellos tienen diariamente, ya que
es de 17 horas al dia, estar conduciendo su trasporte. Se han observado en los
ultimos afios desmotivacién y esto hace que muchos de los conductores busquen

empleos menos estresantes.

El objetivo de citar una explicacion amplia de los elementos que conforman la
sociedad cooperativa, es porque da un panorama del ambiente fisico en donde se
realizd la investigacion y que se conozca mas acerca de la Sociedad Cooperativa

Tata Lazaro, de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

14



CAPITULO 1

ESTRES

Actualmente, el estrés es considerado como uno de los principales problemas
en las personas, es una causa directa a numerosos padecimientos, fisicos,
econdmicos, sociales y laborales. La sociedad tiene una negativa percepcion de la
palabra estrés, ya que siempre se relaciona a esta variable con algo dafino, sin
embargo, el estrés también es provocado por situaciones positivas en el ser humano.
Se considera que los cambios, tanto favorables como negativos, en el entorno de las

personas, provocan estrés.

En el presente capitulo, se hablara de la variable estrés, sus antecedentes
histéricos, los diversos enfoques tedricos que presentan algunos autores, tales como:
estrés como estimulo, como respuesta y como interaccion persona-entorno. Otro
punto a tratar son los agentes estresores psicosociales, biogénicos y de manera

especifica, los que se encuentran en el ambito laboral.

Cada persona tiene diversos procesos de pensamiento, pero hay algunos que
estan asociados al estrés, por lo tanto, este sera otro de los asuntos a exponer. Asi
como también se hara referencia a los mecanismos de defensa con los que la
persona cuenta para poder sobrellevar este indicador, llamados moduladores. Por
ultimo, se hablara de los efectos negativos que provoca el estrés, en diversos

ambitos de la persona.
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1.1 Antecedentes historicos

Como definicion preliminar, “la palabra estrés proviene del latin stringere, que
significa presionar, comprimir u oprimir. Posteriormente este término empezd a
utilizarse en la fisica y la metalurgia para referirse a la fuerza que se aplica a un

objeto y mediante el cual es posible deformarlo o romperlo” (Sanchez; 2007: 14).

Con esto se afirma que, desde el inicio de la humanidad, el estrés ha estado
presente en los seres humanos. En algunos sujetos, representa un factor positivo
que los impulsa a consumar diferentes actividades, mientras que en otras personas
se manifiesta de manera negativa, causando enfermedades tanto fisicas como

psicologicas.

En el siglo XIV, el término estrés fue utilizado de una manera esporadica,
como sinénimo de dureza y angustia (Lazarus y Lazarus; 2000). Ya en el siglo XVII,
tomd su primera importancia técnica, cuando el fisico y bidlogo Robert Hooke,
investigaba sobre la resistencia de los materiales y la influencia que el entorno ejerce
sobre ellos, y asi conocer cuadles eran los metales mas aptos para las diversas
estructuras, de tal modo que pudieran soportar cargas pesadas, esto lo planteaba en
el caso de la construccién de puentes. En la psicologia se le relaciona con las
caracteristicas que tiene cada persona para resistir el estrés, o a los “empujones”

que la vida le va presentando (Sanchez; 2007).
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Claude Bernard dio a conocer que los seres vivos, por su carga genética,
tienen mecanismos internos que son utilizados como defensa para enfrentar las
diversas situaciones externas ocasionadas por el medio ambiente, las cuales pueden

danar al organismo.

“La estabilidad del medio ambiente interno es la condicion indispensable para
la vida libre e independiente. Desde este punto de vista, el proceso de sobrevivencia
estaria determinado por una interaccion entre el ambiente externo y los mecanismos

bioldgicos internos que posee el organismo” (Slipak, citado por Sanchez; 2007: 16).

A mitad del siglo XX, el fisidlogo estadounidense Walter Bradford Cannon,
bautizé al estado dinamico con el nombre de homeostasis y expresoé que el cuerpo
humano puede adaptarse a los peligros que le presenta el medio externo. De esta
forma, descubri6 que cuando la persona siente miedo o se encuentra en alguna
emergencia, su cerebro responde mediante el sistema nervioso simpatico. El autor
comentaba que el sistema nervioso central es el encargado del control de la

homeostasis y de liberar la adrenalina (Sanchez; 2007).

Cannon sefalaba que cuando el organismo experimenta temor ante alguna
situacion, esto provoca estrés y por lo tanto, provoca que se rompa el proceso

homeostatico en la personas.

El estudio cientifico del estrés tuvo sus inicios con Hans Selye, sus

investigaciones identificaron una reaccién inespecifica, fisioldégica y adaptativa frente
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a cualquier impacto que sufriera el organismo, provocada por estimulos
heterogéneos; a esta reaccion la llamé Sindrome General de Adaptacion (Sanchez;

2007).

“Mas tarde, ante la Organizacién Mundial de la Salud, definié el estrés como la
respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda del exterior’ (Sanchez;
2007: 15). Esto es, el estrés vive en cualquier situacion de la persona, ya sea que se
presente en pequefos 0 en grandes estimulos, como las preocupaciones, las
angustias, los desvelos o cualquier situacion de peligro. Por naturaleza, el ser
humano esta programado para enfrentar o para huir de los estresores externos,

provocados por el medio ambiente.

En la Segunda Guerra Mundial, segun mencionan Lazarus y Lazarus (2000),
surgio el interés del término estrés, ya que los soldados del ejército muchas veces se
desmotivaban en los combates militares a los que asistian, y en ocasiones se
escondian de sus adversarios, llegando al grado de no disparar sus armas. Eso
fomentd el deseo de saber como seleccionar a sus soldados, para que fueran
resistentes al estrés y asi poder entrenarlos para que actuaran de una manera mas

eficaz en los combates militares.

Después de la Segunda Guerra Mundial, se descubrié que el estrés no solo se
presenta en situaciones negativas, sino que también en circunstancias positivas
como son: el nacimiento de un hijo, el matrimonio, presentar un examen o

vacacionar; estas experiencias también son causantes de estrés, aplicado a
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situaciones de la vida cotidiana, que no necesariamente son negativas (Sanchez;
2007).

En las décadas de los sesenta y los setenta del siglo pasado, se definio al
estrés como un elemento necesario en la vida cotidiana de las personas, para poder
movilizar los esfuerzos y que el individuo enfrente los problemas de la vida. Asi
pues, el estrés no es del todo dafino, en realidad, para algunas personas es
necesario en su cotidianidad, ya que funcionan mejor en algunos ambitos de su vida
bajo estrés, mientras que otras funcionan de una manera peor o complicada. Por lo
tanto, “el estrés es una respuesta natural a las exigencias de la vida y no es del todo

malo” (Lazarus y Lazarus; 2000: 281).

De acuerdo con lo anterior, la evolucion del término estrés tiene su origen
desde décadas pasadas y se ha definido de diferentes formas, pero todas llegan a
una misma conclusion: el estrés esta presente en la vida cotidiana de todas las
personas, puede provocar problemas fisicos o psicologicos, dependiendo de la
manera de afrontamiento de las personas. Para comprender mas este tema, se

abordara de manera mas especifica en el siguiente apartado.

1.2 Enfoques tedricos del estrés

El estrés es un término muy comun en la sociedad actual, y se puede
presentar positiva 0 negativamente sobre el individuo, de acuerdo con la calidad de

vida que este tiene, influyendo tanto en su vida personal, como en la social y laboral.
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Kasl (citado por Travers y Cooper; 1996: 29) aprecia cuatro posibles formas de

puntualizar el estrés:

e “Como algo presente en el medio ambiente

e Como una forma de evaluar ese ambiente.

e Como respuesta a las condiciones ambientales.

e Como algun modo de interaccion entre las exigencias ambientales y la

capacidad que tiene el individuo de adaptarse a ellas”

De manera mas clara y concisa, segun Travers y Cooper (1996), el estrés se
conceptualiza de tres maneras distintas: como estimulo, como respuesta y como
interaccidn persona-entorno. A continuacién se describird cada uno de estos

enfoques.

1.2.1 El estrés como estimulo

Se dice que hay estimulos estresantes en las personas, los cuales pueden ser
ambientales, econdmicos, fisicos, psicolégicos, sociales y los desastres naturales,
que son todos aquellos que se presentan en el entorno. Travers y Cooper (1996)
creen que las caracteristicas inestables del ambiente que afectan al sujeto, le
provocaran cambios y presion fisica o emocional, que lo llevan a diversas reacciones

de ansiedad y esto resulta estresante.
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El estrés que posee cada individuo tiene un nivel de tolerancia, que en cierto
modo, se puede superar, cuando esto sucede, le provoca dafos temporales o

permanentes (Travers y Cooper; 1996).

Selye (retomado por Travers y Cooper; 1996) menciona que no se puede
suponer el concepto de estrés como algo negativo, ya que es posible considerarlo
como un rasgo vital. El autor divide el estrés en eustrés (estrés positivo) que motiva a
la persona a tener un crecimiento o un cambio en su vida; y el distrés (estrés
negativo), que es indeseable, ya que genera dafos en la persona y puede ser

incontrolable.

Este autor “describe cuatro tipos de estrés que puede experimentar el
individuo: exceso de estrés o hiperestrés; defecto de estrés o hipoestrés; mal estrés

o distrés y buen estrés o eustrés” (Selye, citado por Travers y Cooper; 1996: 32).

1.2.2 Estrés como respuesta

El estrés como respuesta es una variable dependiente, es decir, las
reacciones que tienen las personas frente a estimulos amenazantes o peligrosos.
Fisher (citado por Travers y Cooper; 1996) sefiala que se puede deducir cuando una

persona ha estado expuesta a conductas estresantes, si ella manifiesta tension.

Ciertos niveles de estrés suelen ser benéficos en las personas, porque les

ayuda a pensar mas rapido, a trabajar de un modo mas intenso, los hace sentir mas
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utiles y le ponen gran interés a su vida, pero cuando el estrés no tiene niveles
optimos, agota la energia psicologica, hay un desempefio mas bajo y en ciertas
ocasiones genera baja autoestima, hay bajos propdsitos y objetivos que se ven

inalcanzables.

Hans Selye (citado por Fontana; 1992), reconoce tres fases en la respuesta, a

saber:

1) La reaccion de alarma.
2) La fase de resistencia.

3) La etapa de agotamiento.

Este tipo de estrés puede manifestarse en tres diferentes puntos importantes
para el ser humano: efectos cognoscitivos, emocionales y conductuales. Enseguida

se describe de manera mas amplia cada una de las areas, planteadas por Fontana

(1992).

Efectos cognoscitivos del estrés excesivo:

e Decremento del periodo de la concentracion y atencion: los sujetos
presentan dificultades para mantener la concentracion y disminuye su
capacidad de observacion.

e Aumento de la distractibilidad: con frecuencia el individuo pierde las ideas de

lo que esta diciendo o lo que esta pensando.
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e Deterioro de la memoria a corto y largo plazo: hay reduccion de la memoria,
del recuerdo y del reconocimiento.

e La velocidad de respuesta se vuelve impredecible: esta se reduce y puede
provocar en cierta medida tomar decisiones apresuradas.

e Aumento de la frecuencia de errores: esto es el resultado de los puntos
anteriores y produce que las decisiones se vuelvan inciertas.

e Deterioro de la capacidad de organizacién y de la planeacion a largo plazo: la
persona es incapaz de evaluar con precision las condiciones existentes y no
puede visualizar sus consecuencias.

e Aumento de los delirios y de los trastornos del pensamiento: la realidad es
menos eficaz, no hay objetividad ni capacidad critica y esto hace que su

pensamiento se vuelva irracional y confuso.

Entre los efectos emocionales del estrés excesivo, se encuentran los siguientes:

e Aumento de la tension fisica y psicoldgica: disminucion de la capacidad para
tener relajacion y sentirse bien, hay mas preocupaciones y ansiedad.

e Aumento de la hipocondria: no existe la sensaciéon de salud ni bienestar.

e Aparecen cambios en los rasgos de personalidad: las personas que son muy
limpias y cuidadosas, suelen volverse descuidadas en su aseo personal.

e Aumento de los problemas de personalidad existentes: son los sujetos que

siempre estan a la defensiva, son hostiles y su ansiedad empeora.

23



Debilitamiento de las restricciones morales y emocionales: disminuye el
control de la conducta y de los impulsos sexuales, o en ocasiones los
individuos se vuelven mas rigidos.

Aparece la depresion e impotencia: la persona se deprime y se vuelve
impotente ante ciertos acontecimientos de su vida.

Pérdida repentina de la autoestima: hay desvaloracion y sentimientos de

incompetencia.

Por ultimo, los efectos conductuales generales del estrés excesivo se encuentran

los siguientes:

Aumento de los problemas del habla: aparece la tartamudez y puede ocurrir
en personas que antes no estaban afectadas.

Disminucion de los intereses y el entusiasmo: ya no existen metas ni
objetivos en sus vidas.

Aumento del ausentismo: hay en los individuos la presencia de
enfermedades imaginarias o reales, o excusas para faltar a su trabajo,
ocasionandoles problemas.

Aumento del consumo de drogas: es mas evidente el consumo, ya sea de
alcohol, nicotina o drogas prescritas o ilegales.

Descenso de los niveles de energia: hay indices de energia bajos, de un dia

para otro.
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e Alteracion de los patrones de suefio: hay dificultad para dormir por mas de
cuatro horas seguidas.

e Aumento del cinismo acerca de los clientes y de los colegas: culpan a los
demas de las situaciones que les pasan.

e Se ignora la nueva informacion: cuando hay nuevos reglamentos, siempre
expresan que no tienen tiempo para preocuparse por situaciones nuevas.

e Las responsabilidades se depositan en los demas: hay nuevos limites, pero
se excluyen las obligaciones, dejandolas a los otros compafieros.

e Aparecen patrones de conducta excéntricos: son conductas impredecibles.

e Pueden hacerse amenazas de suicidio: la persona cree que es inutil

continuar con su vida (Fontana; 1992).

Los efectos que se mencionan anteriormente, varian de una persona a otra, ya

que cada una concibe el estrés de diferente manera.

1.2.3 Estrés como interaccion persona-entorno (enfoque interaccionista)

“El estrés no es un suceso, sino un proceso complejo, variado y desafiante a

nivel intelectual” (citado por Travers y Cooper; 1996: 32).

Travers y Cooper (1996) afirman que el estrés es originado por la persona,
dependiendo de cémo se relaciona con su entorno. Es decir, dependiendo de la

percepcion que tengan del lugar o la situacion en la que estan presentes, asi sera su
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nivel de estrés. Si la persona percibe hostilidad en alguna situacion, le provocara un

nivel de estrés elevado; en cambio, cuando su entorno se encuentra tranquilo, sera

un nivel de estrés minimo o nulo. La ventaja de este enfoque es que la persona

puede manipular el entorno que lo rodea, para no tener muchos factores estresantes.

El estrés no es solamente un estimulo ambiental, o una respuesta al entorno,

“sino que es dinamico y racional” (Travers y Cooper; 1996: 34), con esto, los autores

mencionan cinco aspectos del modelo cognitivo que se deben considerar en la

realizacion de estudios sobre el estrés:

1)
2)

5)

Valoracion cognitiva: percepcion subjetiva que conduce a la experiencia.
Experiencia: la situacion o suceso depende del conocimiento previo de la
persona o la familiaridad que tiene con otros acontecimientos, como sus
anteriores éxitos o fracasos.

Exigencia: se presenta de dos tipos: real y percibida; depende de las
necesidades y deseos del individuo.

Influencia interpersonal: el estrés depende de la presencia o ausencia de
terceras personas, y se puede presentar de una manera positiva o
negativa.

Un estado de desequilibrio: cuando no hay una situacion arménica, el
individuo puede generar estrategias de superacion. Cuando hay
situaciones positivas hay equilibrio, en tanto que las negativas potencian

mas el estrés.
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1.2.4 Concepto de estrés.

A manera de cierre de apartado, conviene definir de manera definitiva la
variable del presente capitulo. “El término estrés fue adoptado por Selye de la fisica
de los materiales, donde se utiliza para referirse a la fuerza que actua sobre un
objeto y que, al rebasar una determinada magnitud, produce la deformacion,
estiramiento o destruccion del objeto. Para Selye, el estrés es la respuesta
inespecifica del organismo ante cualquier exigencia, es decir, el estrés no se refiere a
la demanda ambiental, como pareceria desprenderse de su origen del campo de la

fisica, sino que se refiere a sus consecuencias” (Palmero y cols.; 2002: 424).

De manera mas especifica, “la definicion mas formal es la que proporciona la
Organizacion Mundial de la Salud, para la cual el estrés es el conjunto de reacciones

fisiolégicas que prepara al organismo para la accion” (Palmero y cols.; 2002: 424).

En la presente investigacion se tomd como base el siguiente concepto, que es
el que nos da una forma mas clara y precisa de lo que es el estrés, integrando los

tres enfoques anteriormente expuestos.

“El estrés es una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas
individuales y/o procesos psicoldgicos, la cual es al mismo tiempo consecuencia de
una accion, situacion o evento externo que plantea a la persona especiales

demandas fisicas o psicoldgicas” (lvancevich y Matteson; 1985: 23).
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La anterior definicion se tomara en lo sucesivo como referencia basica de

analisis para el presente trabajo.

1.3 Agentes estresores

Los estresores son aquellos estimulos que tienen la posibilidad de generar
estrés, también todos esos sucesos o cambios por los que el individuo pasa a lo
largo de su vida y que son generadores de estrés. Algunos de ellos son imaginarios,
como las preocupaciones, otros son positivos, como el nacimiento de un bebé, que
aunque sea una situacion positiva, genera cierto nivel de estrés; con mayor razon,
los cambios negativos son los que al individuo le producen mas estrés. Cualquier
cambio, ya sea favorable, nocivo, real o imaginario, genera estrés en la vida de las

personas.

A continuacion se mencionan dos tipos de estresores: los psicosociales y los

biogénicos, asi como también se mencionaran los que hay en el ambito laboral.

1.3.1 Estresores psicosociales

Lazarus y Cohen (citados por Palmero y cols.; 2002) mencionan tres tipos de

acontecimientos estresores psicosociales, de acuerdo con la intensidad de los

cambios que hay en la vida de las personas:
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1) Cambios mayores, o estresores unicos: son cambios dramaticos que afectan
en mayor cantidad el estilo de vida de las personas. Se dan solo una vez en la
vida, incluyen sucesos tales como sufrir violencia, problemas de salud o

algunas enfermedades terminales.

2) Cambios menores o vitales: son los que se encuentran fuera del control de la
persona, pero pueden generar modificaciones en su vida; son situaciones que
estan mas alla del control de la persona, como la pérdida de un trabajo,
concluir los estudios, un cambio de ciudad, un divorcio, el matrimonio o el

nacimiento de un hijo.

3) Estresores cotidianos, o microestresores: son todos esos cambios que surgen
de modo imprevisto y alteran la rutina cotidiana de las personas. Son los
aspectos irritantes en la persona, como la pérdida de las llaves o un celular, el
circular con transito lento, llegar tarde alguna cita o la descompostura de una

computadora.

Los estresores psicosociales pueden presentarse en diferentes maneras y

causar consecuencias leves o graves, esto depende de la percepcion que tenga

cada persona ante los diferentes cambios que se le presentan durante su vida.
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1.3.2 Estresores biogénicos

Los estresores biogénicos actuan directamente causando estrés, no utilizan

mecanismos de valoracion cognitiva, simplemente actuan en los nucleos afectivos y

neurologicos.

A continuacidn se muestran algunos tipos de estresores biogénicos, segun

Palmero y cols. (2002).

Cambios hormonales en el organismo: los que se producen durante la
pubertad, en su cuerpo y en sus organos sexuales, esto genera estrés porque
hay presencia de nuevas hormonas. Otro cambio es el sindrome
premenstrual, que genera estrés en los dias que anteceden a la menstruacion;
el embarazo, por otra parte, es causante de estrés en algunas de las mujeres,
ya que hay cambios hormonales y cambios en el cuerpo; otro tipo de estrés
que sufren las mujeres es el generado en el post-parto, en donde las
hormonas cambian drasticamente. La desaparicion de la menstruacion o
menopausia, por ultimo, produce un importante nivel de estrés en muchas de
las mujeres.

La ingestion de determinadas sustancias quimicas: el consumo de drogas,
alcohol, cafeina o la nicotina, son situaciones que generan estrés en los
individuos.

Reaccion a factores fisicos, que causan dolor, calor o frio extremo.
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e El estrés alérgico: las alergias son mecanismos de defensa del organismo,
dado que cuando este presenta cambios en su sistema inmunoldgico, lucha
contra todo aquello que se considera peligroso; estas alergias son causantes

de estrés en las personas.

1.3.3 Estresores laborales

Todos los miembros de una organizacidn empresarial se encuentran expuestos

a sucesos que son estresores potenciales.

Con base en la propuesta de Ivancevich y Matterson (1985), se estudiaran
cinco de los principales estresores del nivel individual dentro de las organizaciones:
el rol conflictivo, la ambigledad del rol, la sobrecarga de trabajo, la
responsabilizacion por otros y los estresores relacionados con el desarrollo de la
carrera. A continuaciéon se describira, de manera mas especifica, cada uno de los

elementos mencionados.

1) Roles conflictivos: Algunos de estos escenarios son causados por el
empleado y otros por la organizacion. Los roles en conflicto estan presentes
cuando el cumplimiento de un conjunto de presiones dificulta o imposibilita el
cumplimiento de otro conjunto de presiones. Estos roles en conflicto se
pueden presentar cuando dos o mas personas estan dando oOrdenes
contradictorias con el empleado. Se vinculan “los roles conflictivos con la

incidencia de enfermedades cardiacas, alta presién sanguinea, altos indices
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2)

de colesterol y obesidad. Por lo tanto, como estresor, el rol de conflicto mina
la satisfaccion en el trabajo (con todos los resultados negativos que con tanta
frecuencia se encuentran asociados a ella) y se encuentra asociado a
cambios fisioldgicos que tienen costos personales y organizacionales”

(Ivancevich y Matteson; 1985: 129).

Ambigledad del rol: Es la falta de claridad sobre el papel que se esta
desempenando, los objetivos y el alcance de las responsabilidades en el
trabajo individual. Casi todos los empleados han experimentado la
ambigledad en su trabajo, en ocasiones se presenta en el primer cargo, en
un ascenso de puesto, con la llegada de un nuevo jefe o cuando cambia la

estructura de la organizacion.

La sobrecarga de trabajo: todos los empleados en algun momento de su vida
laboral, tienen sobrecarga de trabajo; no es solo una condicion transitoria la
causante del problema, sino la sobrecarga crénica, que durante un periodo
prolongado provoca que el individuo se sienta sobrecargado gran parte o

todo el tiempo.

“La sobrecarga puede ser de dos tipos: cuantitativa y cualitativa; cuando los
empleados perciben que tienen mucho trabajo que hacer, diferentes cosas
que hacer, o poco tiempo para terminar el trabajo asignado, existe una
condicion de sobrecarga cuantitativa. Por otro lado, la sobrecarga cualitativa

ocurre cuando los empleados sienten que carecen de la habilidad para
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efectuar su trabajo o que las normas de desempefio estdn muy altas,
independientemente del tiempo que tengan” (lvancevich y Matteson; 1985:

131).

4) La responsabilizacion por otros: cualquier responsabilidad puede ser una
carga para el trabajador, para algunos es menos probable que dicha

atribucion sea un estresor que para otros.

5) Estresores relativos al desarrollo de la carrera: la interacciéon que tiene el
empleado con el entorno organizacional, interviene en la manera en que el
sujeto advierte el desarrollo de su carrera, esta circunstancia se constituye

como una fuente de intranquilidad, ansiedad y frustracion.

Las diferentes tipos de responsabilidades funcionan de manera distinta como
estresores. Es por ello que se deben dar las responsabilidades a cada trabajador en
funcién de las tareas que debe realizar en el puesto, para que no cause estrés en la

manera de efectuar su trabajo.

1.4 Procesos de pensamiento asociados al estrés

Son distorsiones cognitivas, creidas por las personas, e impiden evaluar
adecuadamente los eventos. “Ellis expresé la teoria de que todo ser humano es

incomparablemente racional e irracional; es posible rastrear todos los problemas
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emocionales y psicolégicos hasta llegar a ideas y pensamientos irracionales y
l6gicos” (citado por Powell; 1998: 92).

Ellis menciona que todos los sucesos por los que pasa la persona durante la
nifiez temprana, son los que tienen un efecto mas profundo en el pensamiento, y en
la conducta tanto racional e irracional. Cuando una persona es perturbada durante su
nifiez, se dice que en la etapa siguiente de su vida, generara infelicidad. “Es posible
lograr equilibrio emocional mediante el ajuste de pensamiento, puesto que nuestros
pensamientos o ideas producen nuestras emociones” (referido por Powell; 1998: 93).

“Ellis prefiere, de manera decidida, enumerar once ideas irracionales que se
encuentran mas comunmente en las personas perturbadas emocional vy
psicolégicamente. Se dice que las primeras siete figuran de manera mas prominente
en el desarrollo de la ansiedad. Las ultimas cuatro tienden mas a producir hostilidad”

(mencionado por Powell; 1998: 93).

A continuacion se describen las once ideas que plantea Ellis (citado por

Powell; 1998: 93-97).

1.  “Debo obtener el amor y la aprobacién de todas las personas de mi comunidad,
especialmente de las que son mas importantes para mi. Ninguna persona, debe
poner objetivos inalcanzables o irracionales, ya que entre mas se esfuerce la
persona en alcanzar dichos objetivos, mas angustiada va a estar, al querer tener
la aprobacion de los demas. La persona no puede tener la aprobacion de todo el

mundo para poder ser feliz.
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Debo ser perfectamente competente, suficiente y exitoso en todo logro antes de
poder pensar en mi mismo como una persona valiosa. La persona tiene temor a
fracasar, o a sentirse inferior a los demas, es por eso que siempre esta
esforzandose de manera excesiva a lograr sus objetivos. Las personas que
estan orientadas racionalmente, son las que buscan el bienestar propio y no

para sentirse superiores a los demas.

No tengo control sobre mi propia felicidad. Mi felicidad esta bajo el control
completo de las circunstancias externas. La felicidad no depende de mi. La
persona se hace la martir, para poder hacer lo que quiera. Las personas
racionales saben que los eventos externos no son los determinantes de la

felicidad. La felicidad o infelicidad dependen de las circunstancias percibidas.

Mis experiencias pasadas y los eventos en mi vida han determinado mi vida y mi
comportamiento presente. No es posible erradicar la influencia del pasado. La
persona evade el desafio a cambiar, las personas racionales nunca dejan que

sus problemas sean mas que ellas.

Existe sblo una solucion perfecta para cada uno de mis problemas. Si no la
encuentro, sera devastador para mi. Es mentira que existe una solucién perfecta
para los problemas que se presentan en la vida cotidiana. El fracaso no es
sindbnimo de catastrofe, la persona puede aprender y crecer emocionalmente

mediante los fracasos. Las personas racionales saben que hay opciones o
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alternativas para la solucion de sus conflictos y aunque para algunos problemas

no existen soluciones, la persona debe aprender a vivir con ellos.

Las cosas peligrosas o temibles causan gran preocupacion. Debo agonizar y
pensar constantemente en las posibles calamidades y estar preparado para lo
peor. En las personas irracionales la preocupacion y la ansiedad les ayudan de
alguna manera, la ansiedad los induce a alguna situacion temida. Existe el
miedo a exagerar situaciones desagradables, en cambio, las personas
racionales saben que el preocuparse no les ayuda en nada, cambian sus
energias en la evaluacidon de las situaciones, y deciden cuales son las posibles

alternativas con las que cuentan para prevenir alguna tragedia.

Deberia depender de los demas y debo tener a alguien mas fuerte que yo en
quien pueda apoyarme. En las personas que tienen una dependencia
exagerada de otra persona, no existe una independencia ni la expresion de si
mismas, cada vez se vuelven mas dependientes de la otra persona. Los
individuos racionales, saben que tienen que tomar sus propias decisiones y
responsabilidades. Aceptan la ayuda de otras personas cuando sea necesaria,
pero no dependen de otra para tomar decisiones, toman riesgos y si fallan, no

pasa nada.

Si mi vida no funciona de la manera en que yo la habia planeado, sera
realmente terrible. Cuando las cosas funcionan mal, es una catastrofe. Hay

pensamientos muy dictatoriales, las cosas deben ser como se planean, y
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10.

11.

cuando alguien hace las cosas diferentes el individuo se agobia, y si las cosas

no se dan como la persona lo planea, cree que va a ser terrible.

Es mas facil evitar ciertas dificultades y responsabilidades, que enfrentarlas. La
persona rehuye a las situaciones que le genera tomar decisiones, porque lo
toma de una manera fatigante, en cambio, la persona racional asume sus

responsabilidades.

Algunas personas son malas, inicuas, infames. Deberian ser acusadas y
castigadas. La persona toma un sentido de justiciero, y se enoja cuando las
personas no son responsables y les va bien, siempre el individuo busca ese
sentido de ser juez. El individuo cree que es capaz de juzgar los actos de las
demas personas. Las personas racionales saben que no deben juzgar a las

personas.

Uno deberia preocuparse mucho por los problemas vy las perturbaciones de los
demas. Las personas cargan con los problemas de otros, hay una
autodestructividad. Debe haber cierta empatia con las demas personas que nos
rodean, pero no se deben asumir responsabilidades que no son propias de la
persona. Las personas racionales tratan de ayudar a los demas sin tener que
llevar cargas o responsabilidades que no les corresponden, ayudan hasta donde

se pueda, sin sobrepasar los limites.”
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Entre mas se dé este tipo de procesos irracionales, la persona va a padecer
mayor nivel de estrés. Cuando razona, en cambio, podra sobrellevar mejor el estrés y

podra tener una mejor perspectiva de su realidad.

1.5 Moduladores del estrés

Son todos los recursos personales y sociales que utilizan las personas para
afrontar las situaciones que les generan estrés. Los moduladores son “factores
imprescindibles para determinar y predecir cual sera el curso del proceso de estrés y
sus repercusiones sobre la salud. Existen moduladores de caracter social, como el
apoyo que puede recibir una persona en dificultades y las pautas culturales que
canalizan y predisponen la apreciacion de las fuentes de estrés, y otros de caracter
personal como las creencias, las competencias, la experiencia y los rasgos de
personalidad. Estos moduladores existen aunque el individuo no esté sometido a

estrés y le afectan probablemente siempre” (Palmero y cols.; 2002: 527).

Los articulos cientificos que hablan sobre el estrés y su afrontamiento, son
publicados en los anos 1976 y 1985, revisados por Vingerhoets y Marcellissen
(citados por Palmero y cols.; 2002), quienes sefalan que los principales moduladores
de la respuesta al estrés son los factores situacionales, de personalidad y socio-

culturales.
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1.5.1 Control percibido

Segun Palmero y cols. (2002) es el grado en que uno mismo es capaz de
dirigir y lograr sus metas y los objetivos que desea, regulando las dificultades que

acontecen en el curso de su consecucion, todo esto influye en la salud del individuo.

No significa que la persona tenga el control de todas las situaciones que
suceden, sino que puede sobrellevar algunas que le generen un grado mayor de
estrés; ante esta perspectiva se deriva una interrogante internamente: ¢lo puedo, o
no lo puedo hacer? La persona debe responder a esta pregunta, para saber si puede
con la situacion que se le presenta, y si logra controlar dicha realidad, su nivel de
estrés dificilmente estara elevado. Esto depende de como se controle ese estrés
para salir de la problematica, ya que dicha caracteristica no es un obstaculo para el

individuo.

Se encuentran dos tipos de control percibido: locus de control interno y

externo.

e El control interno, son todos los sucesos que ocurren en la vida del
individuo, asumidas como producto de sus acciones.

e Segun el control externo, lo que le pase a las personas es causado por el
azar o la suerte. Estas personas no toman medidas para evitar el impacto
negativo del estrés y, por consecuencia, tienden a presentar mas

problemas de salud (Palmero y cols.; 2002).
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1.5.2 Apoyo social

Este componente consiste en “las provisiones instrumentales o expresivas,
reales o percibidas, aportadas por la comunidad, las redes sociales y los amigos
intimos. Si la persona no se siente respaldada, tanto con su familia o sus amigos no

es un apoyo social, deben sentir el apoyo real” (Cascio y Guillén; 2010: 189).

Segun Palmero y cols. (2002), el apoyo social juega un papel de mediador

entre los sucesos vitales y la enfermedad, reduciendo con ello el impacto del estrés.

“El apoyo social puede reducir el impacto negativo de los sucesos vitales y
otros agentes estresores por diversas vias: 1) eliminando o reduciendo el impacto del
propio estresor, 2) ayudando al sujeto a afrontar la situacién estresora, y 3)
atenuando la experiencia de estrés si ésta se ha producido. A este efecto se ha
denominado buffering effects, esto es, efectos de amortiguacion, que a su vez estan
en intima relacion con los recursos de que disponga el individuo” (Palmero y cols.;

2002: 529).

El apoyo social como efecto indirecto, sirve cuando se presentan situaciones
muy estresantes, de modo que la persona tenga en quién respaldarse; el apoyo

solamente protege a las personas de los efectos negativos del estrés.

El apoyo social, como efecto directo, fomenta la salud y el bienestar de la

persona, muy independiente del nivel de estrés; cuando hay mayor apoyo social,
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existe menor malestar psicoldgico, por el contrario, cuando hay menor apoyo social,

existira mayor malestar psicoldgico.

1.5.3 Tipo de personalidad: A/B

Existen dos tipos de personalidad en relacion con el estrés, que sonla Ay la
B. En el tipo A, las personas poseen impulsividad, una orientacion competitiva, son
impacientes y estan mas propensas a sufrir enfermedades como la migrafia,
hipertension o cancer. En cambio los individuos que tienen personalidad tipo B, son
mas pacientes, escuchan a los demas detenidamente, les gusta la convivencia social

y son menos propensos a sufrir enfermedades causantes del estrés.

Segun Travers y Cooper (1996), las caracteristicas que definen a los

individuos de tipo A, son las siguientes:

1. Tienden a manifestar impaciencia frente al ritmo de las otras personas.

2. Enfatizan explosivamente palabras clave en su forma de hablar.

3. Tiende a moverse, caminar y comer rapidamente.

4. Acostumbran realizar dos tareas a la vez.

5. La conversacion gira en torno a ellos, solo les interesan sus propios
pensamientos.

6. Organizan mas actividades en cada vez menos tiempo.

7. Son personas que no se sienten atraidas por los de su mismo tipo.
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1.5.3.1 Laconductatipo Ay el estrés ocupacional

La conducta del tipo A y su efecto en el ambito laboral, desde la perspectiva

de Travers y Cooper (1996), se manifiesta mediante:

1. Actividad laboral de largas horas bajo presion.

2. Estos sujetos son incapaces de relajarse, ya que siempre estan
enfocados en el trabajo.

3. Compiten constantemente consigo mismos y con otras personas.

4. Sienten frustracion en su entorno laboral.

5. Seirritan con los esfuerzos profesionales.

1.5.3.2 Personalidad tipo Ay problemas cardiacos

Respecto a este asunto, “las principales facetas de la conducta tipo A incluyen
un sentido crénico de la urgencia del tiempo, con una orientacion impulsiva y
competitiva que puede incluir una hostilidad escasamente escondida, un fuerte
disgusto a casusa del ocio e impaciencia cronicos, con las personas y situaciones
que percibe como barreras para mantener altos niveles de logro de metas”

(lvancevich y Matteson; 1985: 203).

Las personas tipo A tienden tanto a padecer problemas cardiacos, como a

morir antes que quienes no la poseen de manera mas enfatizada. Los escritores han
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sugerido que el estrés y la personalidad tipo A son sinbnimos, esto debido a que los

individuos tipo A, experimentan grandes cantidades de estreés.

1.6 Efectos negativos del estrés

Los niveles elevados de estrés en las personas, pueden ocasionarles
problemas negativos en sus ambitos personal, laboral y social. Se originan en
enfermedades fisicas o psicoldgicas que afectan el nivel de vida de las personas.
“Las enfermedades originadas por estrés son también llamadas enfermedades de

adaptaciéon” (lvancevich y Matteson; 1985: 106).

Selye (citado por Ivancevich y Matteson; 1985), menciona las enfermedades
que estan relacionadas con los altos niveles de estrés, tales como: enfermedades del
corazon, del rindn, nerviosas, digestivas, metabdlicas y muy probablemente, el

cancer.

Como lo mencionan Ivancevich y Matteson (1985), estas son las

enfermedades que tienen relacion significativa con el estrés:

e La hipertension: enfermedad que altera los vasos sanguineos, en la cual la

sangre fluye a través de las arterias a presiones elevadas. El cuerpo estresado

responde comprimiendo las paredes arteriales y asi, aumenta la presion.
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Las ulceras: son las lesiones inflamatorias en el recubrimiento del estbmago o
intestino, el organismo tiende a variar los niveles de cortisona; cuando existe
la presencia de estrés, la cortisona aumenta y pueden aparecer lesiones en

las paredes estomacales.

La diabetes: es una enfermedad grave en la cual existe la deficiencia de
insulina, y las personas no pueden absorber suficiente azucar en la sangre;
cuando hay estrés, hay un aumento de azucar en la sangre, y por
consecuencia, la secrecion de insulina puede ser insuficiente. Si el estrés

persiste, el pancreas se debilita, causando deficiencia permanente de insulina.

Las jaquecas: son el resultado de tension muscular; cuando hay mayor grado
de estrés, la tension muscular es elevada y las jaquecas tienen una duracion

mas prolongada.

El cancer: las células cancerosas se estan produciendo constantemente en el
cuerpo humano, pero son destruidas por el sistema inmunolégico antes de que
se multipliquen y crezcan. Pero una persona que se encuentra frecuentemente
estresada, o con un nivel de estrés alto, tiene alteraciones bioquimicas en el
sistema inmunoldgico, las cuales provocan que las células malignas se

reproduzcan y a su vez, se conviertan en tumores malignos.
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La presencia del estrés se encuentra en la vida de las personas, en distintos
ambitos: laboral, social y personal. El estrés no siempre es danino, esto depende de
la manera de cada persona de percibir la realidad, ya que la vida es una serie de
respuestas a la adaptaciéon ante las situaciones externas del individuo. Sin embargo,
se debe reducir el nivel de estrés que se presenta en el diario vivir, porque causa

graves danos en la salud.

En el siguiente capitulo se hablara de la variable dependiente, el desgaste
ocupacional, también conocido como burnout, para conocer a fondo las
repercusiones que tiene y verificar si existe alguna relaciéon con el fenémeno del

estrés.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL (BURNOUT)

El desgaste ocupacional es una realidad en la vida de los trabajadores dentro
de las distintas organizaciones; muchas veces confundido con estrés laboral, pero ha

sido definido por diversos especialistas como el nuevo mal de las organizaciones.

En el presente capitulo se hablara sobre los antecedentes historicos del
burnout, las perspectivas tedricas, su definicion, sobre el desarrollo, las fases que
tiene dicho sindrome, las estrategias que pueden utilizarse para afrontarlo, se
conocera el instrumento para la medicion del burnout y por ultimo se mencionara la

relacion entre estrés y dicho padecimiento.

2.1 Marco conceptual

Antes de una revision profunda sobre la tematica, conviene proponer un

panorama general.

“Inicialmente se pensaba que el sindrome del burnout afectaba especialmente
a sectores de salud y la ensefianza; con el tiempo, se ha demostrado que abarca e
impacta de manera contundente en casi todos los estratos de desempeio

profesional; y lo que es mas grave, se habla ya del sindrome de burnout en la
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empresa, donde el bajo desempefio personal afecta directamente a las

organizaciones” (Colombo y Muruaga; 2006: s/p).

Para una perspectiva mas completa, se explican en este apartado los
antecedentes sobre el desgaste ocupacional, las perspectivas bajo las cuales se

estudia y las definiciones de diversos autores..

2.1.1 Antecedentes historicos del desgaste ocupacional (burnout)

A finales de la década de los setenta en Norteamérica, tiene aparicion en
diversos trabajos el estudio del fenomeno burnout, el cual era caracteristico en

empleos que tienen relacion directa con el publico.

Freudenberger utilizé por primera vez en termino burnout en 1974, refiriéndose
a los problemas de los servicios sociales, pero Maslach en 1977 difundié el termino
en el congreso anual de la Asociacion Psicolégica Americana, haciendo referencia a
las situaciones en donde era mas frecuente que ocurriera este fendmeno,
particularmente en trabajadores de los servicios humanos, ya que entre mas meses o
afios tenga un trabajador dentro de una empresa, tiende a “quemarse” (Cascio y

Guillén; 2010).

De acuerdo con Cascio y Guillén (2010), en noviembre de 1981 en Filadelfia,
se celebro la primera conferencia nacional sobre el burnout, donde se sefialan

factores fundamentales que actuan en este sindrome:
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e La importancia, cada vez mayor, de que los servicios humanos adquieren
agentes en el bienestar individual y colectivo.

e La mayor exigencia que tienen los usuarios de los servicios sociales,
educativos y sanitarios.

e EIl conocimiento de los efectos perjudiciales del estrés, tanto en las personas

como en los ambientes.

“En un principio la atencion se centré en las victimas individuales, es decir, las
personas que ejercian estas profesiones, principalmente psiquiatras, psicologos,
profesores, trabajadores sociales y personal de enfermeria. En estos profesionales,
las grandes presiones que soportaban durante un largo periodo de tiempo conducen
al agotamiento o al desgaste y hacen que el organismo pierda su capacidad de

afrontarlas” (Cascio y Guillén; 2010: 194).

De acuerdo con Winett (citado por Uribe; 2010: 1), “la salud no ocurre en un
vacio, se muestra en situaciones conformadas por factores, tanto personales,
interpersonales, ambientes e instituciones, que incluyen aspectos como politica
publica, ambientes fisico y social, practicas institucionales e influencias

interpersonales”.

En México se realizd la primera investigacion sobre el desgaste ocupacional

en el 2010 por Uribe, quien también elaboré6 un instrumento para medir el
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rendimiento del trabajador mexicano basandose en los parametros de Maslach,
llamado Escala de Desgaste Ocupacional (EDO). Mediante este trabajo, el autor se
da cuenta que el desgaste ocupacional se puede dar en empresas productoras, a

nivel operativo o en cualquier tipo de trabajo.

2.1.2 Perspectivas tedricas

El desgaste ocupacional (burnout) surge en el trabajador como una respuesta
al estrés laboral cronico, es decir, ante experiencias subjetivas internas que
conllevan sentimientos y actitudes; todo ello tiene una atmodsfera negativa en la
persona, ya que implica alteraciones, problemas y disfunciones psicolégicas, lo cual
a su vez genera consecuencias nocivas tanto para el empleado como para la

organizacion (Cascio y Guillén; 2010).

Se diferencian dos perspectivas: la clinica y la psicosocial, cuyas

caracteristicas se mencionan enseguida.

2.1.2.1 Perspectiva clinica

Freudenberger (citado por Cascio y Guillén; 2010: 195), sefiala que el burnout
en el trabajador “hace alusion a la experiencia de agotamiento, decepcion y pérdida
de interés en relacion con su trabajo, en la prestacion de servicios, es decir, es vista

como una enfermedad laboral, estar harto del trabajo”.
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La perspectiva clinica entiende al burnout “como un estado al cual llega la

persona producto del estrés laboral que padece” (Tonon; 2008: 38).

Tonon (2008) presenta de manera cronoldgica, las propuestas clinicas de dos

autores, que consideran al burnout como un estado:

e En 1974, Freudenberger sefala que es un estado de agotamiento,
decepcién y pérdida de interés.
e En 1983, Fisher argumenta que es un estado resultante del trauma

narcisista que lleva a la discriminacion en la autoestima.

Por otro lado, Pines y Aronson en 1988, (citados por Tonon; 2008), sefalan
que el burnout es el estado en el que hay una combinacién entre la fatiga emocional,
fisica y mental, como consecuencia de ello, el trabajador tiene sentimientos de
inutilidad, baja autoestima e impotencia, ya no hay entusiasmo por el trabajo e

incluso por la vida en general.

2.1.2.2 Perspectiva psicosocial

En esta perspectiva, el desgaste ocupacional se considera como “un proceso
que se desarrolla por la interaccién que se produce entre las caracteristicas del
entorno laboral en el cual la persona se desempefia y sus caracteristicas personales”

(Tonon; 2008: 38).
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Maslach y Jackson (citados por Guillén y Guil; 2000), desde esta perspectiva,
conceptualizan al burnout como un sindrome de agotamiento emocional,
despersonalizacién y falta de realizacion personal en el trabajo, que surge en

actividades donde hay trato con personas.

Price y Murphy sefalan que el sindrome de quemarse no es un estado, sino
un proceso de adaptacion a situaciones estresantes en la realizacion de un trabajo.
Hay un desgaste emocional, sentimientos de culpa, desorientacion en la profesion,
se genera frialdad en su trabajo, asi como distanciamiento (referidos por Cascio y

Guillén; 2010).

“La diferencia estriba en que el burnout como estado entrafia un conjunto de
sentimientos y de conductas normalmente asociados al estrés laboral, mientras que,
entendido como proceso, asume una secuencia de etapas o fases diferentes con

sintomatologia diferenciada” (Cascio y Guillén; 2010: 195).

2.1.3 Definiciones

Hasta la fech,a no hay una definicion clara y precisa del burnout, sin embargo,
existe la descripcion mas comun entre los diversos autores que han estudiado este
fendmeno, y lo describen como “un proceso de desarrollo gradual que comienza con
niveles excesivos y prolongados del estrés laboral, este estrés genera sobrecarga en

el trabajador, y el proceso culmina cuando los trabajadores, como mecanismo de
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defensa, absorben su estrés desconectandose psicolégicamente del trabajo y

volviéndose apaticos, escépticos e intransigentes” (Cascio y Guillén; 2010: 194).

Maslach considera al burnout como la combinacion del agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion personal. Es considerado un
proceso continuo, que va surgiendo de manera cotidiana, en el que existen sintomas
asociados como: a) fisicos: insomnio, pérdida de peso, dolores musculares y
cefaleas; b) conductuales: absentismo Ilaboral, consumo de drogas vy
comportamientos violentos, y por ultimo, ¢) cognitivos afectivos: irritabilidad, no hay

concentracion en el trabajo, sino pesimismo e indecision.

Pero el concepto que se empled en esta investigacion, por ser el mas usado y
aceptado, es el de Maslach y Pines, quienes definen al burnout “como un sindrome
de agotamiento fisico y emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas
hacia el trabajo, escaso autoconcepto, y pérdida del interés hacia los clientes por
parte de los profesionales de las organizaciones de servicio” (mencionados por

Uribe; 2010: 2).

Las consecuencias del burnout, segun Buendia y Ramos (citados por Uribe;
2010: 3) se engloban en “un trastorno fisico, emocional y cognitivo, y en muchas
ocasiones obliga al trabajador a desertar de su empleo, o0 a las empresas a liquidar a
las personas que no tienen el rendimiento adecuado, debido al estrés o al
agotamiento que el puesto de trabajo le ocasiona. Se dice que es un proceso, ya que

la persona no logra solucionar los problemas que tiene con el burnout, mediante
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técnicas que le ayuden a salir de este sindrome, como modificar su conducta y

comportamiento en el ambito laboral.

2.2 Componentes del desgaste ocupacional

Schaufelli, Leiter, Maslach y Jackson en 1996 (citados por Uribe; 2008),

mencionan que el burnout se compone de tres dimensiones:

Cansancio emocional (agotamiento): es la sensacion de terminar la jornada
laboral cansado, sin energia y desgastado. Muchas veces, por querer terminar
el trabajo de una manera rapida, se provoca agotamiento emocional, debido a
que diariamente se mantiene el trato con personas como pacientes, alumnos,
clientes o presos. El agotamiento es la causa principal del burnout, sin
embargo, no captura los aspectos criticos de la relacion que mantienen las
personas con su trabajo, aunque si constituye las acciones que dirigen al
individuo a distanciarse emocional y cognitivamente de su trabajo, gracias a

que no hay una manera de sobrellevar la carga de trabajo con la que vive.

Despersonalizacion: la persona presenta actitudes negativas e irritabilidad, no
le importa si realiza su trabajo de una manera ineficaz, atiende a los clientes
de una manera fria, los hace sentir mal, muestra sentimientos de negativos, es
cinico con los demas; el trabajador se vuelve deshumanizado debido al
endurecimiento afectivo, incluso culpa a las personas de las situaciones que le

pasan, es decir, a un preso, le expresa que es un delincuente y que merece
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pagar la condena, o si es un maestro, reprueba a los alumnos sin causa
alguna. Asimismo, el trabajador pone distancia entre él y la persona que esta
recibiendo sus servicios, no existe un vinculo de empleado y cliente. El

distanciamiento es la reaccion al agotamiento.

e Falta de realizacidn personal (insatisfaccion de logro): el enfado o malestar no
solo es con las demas personas, sino con él mismo, a consecuencia que se
siente fracasado, estancado, tiende a evaluar su trabajo de una manera
negativa, y esta percepcion afecta en la realizacion adecuada de su trabajo y

la relacion con la personas a las que atiende.

Estas tres dimensiones estan relacionadas, en muchos casos es dificil sentirse
realizado cuando hay agotamiento o cuando hay despersonalizacion, por lo tanto, la
persona ya no tiene interés en su trabajo o en su realizacién adecuada; se pierde la
esperanza, el vigor y la energia de lograr las metas que en un principio se habia

planteado la persona.

2.3 Desarrollo del burnout

El desarrollo del burnout es el resultado del proceso de interaccion de la
persona con su entorno, no solo laboral, sino de su vida cotidiana, los factores
ambientales son elementos fundamentales y las variables personales actian como

facilitadoras o inhibidoras (Cascio y Guillén; 2010).
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2.3.1 Fases del burnout

Gil-Monte y Peir6 (citado por Cascio y Guillén; 2010: 198) proponen el modelo
de desarrollo, donde mencionan que el burnout se inicia con la aparicién de bajos
sentimientos de realizacion en el trabajo y altos indices de agotamiento emocional.
Mediante este proceso de desarrollo, se considera desde la relacion del sujeto con el

medio laboral a lo largo de cuatro fases diferenciadas:

e “Fase de entusiasmo, en la que el trabajador tiene unas expectativas irreales
de lo que puede ocurrir, es decir, en ocasiones no es conveniente que la
persona que ingresa a un puesto de trabajo, tenga expectativas muy altas, ya
que lo que ocurre dentro del trabajo muchas veces, esas expectativas u
objetivos no se logran alcanzar y es donde comienza a no tener un

rendimiento esperado.

e Fase de estancamiento, supone una paralizacién tras la constatacién de la
irrealidad de las expectativas y una pérdida de idealismo y del entusiasmo
inicial, es decir, el trabajador a medida que pasa el tiempo se da cuenta que el
trabajo no es lo que él deseaba, y esto genera que su entusiasmo vaya

aminorando a medida que va pasando el tiempo.

e Fase de frustracion, se constituye el inicio del sindrome como tal, se

caracteriza por el cuestionamiento del valor que se le da al trabajo y el
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descenso de la motivacion, se inician sentimientos de baja realizacién
personal por el trabajo y el agotamiento emocional, esto es, el trabajo ya
comienza a ser agotador, muchas veces la persona renuncia porque no
cumple con las expectativas planteadas al inicio, ya no le genera entusiasmo

al realizar su labor y prefiere cambiar de trabajo.

Fase de apatia, o nucleo central de la instauracion del sindrome; ya hay
indiferencia, falta de interés, falta de entusiasmo, bajo rendimiento, hay un
vacio total en donde se genera distanciamiento emocional e incluso el
desprecio por el trabajo que realiza, en esta fase lo mas sano es que la
persona renuncie por propia voluntad, ya que si no existe interés en su
trabajo, no tiene caso que siga en él, porque puede contagiar a los demas

empleados a que no rindan en su labor.”

Para que el trabajo sea llevado de una manera eficaz, se debe tomar en

cuenta “la importancia de las variables cognitivas del yo, relacionadas directamente

con el desempeno laboral (autoconfianza), el rol de algunas variables del entorno

organizacional, como son las disfunciones del rol (ambigliedad y conflicto del rol), el

rol de los estresores derivados de las relaciones interpersonales (falta de apoyo

social en el trabajo) y la importancia de las estrategias de afrontamiento (caracter

activo y de evitacion)” (Cascio y Guillén; 2010: 199).

Dentro de las organizaciones, es necesario que haya sentimientos de

competencia, la autoeficiencia y niveles de autoconciencia de la persona, asi como
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procesos de interaccion social en donde existan relaciones equitativas, y un clima
organizacional adecuado, donde la persona pueda desarrollarse de manera que poco

a poco vaya alcanzando sus expectativas y su trabajo no le genere desmotivacion.

Desde un enfoque transaccional, se concibe al burnout como respuesta al
estrés laboral, que el trabajador percibe durante el proceso de reevaluacion
cognitiva, y cuando sus estrategias para afrontarlas no son adecuadas o efectivas,
no se logra reducir ese estrés. La respuesta que tiene el trabajador ante las
situaciones de estrés es mediadora entre el estrés que percibe el trabajador y sus

consecuencias de falta de salud y el abandono al trabajo (Cascio y Guillén; 2010).

2.3.2 Factores desencadenantes

Enseguida se explican aquellos elementos que propician la aparicion del

desgaste ocupacional.

‘Gil-Monte, Peir6 y Valcarcel (1995), postulan que los factores
desencadenantes, entre los que se encuentran el apoyo social en el trabajo, el
conflicto de rol, la ambigiedad de rol y la autoconfianza, apoyados por los
facilitadores del afrontamiento de evitacion o de centrado en la tarea, generan el

burnout” (Cascio y Guillén; 2010: 199).

Cascio y Guillén 2010, mencionan que los desencadenantes pueden

catalogarse en cuatro categorias, para un mejor analisis de los estresores laborales:
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Ambiente fisico y contenido del puesto: es decir, como es el lugar donde se
realiza el trabajo, si hay muchas vibraciones de ruido, cuanta iluminacién tiene
el espacio, sus condiciones climatologicas e higiénicas, los riesgos que
pueden surgir dentro del area laboral, la disponibilidad de espacio fisico,
ademas de los estresores del puesto, como los turnos que tiene cada
trabajador, si es turno nocturno, los riesgos y peligros, la sobrecarga laboral y

las variaciones de tareas que le corresponden.

Desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera:
muchas veces el trabajador no sabe cuales tareas le tocan hacer y cuales no,
esto es, no conoce bien las responsabilidades que tiene dentro de su puesto.
“El denominado estrés de rol esta integrado basicamente por dos disfunciones
del rol: ambigledad y conflicto del rol. La ambigliedad de rol es el grado de
incertidumbre que el sujeto que desempefia un rol tiene respecto a él, y puede
estar producido por déficit de informacion. El conflicto de rol se da cuando no
se pueden satisfacer simultaneamente expectativas del rol contradictorias”

(Cascio y Guillén; 2010: 201).

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias y otros aspectos
organizacionales: el adaptarse a nuevas tecnologias o un nuevo trabajo,
causan frustracion, estrés y muchas veces el trabajador se muestra

desanimado al no saber qué hacer ante situaciones nuevas, por lo tanto, debe
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existir capacitacion constante ante las nuevas tecnologias o los nuevos

programas con los que la persona tendra que trabajar.

e Fuentes extraorganizacionales, relacién trabajo-familia: muchos autores
consideran que la relacion que hay entre la familia y el trabajo debe ser
primordial en la vida laboral de las personas, ya que son los entornos en los
que el individuo interactua cotidianamente, y pueden aparecer influencias de
cualquiera de ellos que alteren la relacion con el otro. “El ambito familiar es el
que en términos generales ocupa el lugar central para las personas, en
términos de importancia, aunque se dedique con frecuencia mayor tiempo y

energias al ambito laboral” (Guillén y Guil; 2000: 283).

2.4 Estrategias de afrontamiento

Cuando el nivel de burnout dentro de una empresa es significativo, es
conveniente emplear programas, en los cuales, el objetivo principal sea reducir o
eliminar el burnout. “Burke (1993), plantea dos niveles de intervencion:
intervenciones centradas en la reduccion de los estresores contextuales e

intervencién centrada en la persona” (Guillén y Guil; 2000: 286).

El burnout no se origina siempre de factores externos u organizacionales, sino
que puede desencadenarse del propio individuo, lo que implica que deben intervenir
en la persona para modificar el desempefio laboral. “Es muy importante la gestion de

los procesos de seleccion y asignacion de puestos, para intentar lograr un adecuado
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ajuste persona-puesto, ya que un alto nivel de estrés esta determinado por la

inadecuacion de las caracteristicas de la persona y la tarea desempenada” (Guillén y

Guil; 2000: 287).

2.4.1 Intervencidn organizacional

De acuerdo con Cascio y Guillén (2010), existen diversas estrategias de

intervencion dentro de las organizaciones, que contribuyen a mejorar diversos

aspectos laborales y organizacionales, reduciendo el nivel de estrés en los diferentes

puestos que tiene una empresa. Estas estrategias pueden ser:

Ergonomia: mejorar el entorno fisico del empleado, es decir, que tenga un
ambiente fisico que le proporcione comodidad y asi disminuya su estrés.
Definicién de puestos y funciones: otorgarle al empleado sus actividades
definiendo lo que le corresponde hacer y lo que no.

Descansos programados: es necesario romper el esquema de las actividades
del empleado, debe de afrontar de manera eficaz y estableciendo prioridades
del puesto, pero en ocasiones se debe dar vacaciones para que con esto,
disminuya el nivel de estrés.

Mantener un clima de trabajo adecuado: se deben mejorar las condiciones del
trabajo, que haya un ambiente comodo, favorecedor y libre de rumores y
criticas, el trabajador necesita sentirse placentero para que haya un

desempenio prospero.
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e Control sobre el nivel de exigencia: se deben crear mecanismos que permitan

verificar hasta qué punto se le puede exigir al empleado.

Es conveniente que en las organizaciones haya flexibilidad en cuanto a los
turnos. Los horarios de compensacion, las vacaciones, que involucren empleado en
la toma de decisiones, que haya un sistema de motivacion generando la satisfaccion
laboral, tener entrenamiento en las habilidades sociales y en el trabajo en equipo,
que puedan ayudar a disipar las actitudes negativas y lograr un ambiente

favorecedor (Guillén y Guil; 2000).

2.4.2 Estrategias personales

Cascio y Guillén (2010) senalan tres opciones en la intervencion del burnout
en la persona, dirigiendo el proceso a dos objetivos: en primer lugar, que la persona
modifique la valoracién sobre la situacién que le genera estrés; en segundo, se
deben establecer sistemas para afrontar de manera adecuada las consecuencias del
desgate ocupacional; como tercer asunto, conjuntamente se debe contemplar la
intervencidon centrada en la modificaciéon de las estructuras socioculturales que le
generan estrés. “Las técnicas se dirigen a la modificacion de niveles de activacion, a
la modificacion de los procesos cognitivos-conductuales y a la capacitacién de

instrumentos que faciliten el control de estrés” (Cascio y Guillén; 2010: 205).
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En el campo de la psicologia se ha desarrollado una serie de estrategias que

resultan eficaces en el afrontamiento de las diversas situaciones generadoras del

desgaste ocupacional en los trabajadores (Cascio y Guillén; 2010):

Técnicas de relajacion y meditacién: consisten en hacer que la persona sea
capaz de identificar el estado de tension en cada una de las partes de su
cuerpo, por medio de ejercicios fisicos de concentracion. Una técnica que
puede complementar la relajacion es aprender la forma adecuada de la
respiracion. Estas técnicas se dan en momentos especificos.

Técnicas de biofeedback: su objetivo principal es que la persona logre
interpretar la informacion biolégica que se le proporciona y sea usada para
poder controlar los procesos bioldgicos concretos, es decir, la persona debe
acostumbrarse a captar lo que el cuerpo esta diciendo, es la retroalimentacion
corporal. No se deben ignorar las sensaciones que presenta el cuerpo.
Practica de ejercicio fisico y habitos saludables: las personas que gozan de
aceptable condicién fisica, tienen una respuesta menor ante los estresores,
aqui influye que el sujeto tenga adecuados horarios para comer y dormir, para
que con ello su vida laboral sea mejor.

Técnicas cognitivas y de autocontrol: los mecanismos cognitivos involucrados
en las situaciones de estrés son muchos y pueden estar alterados en uno o
varios puntos del proceso. Mayor y Labrador (referidos por Guillén y Guil;
2000) describen tres estrategias relevantes dirigidas a controlar los aspectos

que pueden estar alterados: a) Detencion del pensamiento: son las
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situaciones en los que la persona inicia una cadena de pensamientos
reiterativos que dificultan la salida a la situacién. b) Solucion de problemas:
ayuda a las personas a tomar decisiones y resolver problemas de una manera
adecuada. c) La restructuracion cognitiva: ofrece vias y procedimientos para
que la persona pueda reorganizar la forma en la que percibe y aprecia una
situacion.

e Grupos de apoyo: su objetivo es compartir experiencias y ayudar en conjunto,
facilitan los sistemas de comunicacién y pueden realizar expresiones
emocionales. “Los trabajadores con un ambiente con bajo nivel de apoyo
social tienden a padecer mas problemas de salud y dificultades emocionales”

(Guillén y Guil; 2000: 290).

2.5 Medicién del burnout

En los inicios del desgaste ocupacional, se describia por medio de
observaciones, entrevistas, técnicas proyectivas y de medicién, pero en la actualidad
estos métodos de evaluacion han sido sustituidos por las técnicas psicométricas,
elaboradas por diversos autores. Las mas destacadas son: MBI (Maslach Burnout
Inventory) y EDO (Escala de Desgate Ocupacional), que miden principalmente los
tres factores de Leiter: el agotamiento emocional, la despersonalizaciéon y la

realizacion personal.

Respecto al primer instrumento, el “Maslach Burnout Inventory (1981), en su

primer formato, estaba compuesto por 47 items, tras diversas depuraciones el
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cuestionario quedo reducido a 22 divididos en tres subescalas que se corresponden
con los tres sintomas sefialados en el burnout: agotamiento emocional (9 items),
despersonalizaciéon (5 items) y realizacién personal (8 items)” (Guillén y Guil; 2000:

285).

De manera mas especifica, “los items incluidos en la subescala de
agotamiento emocional valoran los sentimientos de agotamiento e incluyen
referencias a la fatiga fisica y emocional, con o sin referencia a las personas que
pueden ser la causa de estos sentimientos. Los items de la subescala de
despersonalizacion miden la respuesta impersonal hacia los receptores del servicio o
cuidado. Tanto en la subescala de agotamiento emocional como en la de
despersonalizacidon corresponden a mayores grados de burnout. En la subescala de
realizacidn personal, evalua los sentimientos de competencia y éxito logrado en el
trabajo, en esta las calificaciones bajas corresponden a mayores grados de burnout”

(Uribe; 2008: 167).

Esta escala esta disefada para evaluar grupos de personal dentro de las
organizaciones, no se puede aplicar de manera individual como un instrumento de

diagndstico.

En la actualidad, se han desarrollado diversos tipos de escalas para la
medicién del burnout, enfocadas a contextos mas definidos y poblaciones
especificas. Tal es el caso del instrumento Escala de Desgaste Ocupacional (EDO),

desarrollado por Uribe Prado en el afio 2010. Otros instrumentos en poblaciones
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mexicanas son los de Uribe, Garcia, Leos, Archundia, Pizano y Lozano (2007), otros
instrumentos que evaluan el burnout en grupos laborales determinados son los de
Mireles, Pando y Aranda (2002), Moreno, Meda, Rodriguez, Palomera y Morales

(2008).

2.6 Satisfaccion vs. insatisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es la adecuacion de la persona ante su trabajo, es
decir, que sienta que en su puesto laboral se estan cumpliendo sus expectativas y
objetivos, que se sienta entusiasmada en lo que hace y disfrute su trabajo. En la
satisfaccion laboral incide la actitud del trabajador frente a sus obligaciones;
Herzberg y colaboradores mencionan que dicha satisfaccion surge a partir del

vinculo entre el trabajo real y sus expectativas individuales.

En cambio, la insatisfaccion laboral se define como “el grado de malestar que
experimenta el trabajador con motivo de su trabajo” (Segurado y Agullo; 2002: 118).
Son muchos factores que pueden determinar la insatisfaccion en el trabajo, como el
salario, las responsabilidades, las negativas relaciones con otros empleados, la
rutina, las presiones, la inestabilidad en el empleo; las caracteristicas individuales
tienen mayor influencia, ya que no todos los trabajadores reaccionan de la misma

manera.

En 1974, Bruggeman y sus colaboradores (citado por Landy y Conte; 2006),

propusieron una teoria de la satisfaccion laboral dirigida a los fendbmenos que han
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confundido a los investigadores en satisfaccion laboral, como son el que muy pocas
personas reportan insatisfaccion en su empleo, asi como el nivel de correlacion bajo
entre la satisfaccion y casi cualquier conducta laboral, incluyendo el desempefio y el
alejamiento. La teoria derivada de esto afirma que existen infinidad de formas de
satisfaccion e insatisfaccion laboral, con la espera de que, al menos, algunas de ellas
se correlacionen. Bruggeman abandona la investigacion, sin embargo Bussing la
retoma con algunos colaboradores y proponen diferentes formas de satisfaccion

laboral y otras de insatisfaccion (mencionados por Landy y Conte; 2006):

e Satisfaccion progresiva: la persona, a pesar de que se siente satisfecha con
su trabajo, incrementa el nivel de aspiracién, no se conforma con esos logros,
sino que quiere mas.

e Satisfaccion estable: la persona esta satisfecha con su trabajo, sin embargo,
ya no tiene mas ideas, ya no quiere incrementar sus aspiraciones, tiene una
satisfaccion “estable”.

e Satisfaccion conformista: la persona tiene satisfacciéon en su trabajo, pero
disminuye notablemente sus aspiraciones. El trabajo no es lo que la persona
esperaba, pero como ya no hay mas opciones, se queda con lo que tiene.

¢ |Insatisfaccion constructiva: la persona ya se siente insatisfecha con su trabajo,
inconforme, pero tiene aspiraciones y esto le ayuda a dominar la situacién con
intentos de solucionar los problemas, teniendo como base la tolerancia y la

frustracion.
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e |Insatisfaccion fija: son las personas que ya estan insatisfechas en su trabajo
de manera permanente, sin embargo, ya no tienen aspiraciones para mejorar;
la tolerancia y la frustracion son mecanismos de defensa que consideran
necesarios, ya no buscan realizar sus expectativas, por lo tanto, sus logros
son bajos.

e Seudo-satisfaccion: la persona ya no esta satisfecha, pero cada vez que tiene
que solucionar algun problema, se encuentra con la frustracion y esto hace
que mejor se adapte a su trabajo, suele considerarse como una satisfaccion

conformista.

2.7 Calidad de vida en el trabajo

Desde la década de los 60 del siglo pasado, la calidad de vida vista desde la
perspectiva macrosocial, abandona su vision centrada en las condiciones materiales
para orientarse en los componentes psicosociales. En la década de los 70 surge el
concepto calidad de vida, refiriéendose al bienestar del trabajador no solo en
cuestiones materiales, sino en los valores humanos. Con ello surgen los indicadores
sociales, de forma alternada con los econdmicos. De esta manera, a finales de los
afos 80 queda establecida la diferencia entre calidad de vida y bienestar social

(Tonon: 2008).

Kazell, Yankelovich, Fein Ornati y Nash sefalan que “un trabajador disfruta de
alta calidad de vida laboral cuando experimenta sentimientos positivos hacia su

trabajo y sus perspectivas de futuro, estd motivado para permanecer en su puesto de
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trabajo y realizarlo bien cuando siente que su vida laboral encaja con su vida privada,
de tal modo que es capaz de percibir que existe un equilibrio entre las dos, de

acuerdo con sus valores personales” (Segurado y Agullo; 2002: 830).

Fernandez Rios se refiere a la calidad de vida laboral como “el grado de
satisfaccion personal y profesional existente en el desempefio del puesto de trabajo y
en ambiente laboral, que viene dado por un determinado tipo de direccion y gestion,
condiciones de trabajo, compensaciones, atraccién e interés por las actividades
realizadas y nivel de logro y autodesarrollo individual y con el grupo” (mencionado

por Segurado y Agullé; 2002: 830).

Segurado y Agullé (2202), citan las categorias de indicadores que muestran

que un trabajador goza de una satisfactoria calidad de vida laboral:

e Indicadores individuales: son la satisfaccion laboral, las expectativas y la
motivacion que tiene el trabajador, actitud y valores ante el trabajo,
compromiso, centralidad y la calidad de vida laboral percibida.

e Medio ambiente de trabajo: sus condiciones de trabajo, la ergonomia,
seguridad e higiene, tecnologias, analisis de puestos, caracteristicas y
contenidos del trabajo.

e Organizacién: organizacion, efectividad y productividad del trabajo,
organigrama, estructura y funcionamiento, cultura, cambio organizacional,

participacion, toma de decisiones, comunicacion y clima laboral.

68



e Entorno sociolaboral: calidad de vida, salud, bienestar de los trabajadores,
condiciones de vida, prejubilacion, estilo de vida, prevencién de riesgos

laborales, variables socio-demograficas y socio-econdmicas.

La calidad de vida laboral debe llevar una meta encaminada a la humanizacion
del lugar de trabajo, dando respuestas a las necesidades de los trabajadores, es
decir, que se reconozca que las condiciones en el trabajo pueden causar riesgos
para la salud del trabajador y si no hay una gestion adecuada de estos, se generaran
danos; la calidad de vida en el trabajo implica que el trabajador no se sienta

amenazado por su trabajo, sino que, al contrario, se sienta satisfecho.

2.8 Estrés y desgaste ocupacional

Rodriguez Marin (citado por Cascio y Guillén; 2010) sefiala que el burnout no
se debe confundir con el estrés psicoldgico, sino que es una respuesta a diferentes
situaciones de estrés cronico, que surge de la interaccion social entre los
proveedores del servicio y sus receptores. El burnout es un mecanismo de
afrontamiento y autoproteccion ante el estrés que se genera entre el empleado vy el

cliente.

En los resultados de diversas investigaciones se comienza a desarrollar el
término engagement como una actitud positiva caracterizada por la energia, la
implicaciéon y la eficacia, que son los aspectos opuestos al burnout. En las

investigaciones, se ha comprobado que los trabajadores con puntuaciones altas en el
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area del engagement, son personas que tienen la conexion con su trabajo y que son
capaces de afrontar las demandas laborales de su puesto (Maslach y Leiter, citados

por Cascio y Guillén; 2010).

De acuerdo con Schaufeli et al., se define el engagement “como un constructo
motivacional positivo relacionado con el trabajo y caracterizado por el vigor, la
dedicacién y la absorcion. Es un estado cognitivo-afectivo mas persistente en el

tiempo y que no centra en una conducta determinada” (Cascio y Guillén; 2010: 197).

Se entiende por vigor a la energia que el trabajador tiene al realizar su labor,
la persistencia, el deseo de una realizacion exitosa; la dedicacion es el significado
que se le pone al trabajo, la inspiracion y ese reto que se construye diariamente para
hacer las actividades bien; en cuanto a la absorcion, su caracteristica principal es la

concentracion.

Este fendbmeno es poco conocido aun se estan realizando investigaciones,
para conocer si se puede considerar al engagement como un cambio opuesto al
burnout, sin embargo, en la actualidad esta aportando innovaciones para la
intervencion y la prevencién del burnout dentro de las organizaciones, puesto que
esta caracteristica se determina por aspectos negativos, como la depresion,
problemas de salud, despersonalizacion, lo que conlleva una realizacién laboral muy

baja.
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El burnout, aunque esta presente en la vida laboral de las personas, no se
debe confundir con el estrés laboral, ya que el primero aparece después de que la
persona ha presenciado estrés laboral cronico, cuando el trabajador ya siente
despersonalizacién, agotamiento, cuando sus recursos para afrontar el estrés
cronico, ya han sido agotados y su trabajo esta exigiendo mas de lo que puede
realizar. Sin embargo, no todas las personas estan condenadas a vivir un desgaste

ocupacional.

No necesariamente las personas con estrés laboral cronico deben estar
viviendo burnout, sino que, esto puede experimentarse como engagement, que es el
atributo opuesto, en donde la persona le pone mas empefio al trabajo, de modo que

se inclina por la realizacion adecuada de su labor.

En el siguiente capitulo se hablara de la relacion existente entre el estrés y el
desgaste ocupacional en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro,
en Uruapan, Michoacan, mediante pruebas psicométricas que se realizaron a los

conductores para verificar si dichas variables estan relacionadas significativamente.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El presente y ultimo capitulo esta estructurado de dos subcapitulos: en el
primero se detallaran los principales aspectos que caracterizan la estrategia
metodoldgica mediante la cual se alcanzo el objetivo principal de la investigacion, se
dio respuesta a la pregunta formulada en el planteamiento del problema y, de
manera muy importante, se corroboroé la hipétesis de trabajo. Asimismo, se mostrara
el proceso que se llevo a cabo para la determinacion de los sujetos a los cuales se
les aplicaron los instrumentos de medicion de las variables psicologicas

consideradas en el presente estudio.

En el segundo apartado de este capitulo se procedera a la presentacion de los
resultados obtenidos, es decir, se hara un analisis estadistico de los datos obtenidos
de cada una de las variables, dicha informacion sera interpretada desde la
perspectiva tedrico-conceptual descrita en los capitulos uno y dos del presente

estudio.

3.1. Descripcion metodologica.

En este apartado se exponen las caracteristicas del plan metodoldgico que se
siguio, mediante cuatro criterios que enseguida se explicaran, complementados con

los recursos que se emplearon en la recoleccion de datos.
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3.1.1 Enfoque cuantitativo

La orientacién metodoldgica general se conoce como enfoque. De manera
general, se distinguen tres: el cuantitativo, el cualitativo y el mixto. Algunas de las
caracteristicas fundamentales que posee el enfoque cuantitativo y que caracterizan a

la presente indagacién (cimentado con Hernandez y cols.; 2014), son las siguientes:

e El investigador plantea un problema de estudio delimitado y concreto sobre el
fendmeno, aunque esté en evolucidn. Sus preguntas de investigacion versan
sobre cuestiones especificas.

e Una vez planteado el problema de estudio, el investigador considera lo que se
ha investigado anteriormente (la revision de la literatura) y construye un marco
tedrico del cual se derivan las hipotesis.

e Las hipotesis se someten a prueba mediante el empleo de los disefos de
investigacién apropiados.

e La recoleccion de datos se fundamenta en la medicidn de las variables, con la
utilizacion de procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad
cientifica.

e Debido a que los datos son productos de mediciones, se representan
mediante numeros y se analizan con métodos estadisticos.

e La investigacion cuantitativa debe ser lo mas objetiva posible. Los fendmenos
que se miden no deben ser perturbados por el investigador.

e Lainvestigacidon cuantitativa pretende identificar leyes universales y causales.
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3.1.2 Investigacion no experimental

El presente estudio se considera no experimental porque la investigacion se
realizd sin manipular ninguna de las variables que se estan evaluando, es decir, se
trata de un estudio en el que no se puede variar en forma intencional la variable
estrés, para ver su efecto sobre la variable desgaste ocupacional. Lo que se hace en
la investigacion no experimental es observar el fendmeno tal como se da en la

realidad con el propdsito de analizarlo.

“‘En un estudio experimental, el investigador prepara deliberadamente una
situacion a la que son expuestos varios casos o individuos, en esta situacion el
investigador da un tratamiento, una condicibn o un estimulo en determinadas
circunstancias para después evaluar los efectos de la aplicacién. En cambio, en un
estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacién por
quien la realiza. En esta investigacion las variables independientes ocurren y no es
posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede
influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos o resultados”

(Hernandez y cols.; 2014: 152)

Hernandez y cols. (2014) describen las diferencias entre la investigacion
experimental y la no experimental. La primera tiene alcances iniciales y finales
correlacionales y explicativos, la segunda es sistematica y empirica, en ella, las

variables independientes no son manipuladas porque ya han sucedido.
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3.1.3. Disefo transversal

Los disefios de investigacion transversal son aquellos que recolectan datos en
un solo momento y en un tiempo unico, para describir, analizar y verificar si hay

interrelacion entre las variables en un momento dado.

“En estos disefios la recoleccion de datos es unica, y pueden abarcar varios
grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi como diferentes

comunidades, situaciones o eventos” (Hernandez y cols.; 2014: 155).

La presente investigacion es de tipo transversal, ya que se aplicaron dos
pruebas psicométricas que miden respectivamente la variable estrés y el desgaste

ocupacional en un grupo de personas.

Hernandez y cols. (2014), sefalan que los disefios transeccionales se dividen
en tres: exploratorios, descriptivos y correlacionales-causales, que se definen

enseguida.

e Exploratorios: se refieren al estudio de una variable o de un conjunto de
variables, en una comunidad, una situacion o un contexto en un momento
especifico.

e Descriptivos: su objetivo principal es indagar la incidencia de las modalidades.

75



El alcance correlacional, que se empled en la presente indagacién, se expone

a continuacion de manera detallada.

3.1.4 Alcance correlacional

En este alcance metodoldgico, el objetivo principal es la busqueda de relacion
entre las variables, es decir, como el comportamiento de una variable condiciona a la
otra. Para evaluar el nivel de relacion que tienen las variables en este tipo de
estudios, primero se mide cada de estas y después se cuantifican, se analizan y se

establecen las vinculaciones.

La correlacion puede ser positiva, negativa o nula. En el primero caso, la
relacion es directamente proporcional, si aumenta una variable la otra también se
incrementa, o si disminuye una variable la otra también lo hace. En la correlaciéon
negativa, la relacion es inversamente proporcional, es decir, si una variable es mayor
en valor, la otra variable es menor; si una variable es menor en valor, la otra tiene
que ser mayor. Finalmente, en la correlacion nula, los valores de ambas son

impredecibles, no tienen nada que ver entre si.

“La utilidad de los estudios correlacionales es saber como se puede comportar
un concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables
vinculadas. Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos o casos en una variable, a partir del valor que poseen en las variables

relacionadas” (Hernandez y cols.; 2014: 94).
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En la actual investigacibn se asume que se encontrara una correlacion
negativa, es decir, que la variable estrés sea inversamente proporcional a la variable

del desgaste ocupacional.

3.1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En toda investigacion es importante dar a conocer las técnicas y los
instrumentos que se utilizaron durante la investigacién. Hernandez y cols. (2014)
indican que se deben aplicar instrumentos confiables, que garanticen que miden un
fendmeno estable a través del tiempo y no un factor temporal o de momento;
asimismo, que sean validos, que garanticen que miden efectivamente lo que
pretenden medir y no otra caracteristica, para que la investigacion tenga mayor

confiabilidad.

En la investigacion se aplicaron dos pruebas estandarizadas, que son
instrumentos ya desarrollados por especialistas y que se utilizan para la medicién de
las variables estrés y desgaste ocupacional. A continuacién se describe cada una de

las pruebas utilizadas en la investigacion.

3.1.5.1 Escala AMAS

La Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS), esta disefiada para
personas de 19 afos de edad en adelante. Esta estandarizada en la Ciudad de

México, en una muestra tomada de todo el pais. Los parametros de estandarizacion
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que utiliza esta prueba son percentiles y puntajes T, tiene una confiabilidad de 0.70 la
cual fue calculada con el procedimiento alfa de Cronbach. Esta prueba esta validada

a través de tres procedimientos: validez de contenido, de constructo y concurrente.

La escala AMAS tiene varias versiones: AMAS-A, que se utiliza en adultos;
AMAS-C, utilizada para estudiantes universitarios y AMAS-E, para adultos mayores.
En la presente investigacion se utilizé la primera, ya que es la mas conveniente para
los trabajadores evaluados. La AMAS-A esta dividida en una escala de ansiedad
total, una subescala de ansiedad fisiolégica, de inquietud/hipersensibilidad, de

preocupaciones sociales-estrés y una escala de mentira.

Se empled esta prueba debido a que la ansiedad es el principal indicador

subjetivo del estrés.

3.1.5.2 Escala EDO

La Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) elaborada por Jesus Felipe Uribe
Prado en 2010, fue estandarizada en México, en trabajadores mexicanos adultos y

solo da resultados en puntajes T.

En el caso de la confiabilidad, también se calculd con el procedimiento alfa de
Cronbach con un indice de 0.89. La validez se obtuvo por medio de la validez
concurrente, que se calculé6 con variables sociodemograficas, laborales vy

psicosomaticas que menciona la literatura como indicadores o sintomas del burnout.
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La EDO tiene tres escalas para medir el desgaste ocupacional: la de agotamiento, la
de despersonalizacion y la de insatisfaccion de logro, las cuales representan las tres

dimensiones del burnout.

Con estas dos pruebas se analizaron las variables estrés y desgaste
ocupacional en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, de la

ciudad de Uruapan, Michoacan.

3.2 Poblacion y muestra.

A continuacion se describe, de manera detallada, quienes fueron los

individuos que conforman la poblacion y la muestra de la presente investigacion.

3.2.1 Delimitacion y descripcion de la poblacién.

Se entiende por poblacion como “el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (Hernandez y cols.; 2014: 174). En el
caso del presente estudio, esta conformada por 300 hombres, adultos, con edad 19
a 67 anos; con un nivel socioecondmico medio. Comparten la caracteristica de ser

choferes del trasporte urbano.

3.2.2 Proceso de seleccidon de muestra.
Hernandez y cols. (2014) describen a la muestra cédmo el subconjunto de

elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
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llaman poblacion. En la presente investigacidon se hizo un muestreo no probabilistico,

es decir, a juicio del investigador.

En funcién del permiso concebido por la Cooperativa Tata Lazaro, asi como
del tiempo y recursos econdmicos que disponia la investigadora, se opté por
seleccionar a 180 sujetos, quienes tuvieron tiempo y disposicion para la aplicacion de
las pruebas psicométricas. Sin embargo, de esta muestra se eliminaron 30 casos, en
los cuales los choferes solo contestaron una de las dos pruebas psicométricas que
se les aplicaron. Ademas, 53 casos también fueron eliminados, porque el puntaje

obtenido en la escala de mentira de la prueba psicométrica AMAS-A, fue elevado.

Estas muestras, de acuerdo con Hernandez y cols. (2014) representan una
importante desventaja para la generalizacion y extrapolacion de los resultados
obtenidos, sin embargo, por lo general, son las que estan mas al alcance de una

investigacién de tesis.

3.3 Descripcion del proceso de investigacion

La validez de una investigacién se sustenta en varios aspectos como los
instrumentos utilizados, la metodologia y los procedimientos llevados a cabo para
recabar la informacion. Por esto resulta indispensable que en toda investigacion
cientifica se reporten a detalle los procesos seguidos para la recoleccion,

estructuracion y analisis de la informacion.
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A continuacién se presenta el reporte del proceso que siguio la investigadora,

para la realizacion del presente trabajo.

La presente investigacion inici6 cuando la autora de este informe, pudo
apreciar las conductas de los choferes de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, en la
ciudad de Uruapan, Michoacan. Su comportamiento en general reflejaba indicadores
de estrés. La presencia de tal fendmeno, con el trascurso de los afios de vida laboral,

se asocia al desgaste ocupacional.

Con tales evidencias levantadas de manera personal como investigadora, y
complementada con charlas, mediante entrevista abierta con personal de tal
cooperativa, se determind en disefar una investigaciéon sistematizada y con

fundamento cientifico.

Se procedié a buscar antecedentes parecidos a la investigacion que le
intereso realizar a la investigadora, con las mismas variables; se formularon objetivos

para el presente estudio y se formul6 un par de hipotesis a corroborar.

Se elabord un capitulo tedrico para cada una de las variables a indagar, en los
cuales se habla de los antecedentes de cada uno de los fendmenos; quiénes fueron
los principales pioneros; los enfoques tedricos; asi como el concepto de cada una de
las variables a evaluar y las enfermedades que provoca la vivencia de algunos de los
fendmenos cuando no son resueltos de manera adecuada. También se investigaron

las maneras de afrontar dichos padecimientos.
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Posteriormente se seleccionaron los instrumentos para efectuar Ila
investigacion de campo. Hubo una entrevista previa a la aplicacion de instrumentos,
con el Director de la Cooperativa Tata Lazaro y el encargado del Departamento de
Recursos Humanos, quienes dieron autorizacidn para aplicar las pruebas

psicométricas en tres dias, asignando a 60 choferes por dia para dicha aplicacion.

La administracion de los dos instrumentos se realizé de forma colectiva, con
una duracién de una hora y treinta minutos. Los choferes trabajaron de manera
ordenada, en silencio, mostrando interés. Se les resolvieron las dudas que surgian al
responder alguno de los instrumentos. Al final, muchos de los choferes dieron la
opcioén de que se les diera un taller hablando mas a fondo de los temas de estrés y

desgaste ocupacional.

Los instrumentos se calificaron de acuerdo con las plantillas de calificaciéon de
cada uno de los tests, después se obtuvieron los percentiles de acuerdo con el

baremo de la calificacion.

Se procesaron los resultados en tabla de Excel, la cual contenia el nombre de
cada uno de los choferes y los puntajes obtenidos en los instrumentos. Se procedié a
obtener las medidas de tendencia central de cada una de las variables, asi como su
desviacién estandar. También se obtuvo el coeficiente de correlacion entre los dos
fendmenos investigados, la varianza de factores comunes y el porcentaje de relacién

que tiene una variable sobre la otra.
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A partir de los datos obtenidos, se procedid al analisis estadistico
correspondiente de cada uno de los instrumentos evaluados, para dar la

interpretacion.

Finalmente, tanto la investigacion tedrica como la de campo se consignaron en

el presente reporte.
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3.4 Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez concluido el encuadre metodoldgico, se procedera a realizar el

analisis y la interpretacion de los datos.

En congruencia con la metodologia cientifica, los resultados de la
investigacion se organizaron en tres categorias: la primera se denomina estrés, la
segunda se refiere a los indicadores psicoldgicos del desgaste ocupacional (burnout),

en tercer lugar se presentara la correlacion entre las dos variables anteriores.

3.4.1 Nivel de estrés en los trabajadores de la Sociedad Cooperativa Tata

Lazaro.

Una definicion que satisface a la investigadora del presente informe, es

aquella que establecen Ivancevich y Matteson, al afirmar que el estrés es “una
respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales y/o procesos
psicologicos, la cual es al mismo tiempo consecuencia de una accion, situacion o

evento externo que plantea a la persona especiales de mandas fisicas o

psicoldgicas” (1985: 23).

Respecto a los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la prueba
AMAS, y representados en escala de puntajes T, se muestran los resultados de las

subescalas y el puntaje de ansiedad total.
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En cuanto a la escala de inquietud/hipersensibilidad, se encontré una media
aritmética de 52. La media es la suma de un conjunto de datos, dividida entre el

numero de medidas (Elorza; 2007).

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

medidas (Elorza; 2007). Este valor fue de 54.

De acuerdo con la misma referencia, la moda es la medida que ocurre con
mas frecuencia en un conjunto de observaciones. En cuanto a esta escala, la moda

fue de 54.

También se obtuvo el valor de una media de dispersion, especificamente de la
desviacion estandar, la cual es la raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al
cuadrado de una poblacién, dividida entre el total de las desviaciones (Elorza; 2007).

El valor obtenido en esta subescala es de 10.

Adicionalmente, en la escala de ansiedad fisioldgica, se encontré una media
de 53, una mediana de 51 y una moda representativa de 43. La desviacion estandar

fue de 10.

Asimismo, en la escala de preocupaciones sociales/estrés, se encontré una
mediana de 54, una mediana de 51 y una moda de 51. La desviacién estandar fue de

9.
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Por ultimo, en la escala de ansiedad total se obtuvo una media de 53, una

mediana de 51 y una moda de 52. La desviacion estandar fue de 10.

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

aritmética de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento, se puede interpretar, considerando las medias obtenidas, que la
muestra investigada se encuentra en el rango normal de ansiedad total, ya que los

rangos de normalidad van de 40 a 60.

En funcién de la media de dispersion denominada desviacion estandar, se
puede interpretar que los valores encontrados en la muestra investigada tienen cierta
heterogeneidad, es decir, tienen poca dispersion con respecto a la media

encontrada.

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

por arriba de T 60.

En la subescala de inquietud/hipersensibilidad, el 22% de los sujetos se ubica
por arriba del puntaje mencionado; en la subescala de ansiedad fisiologica, el
porcentaje es del 21%; mientras que en la subescala de preocupaciones sociales/

estrés, es del 26%; el indice de sujetos con puntaje T mayor a 60 en la escala de
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ansiedad total es del 25%. Estos resultados se aprecian de manera grafica en el

anexo 2.

Los resultados mencionados anteriormente muestran que una cuarta parte de
los sujetos investigados, padece estrés, por lo cual, a pesar de que es poco

significativo, se corrobora la presencia de estrés en los choferes del trasporte urbano.

3.4.2 Indicadores del desgaste ocupacional (burnout)

Una conceptualizacién actual que satisface los requisitos del presente estudio,
con respecto al desgaste ocupacional, es la sustentada por Maslach y Pines, quienes
definen al desgaste ocupacional como “el sindrome de agotamiento fisico y
emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, escaso
autoconcepto, y pérdida del interés hacia los clientes por parte de los profesionales

de las organizaciones de servicio” (citados por Uribe; 2010: 2).

Mediante la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), se
obtuvieron datos relevantes de acuerdo con cada una de las escalas
predeterminadas en la prueba. Los resultados numéricos, traducidos a puntajes T, se

presentan a continuacion.

En la escala de agotamiento se obtuvo una media de 55, una mediana de 54,

una moda de 58 y una desviacién estandar de 11.
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De acuerdo con Uribe (2010) una de las caracteristicas principales y
manifestacion obvia del sindrome de burnout es el agotamiento, ya que es el que se
presenta con mas frecuencia, pero no significa que sea una causa suficiente, ya que
no captura los aspectos criticos de la relacion que mantienen las personas con su
trabajo; mas bien, el agotamiento dirige al individuo a distanciarse emocional y
cognitivamente de su trabajo, y se puede tomar como una respuesta a la sobrecarga

de trabajo.

Asimismo, en la escala de despersonalizacidén se obtuvo una media de 52, una

mediana de 51, una moda de 53 y una desviacion estandar de 10.

La despersonalizacion es el intento del sujeto por poner distancia entre él y las
personas a las que atiende, ignorando las cualidades unicas y evitando el vinculo
con las personas, volviendo asi llevaderas las demandas de trabajo. Este
distanciamiento es una reaccidén directa del agotamiento, manifestandose con

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

Finalmente, en la escala de insatisfaccion de logro se obtuvo una media de 55,

una mediana de 53, una moda de 56 y una desviacion estandar de 11.

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

realizar su trabajo correctamente.
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En el anexo 3 se muestran graficamente los resultados de la media aritmética

de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento, se puede interpretar que en funcién de las medias obtenidas, la muestra
investigada se encuentra en el rango de normalidad. Es decir, los puntajes
comprendidos entre 40 y 60, pueden ser entendidos como los estadisticamente

esperados en una distribucion normal.

En funcion de la medida de dispersién denominada desviaciéon estandar, se
puede interpretar que los valores encontrados en la muestra investigada muestran
ser heterogéneos. Es decir, que existe dispersion con respecto a la media

encontrada.

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

preocupantes en cuanto a los indicadores psicolégicos del desgaste ocupacional.

En la escala de agotamiento, el 33% de sujetos se encuentra por arriba del
puntaje T 60, en la de despersonalizacion, el porcentaje fue del 26% y en la de
insatisfaccion de logro, el 32%. Estos datos se pueden observar graficamente en el

anexo 4.
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En funcion de los datos anteriores, se puede afirmar que los indicadores del
desgaste ocupacional evaluados en esta poblacion muestran que 3 de cada 10
choferes sufren agotamiento, 2 de cada 10 tienen despersonalizacién y 3 de cada 10
sufre insatisfaccion de logro en su trabajo. Aunque son pocos los que padecen
desgaste ocupacional, se corrobora que si existe la presencia de los indicadores de

dicho trastorno en algunos de los sujetos investigados

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

ocupacional (burnout)

Rodriguez Marin (citado por Cascio y Guillén; 2010) sefiala que el burnout no
se debe confundir con el estrés psicologico, sino que es una respuesta a diferentes
situaciones de estrés cronico, que surge de la interaccion social entre los
proveedores del servicio y sus receptores. El burnout es un mecanismo de
afrontamiento y autoproteccién ante el estrés, que se genera entre el empleado vy el

cliente.

Arias y colaboradores (2006) realizaron un estudio de agotamiento profesional
en el Estado de México. En la investigacion se encontraron correlaciones positivas
entre el desgaste ocupacional y el estrés, la despersonalizacion, la carencia de

logros, la busqueda de otro empleo y el deterioro de la salud.

En la ciudad de Uruapan, Michoacan, Hernandez (2013) realizd una

investigacién del nivel de estrés y su correlacidon con el desgaste ocupacional,
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concluyendo que el unico indicador psicolégico del desgate ocupacional relacionado

de forma significativa con el estrés, es el agotamiento.

En la investigacion realizada en la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, de la

cuidad de Uruapan, Michoacan, se encontraron los siguientes resultados.

Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento existe un coeficiente de
correlacion de 0.32, de acuerdo con la prueba “r" de Pearson. Esto significa que
entre el nivel de estrés y la escala mencionada, existe una correlacion positiva
media, de acuerdo con la clasificacion de correlacion que plantean Hernandez y cols.

(2010).

Para conocer la relacidon que existe 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 0.10, lo que significa que entre el estrés y la

escala de agotamiento hay una relacion del 10%.

Por otra parte, entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacion existe
un coeficiente de correlacion de 0.33, calculado con la prueba “r’ de Pearson. Esto

implica que entre dichas caracteristicas existe una correlacion positiva media.
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El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.11, lo que
significa que entre el estrés y la escala de despersonalizacion hay una relacién del

11%.

Finalmente, entre el nivel de estrés y la escala de insatisfaccion de logro existe
un coeficiente de correlacion de 0.25, obtenido con la prueba “r" de Pearson. Esto
permite afirmar que entre el estrés y dicha escala existe una correlacion positiva

debil.

El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.06, lo que
significa que entre el estrés y la escala de insatisfaccion de logro hay una relacion del

6%.

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

los niveles de correlacion 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 y despersonalizacion. En
contraparte, no se encontré una relacion significativa entre el nivel de estrés y la

escala de insatisfaccién de logro.
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En funcidén de los resultados presentados, se confirma la hipétesis de trabajo,
la cual afirma que existe una relacién estadisticamente significativa entre el nivel de
estrés y los indicadores psicoldgicos del desgaste ocupacional en los conductores de
la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro, en la ciudad de Uruapan, Michoacan, para las
escalas de agotamiento y despersonalizacion.

Asimismo, se confirma la hipotesis nula, la cual enuncia que no existe una
relacion significativa entre el nivel de estrés y los indicadores psicolégicos del
desgaste ocupacional en los conductores de la Sociedad Cooperativa Tata Lazaro,

en la ciudad de Uruapan, Michoacan, para la escala de insatisfaccién de logro.
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CONCLUSIONES

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

de las tareas indagatorias, tanto de caracter tedrico-conceptual, como de campo.

Los objetivos particulares 1, 2, 3 y 4, referidos a la descripcion de la naturaleza
del fendmeno denominado estrés, se cubrieron de manera suficiente en el capitulo
tedrico uno. En él, se menciond la importancia de tal concepto, de sus causas y

efectos en el desarrollo de la vida de las personas.

Los objetivos 5, 6 y 7, relacionados con el conocimiento tedrico sobre el
desgaste ocupacional, se lograron en el desarrollo del capitulo dos. Los principales
conceptos, asi como los desarrollos tedricos referidos a tal variable, fueron

expuestos con la profundidad que un informe de investigacién requiere.

Por su parte, el objetivo referido a la medicién del estrés se cubrié con
suficiencia como producto de la administracion del test psicométrico denominado

AMAS-A.

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

indicadores psicologicos del desgaste ocupacional, se alcanzé con la aplicacion de la

prueba estandarizada cuyo nombre es Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), la
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cual fue descrita, al igual que la anterior, en el apartado de las técnicas e

instrumentos de medicion.

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

relacion entre las dos variables de interés para la investigadora.

Como aspecto relevante de los resultados obtenidos, se puede decir que en la
variable denominada estrés se encontrdé un gran porcentaje de sujetos estan dentro
de los rangos de normalidad. Con respecto a la variable desgaste ocupacional, los
resultados indican que la muestra del estudio, presenta evidencias de relaciones
significativas en las subescalas agotamiento y despersonalizacién con respecto al

nivel de estrés.

Finalmente, es posible sostener que los resultados logrados van de acuerdo
con lo que se establece en la literatura psicoldgica actual. Es decir, o encontrado por
la investigadora consolida lo establecido por la disciplina cientifica. Los resultados no

son contundentes, ya que se corroboraron ambas hipotesis.

Como conclusion, se recomienda a los directivos de la sociedad cooperativa,
en funcién de que los choferes se encuentran dentro del rango de normalidad de la
variable estrés, y que son pocos los casos en los que se encontré evidencias de
indicadores psicoloégicos del desgaste ocupacional relacionados con el estrés, que

sigan atendiendo al personal a través de capacitaciones y evaluaciones continuas
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para atender a tiempo las problematicas que se vayan presentando en relacién con

estos dos fendmenos de estudio.

Asi se puedan prevenir casos de estrés cronico o choferes que se encuentren

padeciendo el desgaste ocupacional, para que sigan prestando un servicio adecuado

a las personas de la ciudad de Uruapan, Michoacan.
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