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RESUMEN

El sindrome burnout es una enfermedad profesional, caracterizada por cansancio
emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal, influyendo también otros sintomas
fisicos, psicoldgicos y sociales y sus efectos no solo se reflejan en la persona que lo padece sino
también en la organizacion en la que labora. Nuestro proyecto de investigacion se realiz6 en
COCESNA con el proposito de identificar si existen colaboradores que tienen el sindrome burnout,
ademas, saber en qué dimensién del burnout se encuentran, para asi proponer estrategias que
ayuden a prevenir la productividad del sindrome burnout en los empleados de COCESNA. Para
dicha investigacion, se utiliz6 un disefio descriptivo con un enfoque mixto ya que se aplico un
instrumento basado en 22 preguntas que permiten identificar las dimensiones del sindrome
burnout, ademas, un cuestionario que permite conocer cdmo se encuentran los colaboradores en
sus variables sociales y organizacionales, finalmente una guia para conocer la opinion de los
expertos acerca del tema estudiado. Dentro de los resultados obtenidos de la investigacion se
identificoO que, de los 68 colaboradores encuestados, en la variable social y organizacional se
encuentran muy satisfechos laboralmente, sin embargo, existen dos factores en los que resultaron
bajos, entre ellos: el equilibrio en las funciones y el mejoramiento del ambiente laboral. En cuanto
a las dimensiones, los colaboradores de COCESNA, se encuentran en niveles altos en las tres, pero
no hay que descuidar el porcentaje que poseen niveles bajos. Las dimensiones lograron destacar,
que cuatro de ellos tienen el sindrome burnout, colocados en niveles altos y medios. Estos
resultados han llevado a presentar una propuesta para mejorar los niveles del sindrome burnout,
con el fin de evaluar el bienestar mental y fisico de los mismos, con el fin de prevenir accidentes,

mejorar el clima, satisfaccion, motivacion, liderazgo, trabajo en equipo y entorno de trabajo, ya



que se considera indispensable dichos factores para el cumplimiento efectivo de las funciones que

realizan a diario los colaboradores de COCESNA.



ABSTRACT

The burnout syndrome is an occupational disease, characterized by emotional fatigue,
depersonalization and lack of personal fulfillment, also influencing other physical, psychological
and social symptoms and its effects are not only reflected in the person who suffers but also in the
organization in which they work. Our research project was carried out in COCESNA with the
purpose of identifying if there are collaborators who have the burnout syndrome, in addition, to
know in which dimension of the burnout they are, in order to propose strategies that help prevent
the productivity of the burnout syndrome in the employees of COCESNA. For this research, a
descriptive design with a mixed approach was used since an instrument was applied based on 22
questions that allow identifying the dimensions of the burnout syndrome, in addition, a
questionnaire that allows knowing how the collaborators are in their social and organizational
variables, finally a guide to know the opinion of the experts about the studied topic. Within the
results obtained from the research it was identified that, of the 68 collaborators surveyed, in the
social and organizational variable they are very satisfied with work, however, there are two factors
in which they were low, among them: the balance in the functions and the improvement of the
work environment. In terms of size, COCESNA employees are at high levels in all three, but we
must not neglect the percentage that have low levels. The dimensions managed to stand out, that
four of them have the burnout syndrome, placed in high and medium levels. These results have led
to a proposal to improve the levels of burnout syndrome, in order to assess their mental and
physical well-being, in order to prevent accidents, improve the climate, satisfaction, motivation,
leadership, teamwork and work environment, since these factors are considered indispensable for

the effective fulfillment of the functions performed daily by COCESNA employees.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

Cuando se habla del Sindrome de Burnout, hacemos mencion de aquel cansancio
emocional que ocasiona un desgaste en la motivacion laboral y conlleva a diferentes emociones
que pueden tener como resultado un fracaso, consiguiendo una crisis que permite que las
capacidades laborales disminuyan, se pierda un interés por hacer bien las cosas, las funciones
se realizan porque se deben de hacer, y no existe un involucramiento en nada ni con nadie.
Siendo el principal protagonista la reduccion de la realizacion personal.

Otros de los objetivos es analizar si los factores organizacionales de los colaboradores
son factores de riesgo a desarrollar el sindrome de burnout. Ya que sabemos que las condiciones
de trabajo, la motivacion, el salario y beneficios de los colaboradores tienen una influencia
significativa sobre su calidad de vida laboral y sobre la calidad del servicio que ofrecen en la
Organizacion.

Al formar parte el Sindrome de Burnout en un trabajador, su salud se deteriora por
completo, haciendo que su productividad baje. Al suceder esto, toda organizacion sube los
costos, bajan las utilidades y por ende su competitividad, volviéendose vulnerable frente a los
competidores, corriendo el riesgo de poder quebrar, desaparecer completamente del mercado,
perdiendo tanto la organizacion como el trabajador.

En las organizaciones internacionales de aviacion civil donde las jornadas son 24 horas,
7 dias a la semana, es decir, intensas, el estrés en los colaboradores es mayor, manifestando

comportamientos que no corresponden a su desempefio en sus actividades diarias. Genera altos



niveles de estrés, fatiga emocional, falta de realizacién personal y desmotivacién laboral. Cabe
destacar, que la labor del personal de la aviacion civil es de alto riesgo y sin rotacion, por lo que
Ileva como consecuencia inherente al Sindrome de Burnout, siendo un problema mundial que

ocasiona un estrés fisico y una sensacion progresiva de insuficiencia.

Las personas que laboran en organismos de aviacion civil son candidatos por adquirir el
Sindrome de Burnout debido a sus horarios de trabajos, condiciones de vida, responsabilidades
que tienen los colaboradores en las areas operativas, técnicas y administrativas; ya que su vida
y las de las personas depende mucho de cémo realizan su trabajo, ocasionando una ansiedad en
ellos. Ademaés, la presion laboral debido al incremento de la competencia, la tension de
mantener un control en las funciones general tension y preocupacion en el personal que labora

en COCESNA.

En la presente investigacion, se tomd el Modelo de Maslach, publicado en 1981, que
define al Sindrome de Burnout como: Un sindrome psicolégico constituido por el agotamiento
emocional, componente de estrés que implica una capacidad para obtener de uno mismo los
suficientes recursos emocionales necesarios para afrontar el trabajo (Miravalles, Gabinete de
Psicologia , 2000) Este concepto ha llevado al desarrollo de una baja realizacion personal,
ocasionando actitudes negativas que afectan la motivacion laboral y ocasionando emocional.
Es por ello, que hemos decidido realizar nuestra investigacion en la Corporacion
Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea (COCESNA) en la sede de Tegucigalpa,
con el fin de poder conocer las diferentes dimensiones que afectan a cada uno de los

colaboradores técnicos, operativos y administrativos de dicha organizacion.



1.2 Antecedentes del problema

Durante muchos afios en las organizaciones internacionales de aviacion civil se ha
venido observando problemas emocionales que tienen como resultado el desconocimiento de
los efectos devastadores que provocan el estrés, teniendo como resultado el peligro en la
operacion aerea, es decir abriéndole las puertas al Sindrome Burnout, concepto que ha llevado
diferentes afios de estudio, y Ilamado de diferentes maneras que se encuentra directamente

relacionada con la eficacia del colaborador.

Se han realizado investigaciones en otros paises sobre el tema de motivacion y Burnout
relacionado con personal de aviacion y militar; en una investigacion realizada en Espafia se
encontrd altos niveles de estrés laboral, ademas de tener un vinculo positivo entre lo que son
los factores estresantes y condiciones laborales de tipo organizacional, Todo esto relacionado

con la calidad de vida laboral del personal aerondutico (Aguirre, Vauro, & Labarthe , 2015)

En Costa Rica se desarroll6 una busqueda con el propésito de estudiar el Sindrome de
Burnout dentro del personal aviacién, se utilizd para esta investigacion revision tedrica,
instrumentos y definicion del entorno que puedan ayudar a su medicion dentro de este ambiente;
encontraron que los componentes de fatiga y agotamientos son los principales elementos
encargados en la disminucion del trabajo en el personal (Estrella & Portalanza, 2015).
Asimismo, en otra investigacion se buscé analizar una situacion similar pero esta vez con el
estrés y en el entorno del piloto de avion, donde se encontr6 que en estos profesionales el grado
de estrés es mayor y esto esta relacionado con las condiciones de vida que tiene las personas

dentro de este sector (Gonzélez, 2014).



Los estudios anteriores tienen varias implicancias con respecto a la motivacion nos
indican que esta misma se encuentra implicada en la eficacia del trabajador y el clima laboral.
Este implica buenas condiciones laborales, relaciones interpersonales favorables o positivas; y
la respuesta del trabajador serd un increment6 en su motivacion durante las horas de trabajo.
Los procesos operativos y administrativos tienen relacion con la motivacion y la efectividad de
los trabajadores. Por otro lado, los estudios anteriores relacionados con motivacién nos
demuestran que el contexto laboral del trabajador puede influir en activar la motivacion
intrinseca o extrinseca; por ejemplo si un trabajador recibe recompensas externas la motivacion
que puede prevalecer en él es la extrinseca a diferencia de aquel que no recibe ninguna
recompensa por que posiblemente el labor que realiza el trabajador tiene un valor importante
para el con una percepcion de autonomia, lo cual es un factor importante de la motivacion

intrinseca. (Bouverie Hartley & Garcia, 2017)

COCESNA es el organismo internacional de aviacion civil responsable por la prestacion

de los Servicios de Navegacion Aérea a nivel de Centroamérica, sus principales servicios son:

1. Control de transito aéreo
2. Seguridad aeronautica

3. Capacitacion aeronautica

COCESNA cuenta con oficinas en los siguientes paises: Belice, Guatemala, El Salvador,
Nicaragua, Costa Rica y Honduras actualmente la Gerencia de Recursos Humanos se maneja

desde su oficina principal en Tegucigalpa.



1.3 Definicion del problema

1.3.1 Enunciado del problema

A pesar de que COCESNA es un organismo Internacional que presta servicios de
Navegacion Aérea, no se ha realizado estudios que pueda medir el rendimiento de los
colaboradores con relacion al cansancio, y estrés laboral en el personal. Por tal motivo es que
es importante conocer cudles son los niveles de acumulacion de estrés y que otros factores los

hace expuestos a desarrollar el Sindrome de Burnout.

Segln la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el sindrome burnout esta
empezando a valorarse como una “enfermedad epidémica, emergente y todavia parcialmente
oculta, de prondstico catastréfico, y de efectos selectivos sobre los profesionales de diversas
actividades”. En realidad, es un sindrome a través del cual el trabajador pierde el sentido de su
relacion con el trabajo, de modo que las cosas ya no le importan mas y cualquier esfuerzo le
parece inutil. Sin embargo, a lo largo de casi 40 afios de estudios sobre el burnout, todavia no
existe una postura consensuada sobre su definicion. Al tratarse de un fendmeno dependiente de
numerosas variables, tanto personales y contextuales como del propio trabajo a realizar, hace

gue no aparezca como un constructo homogéneo

1.3.2 Formulacién del problema

En los ultimos afos aparecen sefiales preocupantes que algo esta sucediendo en las funciones de
los profesionales de las diferentes areas. Cada vez es mas frecuente ausentismo, abandono de

tareas, pedidos de licencia por estados de estrés, agotamiento y depresion. Se esta viviendo una



época en la cual los individuos experimentan diversos grados de estrés, el cual puede ser generado
por factores econdmicos, laborales, sociales, personales, por lo que se considera como un hecho

habitual en la vida de las personas.

Dentro de la Corporacion Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea (COCESNA) se
carece de un estudio que permita identificar si existen colaboradores que han desarrollado el
Sindrome de Burnout. Es por eso que esta investigacion se formula la pregunta: ¢ Cuéles es la mejor

forma de medir el sindrome burnout en los colaboradores que lo padecen en COCESNA?

1.3.3 Preguntas de investigacion

De este planteamiento surge el interés de esta investigacion, la cual parte de las siguientes

preguntas:

1. ¢Habran empleados con el sindrome de burnout en COCESNA?

2. ¢Cudles son las dimensiones del sindrome Burnout que afectan a los colaboradores en su
rendimiento laboral en COCESNA?

3. ¢Cuales son las areas que se ven afectadas con el sindrome Burnout en COCESNA?

4. ¢Que estrategia se podria aplicar para la prevencion de las dimensiones identificadas del

Sindrome Burnout y asi mejorar la calidad de vida laboral de los colaboradores?

1.4 Objetivo general

Diagnosticar la existencia de las dimensiones de medicion del sindrome de Burnout en
los colaboradores mediante la aplicacion de herramientas de medicion para promover la calidad

de vida laboral y el aumento de la satisfaccion laboral en los colaboradores de COCESNA.



1.4.1 Objetivos especificos

1. Identificar las dimensiones del sindrome Burnout que afectan a los colaboradores en su
rendimiento laboral en COCESNA.

2. Analizar los resultados obtenidos de la herramienta aplicado a los colaboradores de
COCESNA.

3. ldentificar cuéles son las areas que son mas afectadas con el sindrome Burnout.

4. Proponer una estrategia para la prevencion de las dimensiones identificadas del
Sindrome Burnout y asi mejorar la calidad de vida laboral de los colaboradores en

COCESNA.

1.5 Variables

Tabla 1: Relacion de Variables

Variables Dependientes Sindrome burnout

Sociodemograficos

Variable Independiente Social

Organizacional

Fuente: Elaboracion propia

1.6 Justificacion



Durante todos sus afios de servicios, las organizaciones internacionales de aviacion civil
pretenden que cada uno de sus colaboradores tengan formadas sus competencias en relacién
con los conocimientos de cada area, sus destrezas, habilidades especificas y adquisicion de lo
que conocemos como profesion, sin embargo, es dificil desligar el desgaste que profesional por
el trabajo, convirtiéndose en un problema de gran relevancia actualmente. Es por ello, que la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) alerta a las organizaciones el aumento silencioso
del Sindrome de Burnout como consecuencia cada vez mas grave, ya que el aumento de la
competencia, las altas expectativas en su rendimiento laboral, sus horarios extensos conllevan
a que el ambiente laboral sea estresante y dificulte la tranquilidad del colaborador en su vida
familiar y laboral. Cada colaborador frente a estos elementos se encuentra expuesto a
situaciones negativas que afectan directamente su salud mental y bienestar psicolégico, asi
como: cambios organizacionales o de reestructuracién, miedo a perder el empleo, despidos

masivos, problemas de desempleo y de la estabilidad financiera. (boletin , 2016)

El Sindrome Burnout posee fases avanzadas de estrés laboral que puede traer como
consecuencia una incapacidad total para volver a trabajar, ocasionando depresion, fatiga
cronica, trastornos del suefio, ansiedad, frustracion y actitudes negativas. En COCESNA, se
cuenta con profesiones que exigen dedicacion, seguridad y eficiencia en el servicio de transito
aereo, implicando una dedicacion 100 % al trabajo, segun andlisis realizado en el afio 2018 a
octubre se incapacito el 44% de los empleados de la Corporacion. (Andino, Analisis de

Incapacidades en COCESNA, 2018).

En los Gltimos afios, esto ha sido una sefial alarmante que permite ver que las practicas en
los colaboradores han bajado en su rendimiento laboral, es cada vez mas frecuente el ausentismo,

licencias por estados de estrés, agotamiento y depresion, siendo el principal interés en la



investigacion, con el fin de poder conocer esas dimensiones que afectan en el personal técnico,

operativo y administrativo en COCESNA, para brindar estrategias que puedan acabar con este

enemigo silencioso y tener una motivacion laboral eficiente.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Conceptos y definiciones

2.1.1

Sindrome burnout

El término Burnout es de origen anglosajon, cuya traduccion y sindénimos empleados
son: estar quemado, desgastado, exhausto y perder el interés y la ilusion por el trabajo en una
empresa. Sin embargo, no existe una definicion unica que defina lo que es el Burnout, pero la
mayoria de las conceptualizaciones parecen tener consenso acerca de que se basa en la
respuesta al estrés laboral cronico, una experiencia que abarca una relacién entre sentimientos,

actitudes de la persona y la organizacion.

Inicialmente Freudenberger (1974) definié el Burnout como una "sensacién de fracaso
y una experiencia agotadora que resulta de una sobrecarga por exigencias de energia, recursos

personales o fuerza espiritual del trabajador™

Maslach (1986) describia el sindrome indicando que eran las excesivas demandas
emocionales externas e internas imposibles de satisfacer, las que producian las vivencias de

fracaso personal, luego de haber investido al trabajo de una significativa carga emocional.

A medida que se ha ido avanzando en las investigaciones sobre el sindrome, se han

aportado otros términos que logran definir el significado de la misma. Pero en cada una de



estas definiciones tienen al trabajo como el detonante fundamental del Burnout y que se vera

reflejado en las conceptualizaciones citadas.

Cherniss (1980) es uno de los primeros autores que enfatiza la importancia del trabajo,
como antecedente, en la aparicion del burnout y habla de cambios personales negativos que
ocurren a lo largo del tiempo en trabajadores con trabajos frustrantes o con excesivas

demandas.

El burnout laboral, también denominado sindrome del quemado o sindrome de quemarse en el
trabajo, es un trastorno emocional de creacion reciente que esté vinculado con el &mbito laboral, el estrés
causado por el trabajo y el estilo de vida del empleado. Este sindrome puede tener consecuencias muy graves,

tanto a nivel fisico como psicoldgico. (Cuidate Plus , 2015)

El sindrome de quemarse por el trabajo o de burnout es el resultado de la combinacion de
estresores originados en el entorno social, laboral y en el propio sujeto en donde variables como el
sexo, edad, estado civil, el tipo de profesion, las disfunciones en el desempefio de su rol, clima laboral,
contenido del puesto y caracteristicas de personalidad, asi como el apoyo social, entre otras, han sido

estudiados como antecedentes o facilitadoras del sindrome (Peiro Silla & Gil Monte, 1997)

A raiz de las diferentes evoluciones de la conceptualizacion del Sindrome de Burnout,
se ha considera que es una respuesta al estrés laboral crénico, que el ser humano desarrolla,
una idea de fracaso profesional, principalmente con las personas con que labora), una vivencia
de encontrarse emocionalmente agotado y ocasionando tener actitudes negativas en su

contexto laboral.

2.1.2 Niveles de factores del sindrome burnout
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Segun Peird y Gil-Monte identifican cuatro niveles de factores desencadenantes del

burnout:

a) Nivel individual: los sentimientos idealistas y altruistas llevan al médico a involucrarse
excesivamente en los problemas de los pacientes, y convierten a la solucion del problema en una
cuestion de reto personal. Por lo tanto, se sienten culpables de los fallos, propios y ajenos, esto
genera un alto grado de agotamiento emocional y disminucion de la sensacion de realizacion

personal.

b) Nivel de relaciones interpersonales: las relaciones con beneficiarios y comparieros de trabajo
conflictivas, tensas y prolongadas, la falta de apoyo por parte de los comparieros y supervisores, 0
por parte de la direccién o administracion de la organizacion son fendGmenos caracteristicos que

aumentan también los sentimientos de quemarse por el trabajo.

c) Nivel organizacional: los profesionales de la salud trabajan en estructuras que presentan el
esquema de una burocracia profesionalizada, que lleva a generar problemas de coordinacion entre
sus miembros, las dificultades en la libertad de accién sufren la incompetencia de los profesionales,
las respuestas disfuncionales por parte de la direccion a los problemas institucionales. Esto, resulta

en estresores del tipo de ambiguedad, conflicto y sobrecarga de rol.

d) Nivel social: actian como factores desencadenantes las condiciones actuales de cambio social
por las que atraviesan estas profesiones, como el aumento de las demandas cuantitativa y 40
cualitativa de servicios por parte de la poblacién, pérdida de status y/o prestigio de la profesion,
aparicion de nuevas leyes que regulan el ejercicio profesional, cambios en los perfiles

demogréficos de la poblacidn que obligan a cambios en los roles.
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2.1.3 Tipos de burnout

En esta misma época, Gillespie (1980) intentando resolver la ambigiiedad definicional, que segun

el autor existe, clasifica al Burnout segun dos tipos claramente diferenciados:

Burnout activo: se caracteriza por el mantenimiento de una conducta asertiva. Se relaciona con los

factores organizaciones o elementos externos a la profesion.

Burnout pasivo: predominan los sentimientos de retirada y apatia. Tiene que ver con factores internos

psicosociales.

2.1.4 Fases del burnout

Jerry Edelwich y Archie Brodsky (1980) proponen cuatro fases por las cuales pasa todo individuo

con burnout:

Etapa de idealismo y entusiasmo: El individuo posee un alto nivel de energia para el trabajo,
expectativas poco realistas sobre él y ain no sabe lo que puede alcanzar con éste. La persona se
involucra demasiado y existe una sobrecarga de trabajo voluntario. Al comienzo de su carrera
existen bastantes motivaciones intrinsecas. Hay una hipervalorizacion de su capacidad profesional
que le lleva a no reconocer los limites internos y externos, algo que puede repercutir en sus tareas
profesionales. El incumplimiento de expectativas le provoca, en esta etapa, un sentimiento de

desilusién que hace que el trabajador pase a la siguiente etapa.

Etapa de estancamiento: Supone una disminucién de las actividades desarrolladas cuando el

individuo constata la irrealidad de sus expectativas, ocurriendo la pérdida del idealismo y del
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entusiasmo. El individuo empieza a reconocer que su vida necesita algunos cambios, que incluyen

necesariamente el &mbito profesional.

Etapa de apatia: Es la fase central del sindrome burnout. La frustracion de las expectativas lleva
al individuo a la paralizacion de sus actividades, desarrollando apatia y falta de interés. Empiezan

a surgir los problemas emocionales, conductuales y fisicos.

Una de las respuestas comunes en esta fase es la tentativa de retirada de la situacion frustrante. Se
evita el contacto con los compafieros, hay faltas al trabajo y en muchas ocasiones se da el abandono
de éste y en los casos mas extremos de profesion. Estos comportamientos empiezan a volverse

constantes abriendo el camino para la ultima etapa de burnout, la del distanciamiento

Etapa de distanciamiento La persona esta cronicamente frustrada en su trabajo, ocasionando
sentimientos de vacio total que pueden manifestarse en la forma de distanciamiento emocional y
de desvalorizacion profesional. Hay una inversion del tiempo dedicado al trabajo con relacion a la

primera etapa.

4 N
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realidad. entre esfuerzo y fisicos y emocional y
recompensa. emocionales. desvalorizacion
—_— —— profesional.
Entusiasmo Apatia
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Figura 1: Fases del burnout

Fuente: Fases del burnout de Jerry Edelwich y Archie Brodsky (1980)

13



2.1.5 Dimensiones del burnout
Las dimensiones que caracterizan al Sindrome Burnout segun sostiene Maslach
(2009), los explica con un modelo trifactorial, es decir; la presencia de tres componentes

relacionados, pero empiricamente distintos.

4 N

Sindrome de
Burnout.
Estré E - «Agotamiento
e —pp | CEEIAGIEE OB | Emocional. s | Consecuencias
Percibido. Afrontamiento. *Despersonalizacién
*Baja Realizacion
Personal,

N /

Fiaura 2: Dimensiones del burnout
Fuente: Sindrome de Burnout y sus dimensiones. Galban (2015) a partir de Maslash (2009).

En referencia a la autora sefialada, la aparicion del Sindrome de Burnout se da a través de un
proceso que comienza por un desequilibrio entre las demandas organizacionales y los recursos
personales. Esto provocaria el agotamiento emocional en el trabajador, aspecto clave de este modelo,
para luego experimentar despersonalizacion el cual se refiere a una forma de afrontamiento que
protege al trabajador de la desilusion y agotamiento, finalizando con la baja realizacion personal en
trabajo como resultado de la ineficacia al afrontar los diferentes estresores laborales. Dichas

dimensiones seran descritas seguidamente.

Cansancio emocional: La dimension de agotamiento representa el componente del estrés

individual basico del sindrome. La autora sostiene, que la misma se determina por la presencia
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de sentimientos de debilidad y agotamiento frente a las exigencias laborales. Ademas de ello,
se caracteriza por una pérdida de energia vital y una desproporcién creciente entre el trabajo
realizado y el cansancio experimentado. Esta dimension se describe por las constantes quejas
que tienen los trabajadores sobre la cantidad de labores pendientes y por la incapacidad para

realizarlas adecuadamente.

Despersonalizacion: Constituye un aspecto que segun la autora representa el componente del
contexto interpersonal del Sindrome de Burnout. Maslach explica que esta dimension se
refiere a una respuesta negativa, insensible o excesivamente apatica frente a diversos aspectos
del trabajo. Se suele desarrollar en respuesta al cansancio emocional, si la gente se encuentra
trabajando muy intensamente y haciendo demasiadas cosas, comenzaran a apartarse, a reducir
lo que estan haciendo, lo que conlleva a la minimizacion de su calidad y el nivel de

desempefio, ya que pasaré de tratar de hacer su mejor esfuerzo, a hacer sélo el minimo.

Realizacion personal: Esta escala representa el componente de autoevaluacion del sindrome,
se presenta de forma reducida, refiriéndose a un sentido disminuido de autoeficacia y logros
en el trabajo, lo cual es agravado por una carencia de recursos, asi como por una falta de apoyo
social y de oportunidades para desarrollarse profesionalmente. De tal modo, los trabajadores

Ilegan a tener una consideracion negativa de ellos mismos y de las demas personas.
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2.1.6 Sintomas y causas del sindrome burnout
Los trabajadores que padecen el sindrome de Burnout pueden presentar distintos

sintomas, a nivel fisico, afectivo y actitudinal, los que pueden observarse en la siguiente tabla.

Tabla 2: Sintomas Clinicos del Burnout

Fisicos:

Taquicardia, dolor y opresion precordial

Dispepsia, micciones frecuentes

Impotencia sexual o falta de libido, alteraciones del ciclo menstrual
Parestesias, tensién muscular, mialgias

Cefalea persistente, migrafia, diplopia.

Afectivos:

Repentinos y frecuentes cambios de humor
Incapacidad de sentir compasion por otras personas
Interés excesivo por su salud fisica.

Introversién, cansancio y falta de concentracion

Astenia, aumento de la irritabilidad, angustia

De comportamiento:

Indecision y descontento injustificado
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Aumento de ausentismo

Tendencia a sufrir accidentes automovilisticos

Trabajo ineficaz y uso de recursos para evitarlos

Tendencia a consumir alcohol y drogas

Exceso de comidas, aumento de la dependencia a tranquilizantes.
Trastornos en el suefio

Disminucion de la calidad de vida y la cantidad de trabajo

Fuente: Tomado de Wolfberg, 2002

Segin Roger Alvarez en su articulo “El Sindrome Burnout: Sintomas y Causas”
explica que, dada la amplia gama de consecuencias o sintomas de la condicion, es dificil
establecer un set Unico de causas para la enfermedad, sin embargo; los estudios en el campo
de la salud y la psicologia organizacional han encontrado algunos factores promotores del

burnout que merecen especial atencion. A continuacion, se presentan los principales.

Como un primer agente de riesgo, el sindrome de burnout estd relacionado con
actividades laborales que vinculan al trabajador y sus servicios directamente con clientes, en
condiciones en las cuales el contacto con estos es parte de la naturaleza del trabajo. Esto no
significa que no pueda presentarse en otro tipo de labores, pero en general doctores,
enfermeras, consultores, trabajadores sociales, maestros, vendedores puerta a puerta,
encuestadores, oficiales de cobro y otros muchos oficios y profesiones tienen mayor riesgo

de desarrollar, con el tiempo, la condicion.

Adicionalmente, suele caracterizarse por horarios de trabajo excesivos, altos niveles

de exigencia (muchas veces valorados positivamente desde la dptica laboral) y donde tales
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caracteristicas se han convertido en un habito, generalmente inconsciente, en aras de cumplir

las labores asignadas o los objetivos irreales impuestos.

El sindrome puede presentarse normalmente cuando se dan condiciones tanto a nivel
de la persona (referentes a su tolerancia al estrés y a la frustracién, etc.), como

organizacionales (deficiencias en la definicion del puesto, ambiente laboral, otros).

En general, las condiciones anteriores se confabulan y pueden llegar a generar burnout
en situaciones de exceso de trabajo, desvalorizacion del puesto o del trabajo hecho, trabajos
en los cuales prevalece confusion entre las expectativas y las prioridades, falta de seguridad
laboral, asi como exceso de compromiso en relacion con las responsabilidades del trabajo

(Albee, 2000).

El estrés laboral es una base 6ptima para el desarrollo del burnout, al cual se llega por
medio de un proceso de acomodacion psicoldgica entre el trabajador estresado y el trabajo

estresante (Chermiss, 1980). En este proceso se distinguen tres fases:

Tabla 3: Fases del estrés laboral

Fase de estrés Se da un desajuste entre las demandas laborales y los recursos del trabajador.

Fase de agotamiento = Se dan respuestas cronicas de preocupacion, tension, ansiedad y fatiga.

Fase de agotamiento = Se aprecian cambios en la conducta del trabajador, tales como el cinismo, entre

defensivo otras muchas de caracter nocivo.

Fuente: Tomado de Chermiss, 1980
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2.1.7 Consecuencias del Sindrome Burnout
Si bien, el estrés en baja intensidad y siempre que la persona tenga los recursos
suficientes, no es razon de insatisfaccion, para muchas personas si que puede ser serio

problema.

Segun Jess J. de la Gandara, las consecuencias del burnout pueden afectar a aspectos

laborales, familiares y personales:

Laborales: La persona que sufre burnout no suele participar en que la marcha del
servicio mejore y sea cada vez mas eficaz, sino todo lo contrario, el pasotismo se hace duefio
y no tiene ganas de realizar sus funciones. La dedicacion a los usuarios es cada vez menor y
con un contacto mas frio al que acostumbraba, por lo que la organizacion se resiente al
disminuir la satisfaccion de los clientes. El absentismo laboral es la respuesta en la que puede
desembocar ese desencanto con el trabajo que realiza, pudiendo incluso terminar en abandono
de la profesion. Antes de que se diese dicho abandono, puede que el profesional consiga la

reconversion en tareas que no impliquen el contacto directo con los usuarios.

Familiares: Ese aislamiento social en la que se sumerge el profesional que sufre
burnout, puede incluso desarrollarlo para todas las situaciones de su vida cotidiana. Debido a
ese aislamiento, hostilidad e incomunicacion, podria llegar a repercutir en la relacion con la

familia, en los casos méas extremos, llegando a perder su apoyo.

Personales: La relacion entre los factores estresantes y la personalidad de cada
individuo hacen que aumenten la frecuencia de trastornos depresivos, de las conductas
suicidas y del abuso de drogas. Esa persona que ha perdido la autoestima se siente desanimado

y aburrido en el trabajo, puede que busque el remedio de formas que, en el fondo, solo le
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aliviaran momentaneamente y le ahogaran en falsos remedios, afiadiéndole a su vez un

problema de dependencia. (Gandara Martin, 1998)

2.1.8 Relacion del estrés laboral y el sindrome burnout

El estrés forma parte de la vida cotidiana, hasta tal punto que puede considerarse como «el
malestar de la civilizacion», afectando la satisfaccion laboral y colectiva, asi coma la salud y bienestar
personal. Aunque el concepto de estrés laboral aparece frecuentemente unido al de Burnout se tratan
de fendmenos distintos; mientras que el estrés se refiere a procesos temporales breves, el Burnout
constituye una respuesta al estrés laboral crénico que se manifiesta con una serie de actitudes negativas

hacia el propio trabajo, la organizacion, y el desarrollo personal. (Mufioz, y otros, 2018)

Cuando el estrés se va acumulando, y se observa que las cosas ya no son tan faciles de como
eran antes. Al cabo de cierto tiempo, se empiezan a experimentar ciertos problemas de concentracion,
y/o trastornos de la memoria, y esto a su vez va a dar lugar a que se sufra mas estrés. Sin embargo, el
sufrir todos estos problemas no es algo normal. Los sintomas del burnout empiezan a manifestarse.
Debido a que se reacciona contra estos sintomas, estas aln mas estresado. De ahi que el estrés también
aparezca porque se sufren los sintomas del estrés, y como bola de nieve esto hace que se sufra ain

mMAs estrés y en consecuencia mas sintomas de burnout. (Koeck, 2018)

Como el Burnout se considera un proceso continuo, los aspectos esenciales indicados
pueden estar presentes en mayor o menor grado. Podemos distinguir un primer momento en
el que las demandas laborales exceden los recursos materiales y humanos dandose una
situacion de estrés. Una segunda fase seria de exceso o sobreesfuerzo en la que el sujeto daria
una respuesta emocional a ese desajuste, apareciendo signos de ansiedad, fatiga, etc. La
situacion exigiria del sujeto una adaptacidon psicoldgica. El enfrentamiento defensivo

corresponderia a la tercera fase en la que se va a producir un cambio de actitudes y de
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conductas con el fin de defenderse de las tensiones experimentadas. Segun esta sucesion de

etapas, el "burnout" propiamente dicho, apareceria en la fase final y vendria a ser una

respuesta a una situacioén laboral intolerable.

1.2 Fase

2% Fase

Stress laboral

Exceso o sobreesfuerzo

Demandas

Recursos

Tensidn
Fatiga

Irritabilidad

3.7 Fase

Enfrentamiento

defensivo

Distanciamiento -|
emaocional
Retirada.
Cinismo
Rigidez

Figura 3: Fases del estrés y el burnout
Fuente: Tomado de la Revista de la Asociacién Espafiola de Neuropsiquiatria

2.1.9 Agentes estresantes

Para Navarro Pando (2014) los agentes estresantes son condiciones que se dan en toda

organizacion, que al desarrollarse de forma negativa y sin considerar las necesidades de los

trabajadores, son dafiinas para éste; entre los que se tiene:

Factores estresantes relacionados al ambiente laboral: dentro de los cuales tenemos lo

riesgos fisicos como son la iluminacion excesiva o eficiente, ruido, vibraciones, temperaturas

extremas; los riesgos quimicos como son los polvos, gases y vapores toxicos, liquidos corrosivos; los

riesgos bioldgicos como son las bacterias, virus, parasitos, hongos; los riesgos ergonémicos como son

la carga mental, posturas inadecuadas, movimientos repetitivos e incomodos, sobreesfuerzos, disefio
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del puesto de trabajo; y los riesgos psicosociales como son el sindrome de Burnout, estrés, acoso

laboral.

Factores estresantes relacionados a la tarea: falta de autonomia en el trabajo, carga mental,

subempleo, roles ambiguos, entre otros.

Factores estresantes relacionados con la organizacion del trabajo: horas excesivas de trabajo,
inadecuada distribucion de las tareas, relaciones interpersonales hostiles, distancia considerable entre
el hogar y el centro de trabajo, poco control sobre el trabajo, deficiente promocion de los trabajadores,
normas inflexibles, escasa participacién en la toma de decisiones, insuficientes recursos en la

organizacion.

Factores relacionados con la organizacion y el entorno familiar: Entre las que podemos
mencionar: problemas econdmicos, dificultades familiares, crisis vitales y situacionales,
contradicciones entre las convicciones personales y los objetivos de la organizacidn, responsabilidades

familiares, entre otros (Pando, Guillermo Fustamante, & Romero, 2014)

2.1.10 Modelos explicativos del sindrome burnout

Los principales modelos explicativos del Burnout han considerado un conjunto importante
de variables en su relacion con las dimensiones del sindrome, permitiendo estudiarlo desde
diferentes aspectos. Desde esta perspectiva se han desarrollado diferentes modelos para su

interpretacion:

2.1.11 Modelos Disefiados Desde La Teoria Cognoscitiva Del Yo

Segun esta teoria existe una serie de procesos de asociacion mediante los que las

representaciones simbolicas se traducen en acciones adecuadas. Es decir, las cogniciones
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influyen en la forma de percibir la realidad, pero a la vez estas cogniciones se modifican por

sus efectos y consecuencias observadas.

Estos modelos etioldgicos dan gran importancia a las variables del self, como ser, la
autoconfianza, autoeficacia, auto conceptos. Entre ellos se encuentran: Modelo Maslach y
Leiter (1982), el Modelo de Competencia Social de Harrison (1983), el Modelo de Pines

(1993), el Modelo de Cherniss (1993) y el Modelo de Thompson, Page y Cooper (1993).

Modelo Maslach y Leiter

Este modelo multidimensional es el mas aceptado por la comunidad cientifica
internacional y recoge las experiencias y estudios elaborados por Maslach, Jackson y Leiter
en los ultimos veinte afios. Utilizan el Maslach Burnout Inventory (MBI) como método de
instrumento fundamental de evaluacion y establecen que el Burnout es concebido como una

experiencia individual y crénica de estrés relacionada con el contexto social.
El modelo incluye tres componentes.

e Laexperiencia de estrés.
e «Laevaluacion de los otros.

e « Laevaluacion de uno mismo.

En resumen, todas estas investigaciones utilizan instrumentos semejantes y casi todas utilizan
el método de evaluacion MBI y la entrevista. Byrne, Kyriacou y Sutcliffe y Rudow destacan
factores y variables personales como las méas determinantes frente al modelo de Leithwood

que da mas importancia a las caracteristicas organizacionales.
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(Miravalles, Gabinete de Psicologia, s.f.)

Modelo de Competencia Social de Harrison

Este autor se basa en la competencia y eficacia percibida para explicar “la competencia
percibida” como funcion del sindrome de burnout. Este explica que gran parte de los
profesionales que empiezan a trabajar en servicios de asistencia tienen un alto grado de
motivacion para ayudar a los demas, pero en lugar de trabajo habré factores que seran de
ayuda o de barrera y que determinaran la eficacia del trabajador. En el caso que existan
factores de ayuda y que a la vez exista una alta motivacién, los resultados seran beneficiosos;
ya gque aumenta la eficacia percibida y los sentimientos de competencia social. Sin embargo,
cuando hay factores de barrera, que dificultan el logro de metas en el contexto laboral, el
sentimiento de autoeficacia disminuira. Condiciones que si se prolongan en el tiempo pueden

dar origen al sindrome de Burnout.

Entre los factores de ayuda y de barrera se mencionan: la existencia de objetivos
laborales realistas, el nivel de ajuste entre los valores del sujeto y la institucion, la capacitacion
profesional, la toma de decisiones, la ambigiiedad del rol, disponibilidad y disposicion de los
recursos, retroalimentacién recibida, sobrecarga laboral, ausencia o escasez de recursos,

conflictos interpersonales, disfunciones del rol, etc. (Harrison, 1983)

Modelo de Pines

Pines desarroll6 un modelo similar al modelo de competencia social de Harrison, con
la diferencia de que incorpora la idea de que solamente aquellos trabajadores quienes intentan
darle un sentido existencial a su trabajo llegan a desarrollar el sindrome de burnout, es decir,

que este sindrome apareceria s6lo en aquello profesionales que justifican su existencia por la
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labor de caracter humanitario que realizan y por la ayuda que brindan con su trabajo. Esta
justificacién hace que el trabajador le dé sentido a su vida, ya que considera las cosas que
hace como Utiles e importantes. Segun este modelo el sindrome de burnout se desarrollara en
los trabajadores que mantengan grandes expectativas y se fijen altos objetivos en su vida
profesional. Los trabajadores que se encuentren muy motivados por su labor y que se
encuentran plenamente identificados con su trabajo, al que otorgan significado existencial,
cuando fracasan en la consecucion de sus objetivos, se frustran con respecto a esas
expectativas, y sienten que no pueden realizar una contribucion significativa a la vida,
desarrollando como consecuencia el sindrome de burnout, sin embargo, aquellos trabajadores
que no estén inicialmente muy motivados pueden experimentar estrés, depresion o fatiga, pero

no el sindrome de burnout. (Pines A. , 1993)
Modelo de Cherniss

Este modelo se encuentra basado en el modelo de Hall (1976) para explicar las
relaciones entre desempefio de tareas, sentimientos subjetivos de eéxitos o fracaso
experimentado por el sujeto después del desempefio y las consecuencias que se derivan para
la autoestima, la motivacion, la satisfaccion y la implicacion laboral. La satisfaccion y
motivacion laboral aumentan cuando una persona experimenta sentimientos subjetivos de
éxito. Estos sentimientos llevan a que el sujeto se implique mas en el trabajo, alcance,
objetivos mas retadores y tenga mayor autoestima. Si el sujeto experimenta sentimientos de
fracaso, se retira emocionalmente de la situacion, aumenta el desinterés, desprecia el valor

intrinseco de las recompensas y termina abandonando.

Segun Cherniss es posible establecer una relacion causal desde la incapacidad del

sujeto para desarrollar sentimientos de éxito personal y el sindrome de estar quemado. se
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puede afirmar que existe una union entre sentimientos de autoeficacia, compromiso y
motivacion y entre aquellas y estrés. Los sujetos con fuertes sentimientos de autoeficacia
percibida experimentan menos estrés en situaciones de amenaza y como el sindrome de
guemarse es una respuesta al estrés, la relacion entre autoeficacia y estrés sugiere ademas una

relacion con el Burnout. (Cherniss C. , 1980)

Modelo de Thompson, Page y Cooper

Basado en el modelo de autocontrol de Carver y Scheier (1988) para explicar el estrés.
Partiendo de este modelo circunscriben la etiologia del sindrome a cuatro variables: nivel de
autoconciencia, discrepancias entre las demandas de las tareas y los recursos del sujeto,

expectativas de éxito y sentimientos de autoconfianza.

Nivel de autoconciencia variable: se conceptualiza como la capacidad para
autorregular los niveles de estrés percibido durante el desarrollo de una tarea. Los sujetos con
alta autoconciencia tienen una tendencia a concentrarse en su experiencia de estrés

percibiendo asi mayores niveles de estrés que los de baja autoconciencia.

Discrepancias percibidas: variable que puede intensificar el nivel de autoconciencia
afectando negativamente a su estado animico que redundara en una falta de confianza
percibida para resolver esas discrepancias y bajos sentimientos de realizacion personal en el

trabajo.
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Cuando se fracasa repetidamente en una tarea, los sujetos que puntGan alto en
autoconciencia y pesimismo tienden a resolver las dificultades retirandose de manera mental
o conductual. Las conductas de despersonalizacion son consideradas un retiro conductual que
pueden llegar a retiro psicoldgico. Aqui se encuadra el agotamiento emocional. Thompson y
col. sefialan que altos niveles de autoconciencia aumentan la desilusion, frustracion o pérdida
y que las predisposiciones de expectativas optimistas de éxito pueden reforzar la confianza de
los sujetos y asi promover la persistencia para reducir la discrepancia. (Miravalles, Gabinete

de Psicologia, s.f.)

2.1.12 Modelos Elaborados Desde Las Teorias Del Intercambio Social

Estos modelos parten de la teoria de la seguridad y de la teoria de la conservacion de
recursos. Proponen que el Sindrome Burnout tiene su etiologia en las percepciones de falta de
equidad o de ganancia que desarrollan los sujetos como resultado del proceso de comparacion
social cuando establecen relaciones interpersonales. Cuando los sujetos perciben que aportan
mas que lo que reciben y no son capaces de resolver los problemas, desarrollaran sentimientos

de quemarse por el trabajo.

Los modelos elaborados desde este enfoque son: Modelo de comparacion social de
Buunk y Schaufeli (1993) y el Modelo de conservacion de recursos de Hobfoll y Freedy

(1993).

Modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli
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Este modelo fue desarrollado para explicar como surge el sindrome de burnout en
enfermeras; plantea dos tipos de etiologia del burnout: Uno de ellos esta referido a los
procesos de intercambio social que se establecen con los pacientes y el otro poniendo énfasis

en los procesos de afiliacién y comparacién con los compafieros de trabajo.

En relacion a los procesos de intercambio social con los pacientes, los profesionales
de salud pueden identificar tres variables estresores que podrian resultar relevantes para el
surgimiento del sindrome de burnout: La incertidumbre, la percepcion de equidad, y la falta
de control. La 33 incertidumbre se encuentra referida a la falta de claridad sobre lo que uno
siente y piensa con respecto a como actuar. La percepcion de equidad se refiere al equilibrio
percibido entre lo que los trabajadores dan y lo que reciben durante sus relaciones, y la falta
de control se refiere a la posibilidad del trabajador de controlar los resultados de sus acciones
laborales. El trabajo desempefiado por profesionales de salud, especificamente en el caso de
enfermeria, genera con relativa frecuencia mucha incertidumbre ya que se dan situaciones en
la que los profesionales dudan sobre la implicacion con los pacientes, sobre como tratar los
problemas de los mismos y pueden experimentar inseguridad sobre si hacen las cosas de

manera adecuada. (Gil-Monte P., 1977)

Modelo de conservacion de recursos de Hobfoll y Freedy

Este modelo se basa en la idea de que cuando la motivacion basica de un trabajador se
encuentra amenazada esto genera estrés, lo que, a su vez, puede conducir a la aparicion del
sindrome de burnout. Segun esta propuesta, para evitar que el sindrome de burnout se
produzca se deben aumentar los recursos disponibles de los trabajadores con lo que se
consigue disminuir la vulnerabilidad, para este mismo fin se debe intentar modificar de

manera positiva las percepciones y las cogniciones de los trabajadores, lo que llevaria a la
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disminucion de los niveles de estrés percibido y, en consecuencia, se prevendria la aparicion
del sindrome. Debido a lo sefialado este modelo promueve el uso de estrategias de
afrontamiento de tipo activo para prevenir el desarrollo del sindrome de burnout. (Pérez,

2010)

2.2.13 Modelos disefiados desde la teoria organizacional

Estos modelos se caracterizan por basarse en la funcion de los estresores del contexto
organizacion y las estrategias de afrontamiento que utilizan los trabajadores ante el Burnout.
Segun estos modelos, algunas variables como las funciones del rol, el apoyo percibido, la
estructura, el clima y la cultura organizacional junto a la forma de afrontar las situaciones
amenazantes, estan implicadas en la aparicion del sindrome. De esta manera, las causas varian
dependiendo del tipo de estructura organizacional y de la institucionalizacion del apoyo
social. Por ejemplo, el burnout se puede originar por agotamiento emocional en una
organizacion burocratica mecanica y de comunicacion vertical; mientras que en
organizaciones con burocracias profesionalizadas puede aparecer el burnout por disfunciones

de rol y conflictos interpersonales.

Los modelos que se encuentran son: Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter

(1998), Modelo de Winnubst (1993), Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)

Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter

Este modelo conceptualiza el sindrome de burnout partiendo de la conceptualizacion
que ofrece el Inventario de Burnout de Maslach. Golembiewski, Munzenrider y Carter sefialan
que la dimensién que describe mejor y predice la aparicion del sindrome de burnout es la

despersonalizacion, seguida de la falta de realizacion personal y, posteriormente haria su
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aparicion el agotamiento emocional. Estos autores plantean que para comprender el sindrome
de burnout hay que tener en cuenta las cogniciones que los trabajadores presentan ante los

eventos aversivos que generan el sindrome (Lozano, 2008)

El modelo propone que el sindrome de burnout es un proceso, en el que como una
forma de respuesta al estrés laboral y a la tension, los profesionales pierden el compromiso
inicial que tenian con su trabajo (Peiro Silla & Gil Monte, 1997) El estrés laboral que
devendria en la aparicion del sindrome de burnout, se originaria fundamentalmente por
situaciones de sobrecarga laboral, y por pobreza del rol (demasiada estimulacion y escasa
estimulacion respectivamente). En ambos casos los trabajadores experimentarian una pérdida
de control y autonomia lo que les generaria una disminucion de su autoimagen, y daria lugar
a sentimientos de irritabilidad y fatiga. En una segunda fase del proceso de estrés laboral se
darian estrategias de afrontamiento, las que involucrarian necesariamente un distanciamiento
de la situacion laboral estresante. Este distanciamiento tendria un caracter constructivo
cuando el profesional no se implica en el problema del usuario, pero lo atiende sin eliminar
la empatia o, por el contrario, podria tener un caracter negativo cuando el distanciamiento
conlleva a una indiferencia emocional, cinismo, rigidez en el trato, o lleva a ignorar al usuario.
Cuando se da esta segunda situacion se habla de sindrome de burnout, pues el distanciamiento
contra productivo vendria a ser la dimension conceptualizada como despersonalizacion (Gil-

Monte P., 1977)

Segun este modelo cuando el trabajador ha llegado a las fases avanzadas del sindrome,
y como consecuencia de éste su implicacion en el trabajo disminuye, asi como su realizacion

laboral y surgen sentimientos de insatisfaccion, con la consiguiente pérdida de la
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productividad, llegado a este punto es mas probable que el trabajador experimente mas tension

psicoldgica y problemas psicosomaticos (Golembiewski, 1987)

Modelo de Winnubst

El modelo de Winnubst (1993) pone énfasis en la importancia de la estructura, la
cultura y el clima organizacional. Este autor considera que el sindrome de burnout no sélo
afecta a los trabajadores de organizaciones de servicios de ayuda, sino que puede afectar a

todo tipo de profesionales.

Elabora su modelo sobre cuatro supuestos:

1. Toda estructura organizacional posee un sistema de apoyo social que se ajusta
dptimamente a ese tipo de estructura.

2. Los sistemas de apoyo social aparecen en interdependencia con el clima laboral y
pueden ser mantenidos y mejorados optimizando el clima.

3. Existen criterios éticos que rigen la estructura organizacional, la cultura y el apoyo
social, estos criterios se derivan de los valores sociales y culturales de la
organizacion.

4. Los criterios éticos permiten predecir en qué medida las organizaciones induciran

en sus miembros estrés y como resultado de ello el sindrome de burnout.

Dado que por medio del apoyo social es posible ejercer influencia sobre las diversas
disfunciones que se derivan de cualquier tipo de estructura organizacional, en este modelo el
apoyo social es considerado como central en cuanto a su influencia sobre el sindrome de

burnout. (Winnubst, 1993)

Modelo de Cox, Kuk y Leiter
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Este modelo enfoca el sindrome de burnout desde la perspectiva transaccional del
estrés laboral que ocurre entre profesionales de los servicios humanos de manera especifica.
Cox, Kuk y Leiter destacan la importancia de la salud de la organizacion entendida como el
ajuste entre la integracion y la coherencia de los sistemas psicosociales de la organizacion
(estructuras, politicas, procedimientos, cultura, etc.). La salud organizacional ha sido
identificada como antecedente de los niveles de estrés percibidos y de la intensidad de la
respuesta ante el estrés desarrollada por los trabajadores. Los autores de este modelo sefialan
que la realizacion personal en el trabajo tendria una accion moduladora en los efectos que los
sentimientos de agotamiento emocional ejercen sobre las actitudes de despersonalizacién, y
manifiestan que el sindrome de burnout puede ser entendido como una respuesta que surge
ante al estrés laboral cuando las estrategias de afrontamiento empleadas por los trabajadores

no resultan eficaces para manejar el estrés laboral y sus efectos (Pérez, 2010)

El modelo incluye como variables “sentirse gastado” (sentimientos de cansancio,
confusion y debilidad emocional) y “sentirse presionado y tenso” (sentimientos de tension ,
amenaza, y ansiedad), las que forman parte de la respuesta frente al estrés laboral y estan
relacionadas directamente con los procesos de evaluacion de los estresores, con la respuesta
emocional desarrollada por el trabajador, y con las respuestas de afrontamiento, asi como con

sus efectos sobre la situacion y el trabajador (Gil-Monte P., 1977).

Los autores de este modelo consideran que la dimension central en el sindrome de
burnout es la experiencia de agotamiento emocional y se encuentra teérica y empiricamente
relacionada con “sentirse gastado”, el agotamiento emocional seria una respuesta general que
engloba variables tanto emocionales como de bienestar. La despersonalizacion vendria a ser,

segun este modelo, una estrategia de afrontamiento que se pone en marcha ante los
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sentimientos de agotamiento emocional, mientras que los sentimientos de baja realizacién
personal en el trabajo serian el resultado de una evaluacidn cognitiva por parte del trabajador
en relacidn a su experiencia de estrés, y tendrian que ver con el significado del trabajo o con

la frustracion de las expectativas profesionales.

2.2 Antecedentes del sindrome burnout

2.2.1 Antecedentes internacionales

Un estudio observacional, transversal realizado en el afio de 2013, en el Reino Unido
sobre un total de 564 médicos generales (9), en el que utilizaron el Inventario de Maslach y
Jackson, demostré que el 46% de los mismos presentaban altos niveles de cansancio
emocional, el 42% present6 sintomas de despersonalizacion y el 34% sintomas de sensacién
de falta de realizacion personal. La despersonalizacion estuvo asociada a las caracteristicas
del médico y de su practica, asi los hombres presentaron puntuaciones mas altas que las
mujeres, los médicos que tenian menos de 20 afios de ejercicio de la profesién y que
trabajaban en grupos presentaron puntaciones mas altas. Los autores sugieren que las mujeres
podrian ser mas resistentes a la despersonalizacion porque tienden a centrarse mas en la
atencion a los pacientes que los médicos varones, lo que puede resultar en una mayor

satisfaccion profesional, ademas de trabajar menos tiempo que los hombres. Los autores
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concluyen gue los niveles de burnout son elevados, y que tales niveles de desgaste emocional
son preocupantes y necesariamente deberian ser tenidos en cuenta por los médicos, los

organismos, organizaciones de salud y el Departamento de Salud. (Carlos Centeno, 2009)

De igual manera investigadores de la Universidad de Alberta, en Canada (10), se
propusieron generar conocimiento acerca de la prevalencia del sindrome en médicos vy, si
existia alguna diferencia entre las diferentes especialidades de la profesién. Fueron
encuestados un total de 1.152 médicos (activos y jubilados), médicos residentes. Los
resultados demostraron que el 48,7% de los encuestados se encontraban en fase avanzada del
sindrome de Burnout, la prevalencia general en Canada oscila entre el 38-42%. No se
encontraron diferencias en relacion a variables sociodemogréficas, ni tipo de especialidad. Si
observaron que el sindrome estaba relacionado con la organizacion, la insatisfaccion, laboral,
conflictos en el trabajo, baja productividad. Concluyeron que los resultados hablan por si
solos, que la medicina es una profesion de riesgo y el burnout es un problema laboral muy

serio. (Christopher Rutty, 2007)

En Arequipa, Pert, en diciembre de 2011se realiz6 un estudio para medir las
incidencias del Sindrome de Burnout en los escuadrones de Misti y en la policia de transito.
La muestra del estudio fue seleccionada mediante el método de no probabilistico, aplicada a
142 policias, 113 varones y 29 mujeres de 20 a 25 afios de edad. Obteniendo como resultado
que las policias, poseen mayores niveles del sindrome burnout que los varones. Esto es debido
a la cultura machista que existe en los paises latinoamericanos y al sistema autoritario que

caracteriza a las instituciones policiales del pais. (Gallego, 2011)

En el afio 2017 en Peru, los psicdlogos Jean Pierre Bouverie y Rubi Arlette Garcia

realizaron la investigacion del sindrome burnout en el personal de Escuela de Aviacion Civil
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del Perd, ubicada en la Base Aérea Las Palmas, a 79 personas las cuales se encontraba el
personal civil, técnicos y suboficiales. El orden de la presentacion de los materiales fue el
siguiente: hoja de consentimiento informado, hoja de datos generales, cuestionario de
Motivacion MAWS vy finalmente el cuestionario de sindrome de Burnout MBI-GS. Lo
encontrado en el estudio, explicaria que los items de la escala MBI no reflejan con exactitud
los problemas de falta de realizacion profesional. Ademas, se consideré que la motivacion
intrinseca como la principal motivacion que permitiria al personal de EDACI, reducir el

agotamiento emocional. (Bouverie, 2017)

2.2.2 Antecedentes nacionales

En San Pedro Sula, Cortés, Honduras, la Dra. Paola Bonilla en el afio 2016, realiz
una investigacion del Sindrome de Burnout en 43 residentes del Postgrado de Pediatria, con
edad minima de 26 afios y maxima de 44 afios, obteniendo como resultado que el 35 % de su
muestra no presentaba Sindrome de Burnout, y el 7 % presentd Burnout completamente. El
65 % de los encuestados present6 algun grado de Sindrome Burnout, siendo su edad mas
frecuente de 29 afos, en el sexo masculino, siendo solteros y de segundo afio de residencia.

(Mejia, 2016)

Otro estudio realizado en julio de 2008 sobre el Sindrome Burnout en los hospitales
de Tegucigalpa, Honduras: Hospital Escuela, San Felipe y Cardiopulmonar, de manera
aleatoria, excluyendo algunas residencias, como ser: patologia, dermatologia, rehabilitacion
y cirugia oncologica, ya que su nimero era bajo para el sistema de muestreo. Se aplicaron dos
instrumentos, uno que recogia los datos sociodemogréaficos laborales y el otro instrumento fue

el de Maslach Burnout (MBI), para medir el grado de Burnout y sus categorias: agotamiento
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emocional, despersonalizacion y realizacion personal. Se obtuvo una muestra de 320
personas, de la poblacién estudiada se encontr6 que 41 (12%) sufrian del sindrome Burnout,
en las dimensiones presentaron puntaje alto en: agotamiento emocional 1 6 0 (18 %),
despersonalizacion, 65 (20%), realizacion personal, 218 (67%); presentaron puntaje medio
en: agotamiento emocional 51(15.7%), presentandose entre 25 a 39 afios (63.3 %),
comportandose de forma diferencial, predominando el sexo femenino 26 (8%) y masculino
15 (4 %). El grupo de las auxiliares en enfermeria ocupa el primer lugar, que representa al 6%
del 12.7% que presentaron el sindrome. En segundo lugar, los médicos residentes con 4% y
quienes menos padecieron son las licenciadas en enfermeria con 1.8%. (Marcia Y. Colon,

2009)

2.2.3 Antecedentes locales

En el afio 2018, se realiz6 un andlisis de las incapacidades del personal de COCESNA.
Ya que el ausentismo laboral es un tema de gran importancia donde se deben de tomar
acciones o estrategias para reducir los costos derivados por las incapacidades y ausentismo

asociado a enfermedades laborales.

El analisis se realizé tomando como estadisticas las incapacidades de los afios 2016-
2018. Del total de 434 empleados en planilla en el afio 2017, se incapacitaron 277 que equivale
al 63% de los incapacitados. Y para el afio 2018 del total de 461 empleados se incapacitaron

203 empleados que equivalen al 44%. (Andino, Andlisis de incapacidades 2016-2018, 2018)

Sin embargo, en busquedas sistematicas, y bibliografia de reconocida aceptacién
cientifica no existen trabajos que demuestren la real dimension de la problematica en

empresas que se dedican al servicio de navegacion aérea, sin embargo, el Organismo
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Internacional de Aviacion Civil (OACI) mediante el Doc. 9966, da a conocer su manual sobre
el manejo de la gestion de la fatiga en su personal, pero no la identificacion del sindrome

burnout. (Internacional, 2016)

2.3 Instrumentos de medicion del burnout

La importancia de la medicién en cualquier esquema es necesaria, ya que esta indica
de una manera cuantitativa su comportamiento. También de las mediciones se consigue

informacion para tomar decisiones.

En el estudio de este sindrome, es necesario que se cuente con un instrumento de
medicién. El cual ayude a detallar los conceptos asociados al mismo. Ya que el burnout es

dificil de comprender, con mayor razén se necesita un instrumento de medicion confiable.

Para la revision de los diferentes instrumentos de medicién que han efectuado los
autores (Garcés de Los Fayos, 1997), se han centrado en trabajos que aportan datos
esclarecedores sobre las distintas propiedades psicométricas de los mismos: fiabilidad, validez

o analisis factoriales, principalmente.
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Fuente:

Tabla 4: Instrumentos de medicién del burnout

INSTRUMENTO DE MEDICION AUTORES
Staff Burnout Scale Jones (1980)
Indicadores del Burnout Gillespie (1980)

Emener-Luck Burnout Scale

Emener y Luck (1980)

Tedium Measure (Burnout Measure)

Pines, Aronson y Kafry (1981)

Maslach Burnout Inventory

Maslach v Jackson (1981)

Burnout Scale

Kremer y Hofman (1985)

Teacher Burnout Scale

Seidman y Zager (1956)

Energy Depletion Index

Garden (1987)

Mattews Burnout Scale for Employees

Mattews (1990

Efectos Psiquicos del Burnout

Garcia lzquierdo (1990}

Escala de Vanables Predictoras del
Burnout

Aveni y Albani (1992)

Cuestionario de Burnout del

Profesorado

Moreno y Oliver (1993)

Holland Burnout Assessment Survey

Holland y Michael (1993)

Rome Burnout Inventory

Ventun, Dell’ Erba y Rizzo (1994)

Escala de Burnowt de Directores de
Colegios

Fricdman ( 1995)

Tomado de

(Garcés de Los Fayos, 1997)

2.3.1 Staff Burnout Scale

El Staff Burnout Scale (SBS) de Jones (1980) sugiere una escala compuesta por 30

items a partir de los estudios que Maslach y Jackson estaban desarrollando y que culminan en

la construccién del MBI o Maslach Burnout 12.4nventory. La escala busca medir los aspectos

cognitivos, afectivos, conductuales y psicofisiologicos que estan en el origen del burnout

38



(Jones, 1981). La escala propone una puntuacion general de burnout que permite una
gradacion segun la frecuencia que el sujeto sefiala en sus respuestas a los items. Sin embargo,
el instrumento presenta una estructura factorial de cuatro componentes: Insatisfaccion con el
Trabajo, Tensidn Psicoldgica e Interpersonal, Enfermedad Fisica y Distrés, y Negativas
Relaciones Profesionales con los Pacientes. Es una escala preparada para medir burnout

solamente en profesiones relacionadas con la salud; por ello su uso queda bastante limitado.

2.3.2 Indicadores Del Burnout

Gillespie (1979 y 1980) cuando inicié sus investigaciones acerca del burnout se
encontrd con el problema de la ausencia de un instrumento de medida del mismo. Como
consecuencia de eso utilizé 7 indicadores potenciales de burnout en forma de items con opcion
de respuesta tipo Likert, en una muestra de 183 sujetos. Los indicadores utilizados fueron los
siguientes: proporcionar servicios que merezcan la pena, evitar dificultades de los clientes,
encolerizarse con las maneras amables, auto separacién de los clientes, preferir la oficina al
campo, bromear continuamente sobre los clientes, y estar ausente varios dias por razones de

salud mental.

2.3.3 Emener-Luck Burnout Scale (Elbos)

Los tres objetivos que se propusieron los autores al desarrollar este instrumento fueron:

1. -Conseguir una escala que ayudase a la investigacion tedrica que se estaba realizando
2. acerca del burnout.
a. Proporcionar un estimulo de discusion y evaluacion del sindrome individual y
grupal.

b. Que sirviera para ayudar a los profesionales a prevenir y afrontar este fenémeno,
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3. enmarcado dentro de un programa amplio de entrenamiento y asesoramiento a €éstos.

Los autores realizaron diversos estudios con este instrumento (Emener, Luck y Gosh,
1982), consiguiendo aislar seis factores que configuraban la escala: Trabajo General-Sensaciones
Relacionadas, Sensaciones Relacionadas con el Trabajo y Consigo Mismo, Trabajo-Preparacion
del Ambiente, Negativas Respuestas de la Persona dentro del Ambiente, Disonancia Auto
concepto frente al Auto concepto de Otros, y Carrera/Alternativas del Trabajo. De los 100 items
con los que empezaron el estudio estadistico del instrumento se conservaron finalmente 30 que se
aplicaron a 251 profesores, mediante una escala bipolar con nueve puntos (desde nunca a siempre),

presentando una validez aceptable y una fiabilidad de 0.877.

2.3.4 Tedium Measure

El Tedium Measure (TM) de Pines, Aronson y Kafry (1981) se disefid originalmente como
instrumento de medida del tedium; es un constructo mas amplio que el burnout ya que abarca a
éste y a otros sindromes. Este inventario se transformé después en el Burnout Measure (Pines y
Aronson, 1988), tras un replanteamiento conceptual del constructo por los mismos autores. Ellos
habian desarrollado también diversas escalas que evaluaban tedium, como la que utilizan Pines y
Kafry (1982) de 9 items, tipo Likertcon siete opciones de respuesta. Cada uno de estos items
evaluaban una de las caracteristicas del tedium: sentimientos de depresion, burnout, cansancio

emocional y fisico, vaciamiento existencial, hastio, tension, sentimientos de ilusion y felicidad.

El TM es una escala tipo Likert de 21 items con siete opciones de respuesta (desde nunca a

siempre) que mide las tres dimensiones del burnout que los autores conceptualizaron:

1. -Agotamiento Fisico, caracterizado por fatiga, agotamiento fisico, sensacion de
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2. destruccidén y abatimiento.

3. -Agotamiento Emocional, compuesto por sensacion de depresion, agotamiento emocional
y burnout.

4. -Agotamiento Mental, formado por sensaciones de infelicidad, inutilidad y rechazo, falta

de ilusion y resentimiento hacia las personas.

2.3.5 Maslach Burnout Inventory

El Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1981) es un inventario de 22
items, en los que se plantea al sujeto un conjunto de enunciados sobre sus sentimientos y
pensamientos relacionados con diversos aspectos de su interaccion continua con el trabajo y su
desempefio habitual. El sujeto ha de contestar a cada enunciado con base en la pregunta ¢con qué
frecuencia siente usted esto?, mediante una escala tipo Likert de siete opciones, desde nunca a
diariamente. En la version original se requeria cumplimentar dos veces el inventario, ya que se le
formulaba una segunda pregunta (;con qué intensidad siente usted esto?), ya que el instrumento
media la frecuencia e intensidad del burnout; sin embargo, en la version de 1986 no se presenta
esa segunda pregunta acerca de la intensidad, porque las autoras consideran que no encontraron
correlaciones significativas entre ambas dimensiones de evaluacion, mientras que la frecuencia si
se mantiene porque es similar al formato utilizado en otras medidas tipo auto informe, de actitudes

y sentimientos.

El inventario se divide en tres sub escalas, cada una de las cuales mide las tres dimensiones
que se suponen configuran el constructo burnout: Agotamiento Emocional (9 items),
Despersonalizacion (5 items) y Reducida Realizacion Personal (8 items), y de cada una de estas

escalas se obtiene una puntuacion baja, media o alta (que coincide con los tres tercios en los que
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se distribuye la poblacion normativa) que permite caracterizar la mayor o menor frecuencia de
burnout. Ademas, las autoras ofrecen las diversas puntuaciones de corte para cada una de las
profesiones evaluadas: profesores, asistentes sociales, médicos, profesionales de salud mental, y
del grupo "otras profesiones”

Normalmente las puntuaciones del MBI (Maslach Burnout Inventory) se correlacionan con
informaciones obtenidas con otros instrumentos acerca de datos demogréaficos, caracteristicas del
trabajo, realizacion en el trabajo, personalidad, evaluacion de actitudes, informacion sobre la salud,
etc., como de hecho se suelen plantear en las diversas investigaciones desarrolladas sobre el estudio

de este inventario.

El desarrollo del instrumento tuvo una duracion de ocho afios en los que se fue perfilando
el definitivo. Asi, una prueba preliminar a 605 sujetos de diferentes profesiones estaba compuesta
por 47 items; los analisis estadisticos correspondientes redujeron el inventario en 25, quedandose
en los 22 items definitivos tras pasarlo a una segunda muestra de 1025 personas, también de

diversas profesiones; en la version definitiva se utilizaron un total de 11067 sujetos.

2.3.6 Burnout Scale

El Burnout Scale (BS) de Kremer y Hofman (1985) no es realmente un intento de
desarrollar un instrumento de medida del burnout; méas bien es la consecuencia de estudiar el
burnout en una investigacion mas amplia. En este sentido, los autores crean cinco items que a
modo de auto informe se incluyen en un instrumento méas ambicioso que mide otros constructos.

Estos items no se someten a andlisis factorial por lo que se desconoce si analizan realmente burnout
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y si lo hacen unidimensionalmente o si, por el contrario, sus items se distribuyen en mas de un

factor. El Gnico dato que ofrecen los autores es el relacionado con su reducida fiabilidad (a = 0.54).
2.3.7 Teacher Burnout Scale

Seidman y Zager (1986) se plantean que, si bien el MBI es un instrumento adecuado para
medir Burnout en profesiones de servicios humanos, no lo es para medir especificamente el
burnout en profesores (sin embargo, se da la circunstancia que en ese mismo afio Maslach y
Jackson (1986), al presentar la segunda edicion del MBI, desarrollaron una version del instrumento
especifico para estos profesionales). Como consecuencia de esta premisa, se pone a prueba el
Teacher Burnout Scale (TBS) que en su inicio fue constituido por 65 items en una escala tipo
Likert, para una muestra de 217 profesores; finalmente, tras los andlisis estadisticos

correspondientes, quedaron en 23 items.

De esos items tres se reformularon; se introducen tres nuevos y se vuelve a administrar a
365 profesores, quedando la version definitiva en 21 items que explican el 60% de la varianza
mediante cuatro factores: Satisfaccion con la Carrera, que correlaciona con reducida realizacion
personal y tiene 5 items; Afrontamiento del Estrés Relacionado con el Trabajo, que correlaciona
con agotamiento emocional y estd compuesta por 6 items; Actitudes hacia los Estudiantes, que
correlaciona con despersonalizacion y tiene 4 items; por ultimo, Percepcion de Apoyo por parte
del Supervisor, que no correlaciona con ninguna escala del MBI (Maslach Burnout Inventory) y
tiene 6 items. La fiabilidad del TBS (Teacher Burnout Scale) oscila entre 0.89 (satisfaccion con la
carrera) y 0.72 (actitudes hacia los estudiantes), presentando por tanto una aceptable consistencia

interna.

2.3.8 Energy Depletion Index
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El Energy Depletion Index (EDI) de Garden (1987) tampoco es un intento de desarrollar
un instrumento de medida del burnout, sino que se trata de una escala para valorar la "Depleccion
de la Energia" que se corresponde con la dimension Agotamiento Emocional de Maslach y Jackson
(1981), pero que la autora denomina asi para hacer especial hincapié en el "vaciamiento
existencial” que esta dimension supone. Garden, cuestiona la dimension despersonalizacion y
pretende ahondar en las verdaderas caracteristicas del burnout el cual ella compendiaba en cuatro

factores componentes del burnout.

En concreto, la escala se compone de siete items que miden niveles de energia o
agotamiento. Tras el andlisis factorial se encuentran dos factores: "Depleccion de la Energia"
compuesto por cuatro items y con una fiabilidad de 0.82, mientras que el segundo estaria
compuesto por dos items que valorarian "Sentimientos Energéticos y Entusiasmo". La autora
concluye que con el estudio pudo demostrar que su instrumento mide la dimension central del

burnout, la cual se corresponde con Agotamiento Emocional.

2.3.9 Matthews Burnout Scale For Employees

El Matthews Burnout Scale for Employees (MBSE) de Matthews (1990) es un auto informe
que mide burnout como constructo Unico sin abordar la posibilidad de que existan diversas
dimensiones que compongan el sindrome. La escala ofrece una puntuacion que permite discriminar
entre la presencia o ausencia de burnout, mediante el analisis de una serie de aspectos relacionados
con las variables cognitivas, afectivas y psicologicas del individuo. Introduce en su auto informe

cuatro aspectos relacionados con el trabajo (actitudes acerca del trabajo, ajuste de rol, locus de
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control y habilidades de afrontamiento) y otras dos mas relacionadas con variables internas del
individuo (ajuste personal y temperamento). Estas caracteristicas permiten conocer qué variables
estan determinando la existencia de burnout. Es un instrumento poco utilizado, aun cuando sus 50

ftems han mostrado un indice de fiabilidad en torno a 0.93.

2.3.10 Escala de variables predictoras del burnout

Esta Escala de variables predictoras del burnout (EVPB) de Aveni y Albani (1992) no es
propiamente un instrumento de medida del burnout, sino que surge como consecuencia de un
planteamiento tedrico previo, de acuerdo con el cual las variables predictoras del burnout deben
mantener correlacion con las encontradas en otros dos constructos: ansiedad y depresion. Las
autoras aplican a una muestra de trabajadores sociales un inventario de ansiedad y otro de
depresiony, a partir de los resultados obtenidos, surgen un conjunto de variables mismas que serian

las predictoras del burnout.

2.3.11 Escala de efectos psiquicos de burnout

La escala de efectos psiquicos de burnout (EPB) de Garcia Izquierdo (1990) es una escala
tipo Likert que se enmarca, junto con otras similares con las que se median los efectos fisicos del

burnout.

En las diversas investigaciones en las que esta escala se ha usado (Garcia Izquierdo, 1991a
y 1995; Garcia Izquierdo y Velandrino, 1992; Garcia lzquierdo, Castellon, Albadalejo y Garcia,

1993) ha mostrado buena consistencia interna muy adecuada, con indices de fiabilidad superiores
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a 0.90. Garcia lzquierdo, Llor y Saez (1994) encuentran una fiabilidad de 0.92 en la EPB,
apareciendo un unico factor estable a pesar de que en su origen el instrumento presentaba dos
factores: Actitudes Negativas hacia el Trabajo (9 items) y Expectativas Negativas hacia el Trabajo
(3 items), concluyendo que esta escala correlaciona con la dimension agotamiento emocional del

MBI (Maslach Burnout Inventory).

2.3.12 Cuestionario de burnout del profesorado

El cuestionario de burnout del profesorado (CBP) fue presentado aun en su fase
experimental (Moreno y Oliver, 1993), y es consecuencia del planteamiento tedrico que los autores
habian mantenido afios antes. Asi, Fernandez, mayo, Oliver, Aragoneses y Moreno (1990); Oliver,
Pastor, Aragoneses y Moreno (1990); Moreno, Oliver y Aragoneses (1991) habian encontrado que
la escala despersonalizacion no aparecia suficientemente descriptiva, ni con una clara
independencia estadistica. Como consecuencia de estos estudios previos, Moreno y Oliver (1993)
se proponen mejorar esta dimensién construyendo una escala exclusiva de despersonalizacion, la
cual se compone de 16 items que corresponden a los siguientes descriptores: culpabilizacion del
usuario, aislamiento, distancia interpersonal, endurecimiento emocional, autodefensa
deshumanizada, cambio negativo en las actitudes hacia los usuarios, e irritabilidad con los
usuarios. Al mismo tiempo se crea el Cuestionario Breve de Burnout (CBB) con 21 items y siete
escalas: Cansancio Emocional, Despersonalizacion, Reducida Realizacidn Personal, Tedio, Clima
Organizacional, Caracteristicas de la Tarea, y Repercusiones del Burnout en la Vida del Sujeto,

que presentan una adecuada validez convergente segun sus autores. (Moreno, 1996)

2.3.13 Holland burnout assessment survey
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El Holland burnout assessment survey (HBAS) fue presentado por Holland y Michael
(1993) en un trabajo con el cual intentaban comprobar la validez concurrente del cuestionario. Este
instrumento, compuesto por 18 items con cinco opciones de respuesta, estd compuesto por cuatro
factores: Percepcion Positiva de la Ensefianza, Compromiso con la Ensefianza, Apoyo de los
Supervisores, y Conocimiento del Burnout, y esta dirigido a profesores. De ahi que los autores lo

contrasten con la version ES (Educators Survey) del MBI (Maslach Burnout Inventory).

En este anélisis se encuentra un buen comportamiento de las dos subescalas que miden los
dos primeros factores, mismas que, por otra parte, presentan coeficientes de fiabilidad en torno a
0.84 y un comportamiento menos adecuado de las otras dos subescalas (que miden los dos

siguientes factores), las cuales presentan coeficientes de fiabilidad cercana al 0.62.

2.3.14 Rome Burnout Inventory

Las propiedades psicometricas del Rome Burnout Inventory (RBI) estdn en consonancia
con otros trabajos de estos autores; todos anuncian unos indices adecuados de fiabilidad y validez,
asi como una buena estructura factorial de sus items (Dell Erba, Venturi, Rizzo, Porcus y Pancheri,

1994; Venturi, Dell Erba y Rizzo, 1994).

Este instrumento se divide en seis secciones: un primer blogue reune items que dan
informacion sobre diferentes variables sociodemograficas (edad, sexo, estado civil, experiencia 'y
afios en el puesto de trabajo, calificacion profesional, entre otras); un segundo bloque mide
agotamiento emocional y fisico segun la adaptacion que hacen del inventario de Pines y Aronson

(1988); en tercer lugar valoran la percepcion del apoyo social recibido de compafieros del trabajo,
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supervisores, amigos y familiares; en cuarto lugar miden los estresores laborales y no laborales
(tipo de turno, responsabilidad, remuneracion, dificultad en la carrera, etc.); una quinta seccion se
refiere a la insatisfaccion que le produce al individuo las actuales condiciones del trabajo; y, por
ualtimo, el sexto bloque de items miden el estado de salud, tanto en lo referente a trastornos
psicolégicos como a trastornos psiquiatricos.

La originalidad del instrumento radica en haber logrado confeccionar una serie de sub tests
que miden no so6lo el burnout (que ellos lo hacen de acuerdo al Burnout Measure de Pines y
Aronson, 1988), sino también aquellos otros constructos (satisfaccion en el trabajo) o variables
predictoras del sindrome (apoyo social o estresores laborales) que permiten una evaluacion mas

completa.

2.3.15 Escala de burnout de directores de colegio

Friedman (1995) presenta un instrumento para evaluar el burnout en directores de
escuelas. Para ello, el procedimiento que sigue es adaptar los items del MBI a estos profesionales,

que los aplica a una muestra de 821 directores. Obtienen la siguiente estructura factorial:

-Agotamiento (9 items), que describe sentimientos de fatiga emocional, fisica y cognitiva, siendo
evidente el descenso de energia general de la persona.

-Reserva (7 items), que explica el distanciamiento que el profesor establece con los problemas
cotidianos, con las nuevas ideas que se le propone, asi como con las sugerencias que recibe. Se
desprende la pérdida de entusiasmo, interés y apoyo hacia los profesores.

-Desprecio (6 items), que hace referencia a los sentimientos negativos de desprecio hacia
profesores, estudiantes y padres. Aunque son necesarias nuevas investigaciones que pongan a

prueba el instrumento, parece que el inventario es adecuado para medir burnout en directores de
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escuela; de hecho, los datos psicométricos asi lo demuestran: coeficiente alfa para el total de la
escala 0.92 (0.98 para Agotamiento, 0.82 para Reservado y 0.97 para Desprecio). Asi mismo, la

varianza total explicada es del 46.3%.

2.4 Evolucion del cuestionario MBI

El inventario MBI de Maslach y Jackson (1981) ha sido el instrumento mas utilizado por
la comunidad investigativa para la evaluacién de sindrome burnout en contextos asistenciales y ha
sido validado en diferentes contextos culturales y laborales (Carlotto & Camara, 2006; Martinez,
2010; Rostami, Abedi, Schaufeli, Ahmadi, & Sadeghi, 2014). También conocido como MBI-
Human Services Survey (MBI-HSS). Sin embargo, en la ultima edicion del manual los autores

establecen la necesidad de identificar las diferentes versiones comercializadas del MBI:

a) MBI-Human Services Survey (MBI-HSS), dirigido a los profesionales de la salud

b) MBI-Educators Survey (MBI-ES), la version del MBI-HSS para profesionales de la
educacion, que se diferencia de la anterior en que se sustituye la palabra paciente por
alumno en los items.

c) MBI-General Survey (MBI-GS).
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Tabla 5: Evolucién del MBI en sus diferentes dimensiones

18381

1098

2002

MEDIDA DEL BURNOUT
Dimensiones gue
e &l Sind Instrumento de Medida Muestra
Agotamiento emacional
Despersonalizacidn MBI-Human Serices. Pro i e Bl w Sarvics
[Maslach y Jackson, 1831) TOFESIONIIES (e SyLUa ¥ Senncos
Baja realizacion personal
Agatamiento
Cinismo MBI-Gensral Survey :
{Schaufehi, Leiter, Maslach y Jackson, 1988) e
Insficacia profesional
Agatamiento
Cinismao MBI-Student Survey. - -
[Schaufel, Salanova, Gonzslez-Romd y Bakker, 2007) | ESiudantes universianos
Insficacia

Fuente: Tomado del articulo “Instrumentos de medicion del burnout” (2007)

2.5 Validez y confiabilidad del MBI

El Maslach Burnout Inventory, (MBI) version para profesionales de servicios humanos Es

un cuestionario de auto llenado que se usa a nivel mundial, que tiene como finalidad evaluar el

sindrome de burnout. El instrumento cuenta con una alta consistencia interna y una fiabilidad

cercana al 90%, consta de 22 items, que se puntian de acuerdo a escala tipo Likert de 0 a 6 puntos.

Dicho cuestionario mide las tres categorias del sindrome; agotamiento emocional,

despersonalizacion y falta de realizacion personal. (Flores N, Jenaro C, Cruz M, Vega V, del

Carmen Pérez M. 2013). La valoracién de cada item es la siguiente:

e 0= Nunca

e 1 =Pocas veces al afio 0 menos
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e 2 ="Unavez al mes 0 menos

e 3 =Unas pocas veces al mes 0 menos
e 4 =Unavezalasemana

e 5 =Pocas veces a la semana

e 6 =Todos los dias.

La dimensién de Agotamiento Emocional se evalla con nueve preguntas. Los items
son: 1,2, 3,6,8, 13,14, 16 y 20 y mide los sentimientos de sobrecarga emocional. Con una
méaxima puntuacion de 54. La dimension de Despersonalizacion estd constituida por cinco
items, 5, 10,11, 15 y 22 y valora los sentimientos y actitudes negativas hacia terceros. Con
una maxima puntuacion de 30. La dimension de Falta de Realizacién Personal esta formada
por ocho items que son 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 y 21 y mide sentimientos de competencia y de
consecucion de logros. Con una puntuacion maxima de 48. (Maslach C, Jackson SE, Leiter

MP, others 1997).

2.6 El burnout en el contexto organizativo

Maslach y Leiter (1997) insisten rotundamente en el predominio decisivo de las variables

organizacionales en la generacion, desarrollo y mantenimiento del sindrome burnout.

En esta linea, se ha sefialado la necesidad de tener muy en cuenta el contenido del trabajo que
desarrollan los distintos profesionales a la hora de analizar el burnout. Asi, Gala, Guillén, et al.

(2002) en un estudio realizado con profesionales de la salud encuentran entre los principales
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factores que intervienen en el elevado indice de burnout: la cantidad de horas de trabajo, los turnos

rotatorios.

A continuacion, se describirdn las variables del contexto organizacional que se han relacionado
con el burnout, como son: estrés de rol, clima laboral negativo, satisfaccion laboral, realizacion de
las expectativas laborales, toma de decisiones, grado de autonomia, apoyo social y otras variables

del contexto laboral.

a) Estrés de rol: dentro del constructo de estrés de rol se distinguen tres componentes:

-. La ambigledad de rol que se concibe como la vaguedad en la definicion de los objetivos y de

los resultados esperados del trabajo.

-. El conflicto de rol que seria la situacion que se produce cuando se desempefian distintas

funciones simultaneamente, teniendo que realizar tareas incompatibles entre si.

-. 'Y la sobrecarga de rol que brota cuando se tienen que atender muchas tareas y demandas sin

tiempo suficiente para realizarlas.

b) Clima laboral negativo: puede estar generado por interacciones mal conducidas con
comparieros o supervisores, por planteamientos directivos descendentes poco claros, o por un mal
establecimiento de los roles. Ensiedel y Tully (1981) plantean que este tipo de dindmica
generadoras de un clima laboral negativo predispone al burnout. En esta linea, Burke y Richardsen
(1991) y Lee y Ashforth (1993) sefialan que las interacciones negativas entre el trabajador y los
clientes (fricciones, conflictos y disputas) es una variable predictora del burnout. Asimismo,
Sandoval (1993) plantea que cuanto més aversivo es el clima organizacional mas probabilidad hay
de que aparezca burnout. Y también, Sarros (1988) precisa que el clima laboral negativo se asocia

significativamente con la dimension despersonalizacion.
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c) Satisfaccion laboral: es una actitud generalizada ante el trabajo que incluye las creencias,
emociones y reacciones de un miembro de la organizacion frente a su trabajo. Bravo, Peird y
Rodriguez (1996) realizan una revision de las investigaciones sobre satisfaccion laboral,
identificando diversas variables antecedentes, que en algunos casos coinciden con las sefialadas
para el sindrome de burnout, por ejemplo: el manejo de nuevas tecnologias, la participacion en la
toma de decisiones, las posibilidades de promocion, las relaciones sociales con los compafieros, la
afectividad negativa, neuroticismo y el locus de control. Burke (1993) indica concretamente que
la insatisfaccion laboral se relaciona méas especificamente con las dimensiones cansancio

emocional y baja realizacion personal.

d) Toma de decisiones y grado de autonomia: Brissie, Hoover-Dempsey y Bassler (1988) en su
estudio realizado con profesores, mantienen que, en las organizaciones excesivamente normativas,
en las que las posibilidades de tomar decisiones estan muy limitadas, es mas frecuente la aparicion
del burnout. Burke y Greenglass (1989b) sefialan que el burnout decrece a medida que los

trabajadores ascienden en la jerarquia profesional, al aumentar su capacidad de decision.

También se ha considerado un facilitador del burnout la falta de autonomia en el trabajo, entendida
como libertad de accion de que dispone el individuo para desarrollar su trabajo, dentro de unas
normas establecidas por la organizacion. Gil-Monte y Peird (1997) advierten que el burnout
correlaciona positivamente con la falta de participacion de los sujetos en la toma de decisiones y

ademas con la falta de autonomia permitida en la realizacion de las tareas.

e) Apoyo social en el trabajo: La relacién con comparfieros de trabajo es un agente central de la
salud personal y organizacional. En este sentido, el apoyo social percibido supone un importante
amortiguador de las experiencias estresantes. Pero las relaciones interpersonales en el trabajo no

siempre resultan positivas, con frecuencia pueden convertirse en uno de los estresores mas severos
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e importantes. Beehr (1985) expone que la rivalidad entre los compafieros, la falta de apoyo
emocional, o la falta de relaciones entre iguales, son una fuente potencial de estrés. Por otro lado,
el estilo de supervision, el tipo de trato y la comunicacion son factores determinantes en el grado

de satisfaccion y de estrés en los trabajadores. (Arizeta, Portillo, & Ayestaran, 2001).

f) El estilo de liderazgo transformacional: incrementa el nivel de satisfaccion laboral (Dunham-
Taylor, 2000) y disminuye los niveles de estrés y la incidencia del Burnout (Sosik y Godshalk,
2000). Al parecer, una caracteristica de este estilo de liderazgo que incide en la satisfaccion laboral
es aquella que prioriza la motivacion intrinseca sobre la extrinseca; es decir, el lider se preocupa
porque las actividades que realizan las personas les resulten interesantes y les proporcionen
autosatisfaccion. En contraste, la motivacién extrinseca (propia de los estilos transaccionales) se
basa en recompensas tangibles, que no provienen de la satisfaccion por la actividad sino de

estimulos externos (Porter y Lawler, 1968).

f) Otras variables organizativas: Pades, Oliver, Gil, Fornes y Ferrer (1998) exponen que la
variable status laboral ha sido citada en la literatura cientifica como un modulador importante del
burnout. Sefert, Jayaratne y Chess (1991) plantean que los bajos sueldos son uno de las principales
predictores de la aparicion de despersonalizacion y burnout. En esta misma linea, se confirma que
la falta de recompensas, tanto econdémicas como sociales (falta de reconocimiento social de la
profesion), facilitan la aparicién del burnout (Edelwich y Brodsky, 1980). El trabajo por turnosy
nocturno influye en los ritmos neurofisiolégicos y circadianos pudiendo dar lugar a problemas de
suefio y fatiga, siendo valorado por los profesionales como una importante fuente de estrés (Garcia,
Peir6 y Ramos, 1996). De la misma manera, se han encontrado relaciones significativas entre el
burnout y los turnos laborales. Asi, Gil Monte y Peird (1997) sefialan que el trabajo nocturno tiene

efectos facilitadores del cansancio fisico y emocional.
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Alejandra Guitart (2007) considera otros elementos como variables organizativas que influyen en

el burnout:

a) La estructuray el clima organizacional: cuanto mas centralizada sea la organizacién en la toma
de decisiones, cuanto mas compleja (muchos niveles jerarquicos), cuanto mayor es el nivel
jerérquico de un trabajador, cuantos mayores sean los requerimientos de formalizacion de
operaciones y procedimientos, mayor sera la posibilidad de que se presente el sindrome de

Burnout.

b) Las relaciones interpersonales: son de forma habitual valoradas en términos positivos. Diversos
tedricos de la motivacion han sefialado que la afiliacion es uno de los motivos basicos de la
persona. Los ambientes de trabajo que promueven el contacto con la gente seran, por lo general,
mas beneficiosos que aquellos que lo impiden o lo dificultan. De hecho, las oportunidades de
relacion con otros en el trabajo es una variable que aparece relacionada con la satisfaccion. Esto
no significa que las relaciones interpersonales en el trabajo siempre resulten positivas, con cierta
frecuencia se traducen en uno de los desencadenantes mas severos e importantes, sobre todo
cuando son relaciones basadas en desconfianza, sin apoyo, poco cooperativas y destructivas lo que

produce elevados niveles de tensidn entre los miembros de un grupo u organizacion.

c) La estrategia empresarial: puede causar el burnout: empresas con una estrategia de
minimizacién de costos en las que se reduce personal ampliando las funciones y responsabilidades
de los trabajadores; aquéllas que no gastan en capacitacién y desarrollo de personal, aquéllas en
las que no se hacen inversiones en equipo y material de trabajo para que el personal desarrolle

adecuadamente sus funciones, limitan los descansos, etc.
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d) Factores personales: el deseo de destacar y obtener resultados brillantes, un alto grado de auto

exigencia, baja tolerancia al fracaso, perfeccionismo extremo, necesitan controlarlo todo en todo

momento, sentimiento de indispensabilidad laboral, son muy ambiciosos, dificultad para conocer

y expresar sus emociones, impacientes y competitivos por lo que les es dificil trabajar en grupo,

gran implicacion en el trabajo, pocos intereses y relaciones personales al margen del trabajo,

idealismo y sensibilidad.

2.7 Variables sociodemograficas y el burnout

Segun un estudio realizado al personal psicolégico de México de la Universidad Andhuac, por la

doctora Guitart (2007) Algunas de las variables sociodemogréaficas estudiadas son:

a)

b)

La edad aunque parece no influir en la aparicion del sindrome se considera que puede existir
un periodo de sensibilizacion debido a que habria unos afios en los que el profesional seria
especialmente vulnerable a éste, siendo estos los primeros afios de carrera profesional dado
que seria el periodo en el que se produce la transicion de las expectativas idealistas hacia la
practica cotidiana, apreciandose en este tiempo que tanto las recompensas personales,
profesionales y econdmicas, no son ni las prometidas ni esperada, por lo tanto cuanto mas
joven es el trabajador mayor incidencia de burnout hallaremos.

El sexo, el burnout tiende a ser mas frecuente en la mujer, relacionandose con la doble carga
laboral (tarea profesional y familiar) y el tipo de enlace afectivo que puede desarrollarse en el
ambiente laboral y familiar.

El estado civil, aunque se ha asociado el Sindrome mas con las personas que no tienen pareja

estable, tampoco hay un acuerdo unanime. Parece que las personas solteras tienen mayor
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d)

cansancio emocional, menor realizacion personal y mayor despersonalizacién, que aquellas
otras que o bien estan casadas o conviven con parejas estables En este mismo orden la
existencia o no de hijos hace que estas personas puedan ser mas resistentes al sindrome, debido
a la tendencia generalmente encontrada en los padres, a ser personas mas maduras y estables,
y la implicacién con la familia y los hijos hace que tengan mayor capacidad para afrontar
problemas personales y conflictos emocionales; y ser mas realistas con la ayuda del apoyo
familiar.

Antiguedad laboral: aunque no existe un acuerdo claro de la influencia de esta variable,
algunos autores han encontrado una relacion positiva con el sindrome manifestada en dos
periodos, correspondientes a los dos primeros afios de carrera profesional y los mayores de 10
afios de experiencia, como los momentos en los que se produce un mayor nivel de asociacion

con el sindrome.

2.8 El Mobbing y burnout

En un analisis psicolégico realizado por las doctoras Paloma Lopez y Rocio Gavilan

(2003), relacionaron como el mobbing laboral podria llegar a ser un burnout. Debido a que también
el acoso moral en el trabajo se ha incrementado y cada vez es mas normal que alguien lo sufra. El
acoso laboral se produce en quienes estan presionados por sus comparieros o jefes para renunciar
a su trabajo, lo cual puede conducir a que manifiesten agudos sentimientos de depresion, ansiedad

y dafio a su autoestima, que, de no ser tratados, generaran problemas emocionales permanentes.

Con el fin de no llegar a esta situacién del sindrome del trabajador quemado, es

fundamental la prevencion. En primer lugar, se deben valorar y evaluar las situaciones que

propician estrés y ansiedad en los empleados. De este modo, es mas facil detectar casos concretos
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y actuar con herramientas adecuadas para minimizarlos y que el trabajador pueda realizar sus tareas

de manera Optima sin sobrecarga laboral.

A su vez, es imprescindible que el trabajador adopte una actitud asertiva en el ambito
laboral, ademés de redefinir las expectativas laborales que posee de tal forma que, dichas

expectativas sean objetivas y a su alcance para evitar frustraciones.

Por otra parte, debemos mencionar el abuso de autoridad, que definimos como el exceso
en el ejercicio de atribuciones frente a un subordinado, generalmente forzandolo a realizar tareas
que no forman parte de sus obligaciones, o bien trabajar méas horas de las pactadas sin aumentar

su remuneracion.

Este abuso de autoridad, si se da de forma muy abrupta y junto a otras caracteristicas puede
ser considerado acoso. Sin embargo, el abuso de autoridad generalmente se da por una mala
organizacion de la empresa y del jefe, que intentan llegar a objetivos de forma autoritaria, pero sin

perjudicar al trabajador.

Otra figura afin al acoso laboral es el abuso de confianza, que supone una infidelidad de
alguien con una persona que, sin intencion, le ha dado un espacio en su vida. Puede enraizarse al

término abuso, aungue en general, no tiende a ser perjudicial para la estabilidad psicolégica.
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CAPITULO I1l. METODOLOGICO

3.1 Congruencia metodologica

3.11

Matriz metodologica

Titulo

Problema

Preguntas de Investigacion

Objetivos

Variables

General

Especifico

Independientes

Dependientes

El Sindrome
Burnout en los
colabores de

COCESNA

de COCESNA tienen el

Sindrome Burnout

¢Habran empleados con el sindrome de
burnout en COCESNA?

¢Cémo medir o identificar el sindrome de
Burnout en los colaboradores de
COCESNA?

¢;Cudles son las dimensiones del sindrome
Burnout que afectan a los colaboradores
en su rendimiento laboral en COCESNA?

¢Cuéles son los resultados obtenidos de la
herramienta aplicada a los colaboradores

Identificar si los colaboradores (je COCESNA?

¢ Cudles son las areas que se ven afectadas
con el sindrome Burnout en COCESNA?

¢QUEé estrategia se podria aplicar para la
reduccion de las dimensiones identificadas
del Sindrome Burnout y asi mejorar la
calidad de vida laboral de los
colaboradores?

¢Qué indicadores preventivos ayudarian a
mejorar el desarrollo del sindrome Burnout
en COCESNA?

Diagnosticar la
existencia de las
dimensiones de
medicién del
sindrome de
Burnout en los
colaboradores
mediante la
aplicacion de
herramientas de
medicion para
promover la
calidad de vida
laboraly el
aumento de la
satisfaccion
laboral en los
colaboradores de
COCESNA.

Identificar las dimensiones del sindrome Burnout que
afectan a los colaboradores en su rendimiento laboral en
COCESNA.

Analizar los resultados obtenidos de la herramienta
aplicado a los colaboradores de COCESNA.

Sociodemogréaficas

Identificar cuales son las areas que son mas afectadas con
el sindrome Burnout.

Sociales

Proponer una estrategia para disminuir las dimensiones
identificadas del Sindrome Burnout y asi mejorar la calidad
de vida laboral de los colaboradores en COCESNA.

Organizacionales

El Sindrome
Burnout
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3.2 Definicion operacional de las variables

‘variables -
Sociodemograficos

ariables Sooales &=

v
=3
a
o
N 3
m
Liderazgn Gerendalgg E‘
3
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Recompensa [l =

Variables
Organizaconales i

Ambiente de
Trabajo
Moobing Laboral &2
Apotamisnto
Emocicnal B
— Variables del

Realizacion
Personal

Figura 4: Variables de la Investigacion

Carrasco (2013, p. 220) decia que al describir una variable el investigador gracias a
ello tenia un conocimiento pleno del tema a investigar. En la presente investigacion se
analizaran variables desde la parte sociodemogréaficas, de burnout, y de los factores

organizacionales seleccionados.

a) En las variables sociodemogréficas se analizaran las siguientes: edad, antigliedad, estado
Civil y unidad en la que se desempefia el colaborador.

b) En las variables sociales: motivacion, satisfaccion laboral y relaciones interpersonales
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c) En las variables de burnout: agotamiento emocional (AE), despersonalizacion (D) y
realizacion personal (RP)
d) En las variables organizativas: comunicacion, liderazgo gerencial, sistema de recompensa,

reconocimientos, ambiente de trabajo y mobbing laboral.
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Variable Definicion ’ Unidades
Dimensiones Indicador Items Escala
Independiente Conceptual Operacional (Categorias)
20a30
Tiempo de vida 31a40
Edad Numeérico
Informacién  general en afios 41a50
sobre  grupos  de 51 en adelante
personas. Dependiendo Sexo del Masculino
Sexo Nominal
de la finalidad, los | Nos servira para colaborador Femenino
datos pueden incluir | conocer cuales Soltero (a)
Modo de vivir de
atributos como la edad, son las Estado civil Nominal Casado (a)
Variables acuerdo a la ley
el sexo y el lugar de | dimensiones que Viudo (a)
Sociodemograficos
residencia, asi como salieron altas 1 a5 afios
caracteristicas sociales durante el Antiguedad Afios laborando 6 a10 afios
Numeérico
como la ocupacion, la analisis. Laboral en COCESNA 11 a15 afios
situacion familiar o los 16- en adelante
ingresos. Unidad
o Unidad  donde
(Ryte Wiki, 2008) Unidad en la que Administrativa
labora Nominal

se desempefia

actualmente

Unidad Técnica

Unidad Operativa
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Es la manera en que

Para identificar

Motivacion

Nivel de

motivacion  del

colaborador

Siento que mi trabajo es

valorado por mi jefe

Satisfaccion

Si
las personas tienen una | cémo influyen . L . L .
Satisfaccion personal con las | Me siento a diario motivado No
Variables Sociales | interaccion social de la | las relaciones . . Frecuencia
Laboral funciones por la labor que realizo A
veces
situacion en la que sociales en los .
asignadas
estan involucrados colaborares _ _
Nivel de relacién
Existen buenas relaciones
Relaciones con la familia,
interpersonales entre los
Interpersonales | amigos y
miembros de mi unidad
comparieros.
Estoy informado de los
Conocer el Informarse sobre | logros y resultados de las
Son aquellos factores | predominio de logros y acciones que se toman en
que influyen de manera las variables resultados COCESNAy que afectan las Si
Frecuencia
Variables relacionadas en el | organizacionales actividades de mi cargo No
Organizacionales | desarrollo del talento | que influyenen Comunicacién Considero que existe una A veces
Comunicacion
humano en una | el desarrollo del comunicacion fluida entre
Fluida
organizacion. Sindrome las unidades de COCESNA.
Burnout Liderazgo La forma de dirigir de mi Si
Frecuencia
Gerencial jefe inmediato estimula el No
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Forma de dirigir | logro de los objetivos y A veces
del jefe metas de la unidad.
inmediato
Mi  jefe inmediato se
preocupa por mis
Preocupacion por
compafieros y por mi, de
parte del jefe
cdmo nos sentimos y de
nuestros problemas.
Criterios Mis criterios profesionales
profesionales son respetados por mi jefe
respetados inmediato.
Cuando me siento
Libertad de insatisfecho, tengo la
hablar con el jefe | libertad de hablar con mi
jefe inmediato.
Mi salario esta bien pagado
Salario bien
con relacion al mercado
pagado Si
Sistema de laboral.
Frecuencia No
Recompensa Me siento satisfecho con los
Satisfaccion por A veces

los beneficios

beneficios que me concede

COCESNA.
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Consonancia de

los salarios

Mi sueldo esta en
consonancia con los sueldos
y salarios que hay en

COCESNA.

Reconocimiento

de las cosas bien

En mi unidad generalmente,
el reconocimiento que se da
por las cosas que se hacen

bien, pesa méas que las

hechas
criticas que se reciben por
las cosas que se hacen mal.
Si
En mi unidad, mientras
Reconocimientos Frecuencia No
Mejor es el mejor sea el trabajo que se
A veces
trabajo, mejor haga, mejor es el
reconocimiento | reconocimiento  que  se
recibe
Valorizaciéon de | Considero que en
la antigliedad COCESNA se valora la
laboral antigliedad laboral.
Siento que se debe de Si
Ambiente de Trabajo en
mejorar el trabajo en equipo | Frecuencia No
Trabajo equipo
de mi unidad A veces
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Percibo que se debe de
mejorar  las  relaciones
humanas entre mis

compafieros de unidad.

Ambiente

adecuado

El ambiente fisico de mi
oficina es adecuado
(limpieza, olores, ruido,

iluminacion, etc.).

Libre de riesgos

de accidentes

Mi unidad estd libre de
riesgos de accidentes que

puedan causar dafios.

Considero que existe una

carga equitativa de

funciones entre mis Si
Equidad en las
Carga Laboral compafieros de unidad. Frecuencia No
funciones
Me siento agobiado con las A veces
asignaciones nuevas de
funciones.
Ha sido victima de un Si
Victima de
Mobbing Laboral hostigamiento  psicoldgico | Frecuencia No
hostigamiento
en mi trabajo. A veces
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Capacidades

Siento que desacreditan mi

capacidad profesional vy

laboral
Variable Definicion Unidades
Dimensiones Indicador Items Escala
Dependiente Conceptual Operacional (Categorias)
El sindrome de | Estd compuesto 22 Me siento agotado 0= Nunca
Burnout esta | ftems distribuidos en Cansancio emocional emocionalmente por 1= Pocas veces al
conceptualizado tres  dimensiones: mi trabajo. afio 0 menos
como un sindrome | Realizacion personal Sentirse  vacio al 2= Una vez al mes
Me siento cansado al
psicoldgico que | (8 items), terminar la  jornada 0 Menos
final de la jornada.
implica una respuesta | agotamiento laboral 3= Unas pocas
prolongada a | emocional (9 items) y Me siento cansado veces al mes
Frecuencia
Sindrome estresores 46 Cansancio Emocional | Cansancio fisico al | cuando me levanto 4=Unavezala
Burnout interpersonales despersonalizacion (5 iniciar el dia por la mafiana y tengo semana

cronicos en el trabajo,
el cual estd
constituido por tres
dimensiones  claves
que son un

agotamiento

items); los cuales son
evaluados mediante
una escala de tipo
Likert con 7 opciones

de respuestas

considerando valores

que ir a trabajar.

que se realiza

Cansancio por el trabajo

Trabajar todo el dia
con mucha gente es

un esfuerzo.

desgasta

Sentir que el trabajo lo

Me siento “quemado”

por mi trabajo

5=Unavezala

semana

6= Todos los dias
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emocional,

despersonalizacion y

falta de realizacién

personal.

2009, p.37)

(Maslach,

de cero (0) a seis (6):
Nunca (0), pocas
veces al afio (1), una
vez al mes (2), pocas
veces al mes (3), una
vez a la semana (4),
pocas veces a la
semana (5), siempre
(6). EIl valor final es

alto, medio y bajo.

Frustracion en el trabajo

Me siento frustrado

en mi trabajo.

Demasiado tiempo

dedicado al trabajo

Creo que trabajo

demasiado.

Cansancio al trabajar en

contacto con la gente

Trabajar directamente
con personas me

produce estrés.

Sentirse acabado

Me siento acabado

Despersonalizacion

Despersonalizacion en

el trato con las personas

Creo que trato a
algunos comparieros
como si  fueran

objetos.

Dureza en el trato con

las personas

Me he vuelto mas
insensible con la
gente  desde que

ejerzo mi profesion

Endurecimiento

emocional

Me preocupa el hecho
de que este trabajo me
endurezca

emocionalmente.

Desinterés por lo que

ocurre con la empresa

Realmente no me

preocupa lo que le

Despersonalizacién
alta de 10 a més
puntos.
Despersonalizacion
intermediade 6 a9
puntos.
Despersonalizacion
baja menos de 6

puntos.

68




ocurre a mis
compafieros 0

superiores.

Sentirse que los
compafieros lo culpan

de sus problemas

Siento  que  mis
compafieros 0
superiores me culpan
por algunos de sus

problemas.

Realizacién Personal

Entabla relaciones con

Comprendo

facilmente como se

sienten mis
facilidad
compafieros y
superiores.
Eficiencia  en los | Trato muy
problemas del trabajo eficazmente los

problemas de mi

trabajo.

Influencia positiva en la

vida de los demas

Creo que influyo
positivamente con mi
trabajo en la vida de

las personas.

Laboralmente activo

Me siento muy activo

Realizacion
personal alta de 40
puntos a mas.
Realizacion
personal
intermedia de 34 a
39 puntos.
Realizacion
personal baja entre

0 a 33 puntos.
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Sentirse estimulado

después del trabajo

Me siento estimulado
después de trabajar

con mis comparieros

Conseguir cosas

valiosas laboralmente

He conseguido
muchas cosas Utiles

en mi profesion

Problemas emocionales

tratados adecuadamente

En mi trabajo trato los
problemas
emocionalmente con

mucha calma.
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3.3 Enfoque y métodos

Para la realizacion del proyecto de investigacion se utilizard una metodologia mixta
(cuantitativa y cualitativa), que permitan brindarnos resultados estadisticos de la vivencia de los
colaboradores de COCESNA con el Sindrome Burnout, ademas identificar cual es la dimension

en la gue se encuentra.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada
(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. (Hernandez Sampieri,

2010)
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3.4 Disefio de investigacion

No
experimental

Transversal

Descriptivo

Enfoque Mixto

Cuantitativo Cualitativo
e Entrevistas

Colaboradores
de CCESNA Expertos en
psicologia

Figura 5: Disefio de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

La presente investigacion de dividira en dos fases, en la cual, la primera se iniciara con un
disefio exploratorio debido a que no existe estudios relacionados al tema del sindrome de burnout
en la poblacion de la Corporacion Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea
(COCESNA), es por esto que es necesario identificar en primera instancia los colaboradores y los
posibles factores organizacionales poseen el sindrome, para luego correlacionar si dichos factores
realmente tienen o no incidencia en el padecimiento del sindrome. Asimismo, proponer estrategias

que ayuden a disminuir las dimensiones del Sindrome Burnout.
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3.5 Poblacion

El tamafio de la poblacion que se tomara, seran los colaboradores que trabajan en la oficina
principal de Honduras en Tegucigalpa. Siendo un total de 139 colaboradores, distribuido de la
siguiente forma: 57 colaboradores del area Técnica y del area administrativa 67 colaboradores y

15 colaboradores del area de servicios.

3.6 Muestra

El tamafio de la muestra que se tomard, seran los colaboradores que trabajan en la oficina
principal de Tegucigalpa, Honduras. Para Hernandez Sampieri, "una poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 65). Por lo cual la muestra

que se tomara seran de un total de 57 colaboradores.

B Z%0%N
~ e2(N —1) + 7202

n

En donde:

n = Es el tamafio de la muestra poblacional a obtener.

N = Es el tamafio de la poblacion total.

o = Representa la desviacion estandar de la poblacion. En caso de desconocer este dato, es comin

utilizar un valor constante que equivale a 0.5.

Z = Es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, por lo general

se tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que se desee, siendo 99% el valor mas

73



alto (este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96), el valor minimo aceptado para considerar la

investigacion como confiable.

e = Representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01) al

9% (0.09), siendo 5% (0.05) el valor estandar usado en las investigaciones

Calculo de la muestra:

B (1.96)2 (0.5)% (139)
~(0.05)2 (139 — 1) + (1.96)2 (0.5)2

n

 133.49
"~ 2.3404

n

n =57.03 = 57 Personas

3.7 Unidad de andlisis

La unidad de anélisis seran todos los colaboradores que actualmente estan laborando en la
oficina principal de COCESNA, en sus areas administrativas, operativas y técnicas, ubicada en

Tegucigalpa, Honduras.
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3.8 Unidad de respuesta

La unidad de respuesta seran los colaboradores de las areas administrativas, operativas
y técnicas de la oficina principal de COCESNA, que sean diagnosticados con sindrome

burnout a raiz del instrumento.

3.9 Técnicas, instrumentos y procedimientos

3.9.1 Técnicas e instrumentos

Se utilizaréa la herramienta para la recoleccion de datos del cuestionario de Maslach
Burnout Inventory (MBI), version para profesionales de servicios humanos (MBI-HSS,
Maslach Burnout Inventory—Human Services; Maslach y Jackson, 1981), “un instrumento
que goza de gran aceptacion en la investigacion cientifica internacional”. (Olivares, V. & Gil-
Monte, P. 2009). Asimismo, dicho instrumento, mide las subescalas de Agotamiento
Emocional, Despersonalizacion y Realizacion Personal, que determinaran, cuantos
colaboradores poseen el sindrome de burnout. Como también la prevalencia de riesgo del
sindrome. De la misma manera se incluirdn preguntas abiertas para conocer las sugerencias
de la poblacién evaluada, con respecto a las posibles mejoras que se podrian tomar en cuenta

para reducir los factores organizacionales u otros que consideren les estén afectando.

3.10 Fuentes de informacién

3.10.1 Fuentes primarias

(Buonacore, 1980) define a las fuentes primarias de informacion como “las que contienen
informacidn original no abreviada ni traducida: tesis, libros, nomografias, articulos de revista,

manuscritos. Se les llama también fuentes de informacion de primera mano.
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Durante la investigacion realizada para buscar informacion relacionada con el
Sindrome Burnout, hemos encontrado diversos estudios que se han realizado para identificar

colaboradores que tienen el sindrome Burnout.

1. Christina Maslach, disefio el cuestionario MBI, en el que se miden tres dimensiones del
fendmeno: agotamiento emocional, falta de realizacion y despersonalizacion.

2. El modelo de Maslach y Leiter (Christopher Rutty, 2007)

3. Estudio realizado en el Reino Unido a un total de 564 médicos sobre el sindrome Burnout.
(Carlos Centeno, 2009)

4. Estudio realizado en la universidad de Alberta, en Canadd), se propusieron generar

conocimiento acerca de la prevalencia del sindrome en médicos. (Christopher Rutty, 2007)

3.10.2 Fuentes secundarias

(Buonacore, 1980) las define como aquellas que “contienen datos o informaciones reelaborados o
sintetizados. Ejemplo de ella lo serian los resimenes, obras de referencia (diccionarios o

enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con multiples fuentes entre otros.

En el afio 2008 se realizd un estudio sobre el Sindrome Burnout en los hospitales de
Tegucigalpa, Honduras: Hospital Escuela, San Felipe y Cardiopulmonar de manera
aleatoria donde se aplicaron dos instrumentos para medir el grado del Burnout y sus

categorias (Marcia Y. Colon, 2009)
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3.11 Limitaciones

Las limitantes del estudio para identificar si los colaboradores de COCESNA,

ubicados en la oficina principal en Tegucigalpa tienen el sindrome burnout serian las

siguientes:

e La falta de disponibilidad de los colaboradores sujetos a estudios al momento de

aplicar el instrumento.

e El proceso de recoleccion de informacion podria llegar a extenderse en tiempo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Antecedentes de la empresa

La Corporacién Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea, es un Organismo
Internacional de Integracion Centroamericana, creado por los Estados Centroamericanos,
establecida para dar cumplimiento en materia de aviacion civil a sus compromisos y obligaciones
internacionales contraidos como paises signatarios del Convenio sobre Aviacion Civil

Internacional (Chicago, 1944).

Los Estados Centroamericanos han delegado a COCESNA la provision de los servicios a
la navegacion aérea internacional, en el espacio aéreo de la Regidn de Informacién de Vuelo (FIR)
Centroamérica. Los limites de esta FIR han sido previamente establecidos mediante acuerdos
regionales en materia aeronautica. La Agencia Centroamericana de Navegacion Aérea tiene
oficinas técnicas en Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua y Belice, con la
responsabilidad de proporcionar los servicios AIM, ATM, CNS e Inspeccion en vuelo Su sede
principal y el Centro de Control aéreo para vigilancia radar (CENAMER ACC) se encuentra

ubicado en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras.

El correcto funcionamiento de la infraestructura para la aviacion civil instalada en los
territorios de los Estados Miembros y en otros Estados y el personal altamente capacitado de
COCESNA, son fundamentales para garantizar la seguridad operacional de la aviacion aérea civil
de la regién y contribuir el desarrollo econémico de la Corporacion y de los Estados Miembros;
actividad econémica que se convierte en factor clave para el fortalecimiento del turismo, del

transporte de personas, de mercancias (exportacion e importacion) y del desarrollo de la misma
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industria, lo que incide positivamente en el crecimiento del Producto Interno Bruto de la Region.

(COCESNA, 2019)

4.1.1 Servicios que ofrece COCESNA

DIRECCION ACNA (Agencia Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea)

la Agencia Centroamericana de Navegacion Aérea-ACNA, constituida el 1 de junio de
2001, su actual director es el Ing. Gabriel Quiroz, y las oficinas principales estan ubicadas en

Tegucigalpa, Honduras. Desde donde se gestionan los servicios siguientes:

1. Gestidn de Transito Aéreo - ATM
2. Comunicaciones, Navegacion y Vigilancia
3. Gestion de Informacién Aeronautica

4. Inspeccion en Vuelo
DIRECCION ACSA (Agencia Centroamérica para la Seguridad Aeronautica)

Conocida como ACSA fue fundada en el afio 2000, es una Agencia de COCESNA, esta
certificada bajo las Normas ISO 9001 — 2015 y cuenta con un staff de especialistas para cada una
de las areas técnicas de la aviacion civil, nos caracterizamos por ofrecer servicios a la medida, de
acuerdo a sus necesidades, buscando siempre la obtencion de los mejores resultados, la

maximizacion de los recursos, pero, sobre todo, la satisfaccion de nuestros clientes.

Los servicios que ofrecemos van dirigidos a las Autoridades de Aviacién Civil y a los
proveedores de servicios (ATS, Aerolineas, AVSEC, Talleres de Mantenimiento, Aeropuertos,

Escuelas, y a la industria aerondutica en general).
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1. Operaciones en Vuelo
2. Licencias
3. SSP-SSM
4. Desarrollo de Software
DIRECCION ICCAE (Instituto Centroamericano de Capacitacion Aeronautica)

El Instituto Centroamericano de Capacitacion Aeronautica — ICCAE- con sede en El
Salvador, es el centro de instruccidn aeronautica con mayor presencia en la region centroamericana

y de gran proyeccion a nivel internacional.

Ofrecemos soluciones de calidad en la formacion y desarrollo del personal vinculado a la industria

del transporte aéreo.

1. Programa anual de cursos

2. Cursos Abiertos

4.1.2 Procesos actuales en COCESNA

Los procesos que actualmente COCESNA cuenta son los procesos que estan relacionados
con los servicios que presta y los mismos estan certificados en la Norma I1SO 9001:2015.
1. Procesos estratégicos
2. Procesos Misionales

3. Procesos de Apoyo
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4.1.3 Maquinariay equipo

COCESNA, cuenta con equipos que ayudan a la prestacion de los servicios como ser los siguientes:

1. Equipos Tecnoldgicos
2. Equipos de Vigilancia Aerondutica (Radares)
3. Equipos de Comunicacion (Radios satelitales)

4. Equipos de Navegacion aérea

4.1.4 Manejo de materiales

Se cuenta con materiales de equipo de oficina, stock de materiales que se utilizan para los

mantenimientos de los equipos.

4.2 Método de medicidn a ser aplicado

Se utilizaron tres herramientas para la recoleccion de datos. La primera fue una entrevista
a expertos en el area de Psicologa para conocer desde el punto de vista psicoldgico el burnout en
las empresas, el segundo fue una encuesta distribuida en dos partes el cuestionario de Maslach
Burnout Inventory (MBI), version para profesionales de servicios humanos (MBI-HSS, Maslach
Burnout Inventory—Human Services; Maslach y Jackson, 1981), (Anexo 1) “un instrumento que
goza de gran aceptacion en la investigacion cientifica internacional”. (Olivares, V. & Gil-Monte,
P. 2009). Asimismo, dicho instrumento, mide las subescalas de Agotamiento Emocional,
Despersonalizacion y Realizacion Personal, que determinaran, cuantos colaboradores poseen el

sindrome de burnout.
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Basandose en los resultados de los porcentajes de colaboradores con burnout, en la segunda
fase, se disefio un cuestionario (Anexo 2) que se indago en los posibles factores organizacionales

que estén influyendo en el padecimiento del sindrome.

4.3 Anélisis de resultados

4.3.1 Variables sociodemograficas

Los siguientes datos de las variables socio demogréaficas que son: edad, género, estado civil,
antigliedad laboral y el &rea al que pertenecen, son obtenidos del cuestionario realizado a todos los

colaboradores de COCESNA.

Edad

Porcentajes de edad en los colaboradores de COCESNA

Rangos de edad en los colaboradores de COCESNA

0.6

49.00%

0.5

0.4

03 28%

0.2
0,
12.50% 10.50%

) . -
0

20a30 31a40 41a50 51 en adelante

Figura 6: Distribucién de edad

Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA
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En la variable edad, se dividio la muestra en 4 rangos, donde destaca que de la muestra tomada el

49% de los colaboradores en COCESNA tienen una edad de 41 a 50 afios.

Género

Porcentajes del género en los colaboradores de COCESNA

Porcentaje del género en los colaboradores de COCESNA

80.00%

70.18%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

29.82%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Femenino Masculino

Figura 7: Distribucion de género

Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA

En la variable género, se destaca que el 70.18% de los colaboradores que llenaron la encuesta
corresponde al género masculino debido a que el mayor porcentaje de empleados que trabajan en

el area técnica son masculinos.
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Estado civil

Porcentajes del estado civil en los colaboradores de COCESNA

Porcentaje del estado civil en los colaboradores de

COCESNA
60%
50%

50%
40%
30% 25% 25%
20%
10%

0%

Casado (a) Soltero (a) Union libre

Figura 8: Distribucidon de estado civil
Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA

En la variable estado civil, muestra que la poblacion de colaboradores de COCESNA el 50% estan
casados lo que significa que son los que estan mas expuestos a tener el sindrome burnout debido a

los diferentes compromisos que tienen.
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Antigtiedad laboral

Porcentajes de la antigliedad laboral en los colaboradores de COCESNA

Porcentaje de la antiguedad laboral en los colaboradores

de COCESNA
60%
50% 48.0%
40%
30%
19%

20% 16% 17.0%
- I . l

0%

1 a 5afios 6 alOafios 11 al5afios 16- en adelante

Figura 9: Distribucién de antigtiedad laboral

Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA

En la variable de antigiedad laboral, podemos destacar que el 48% de los colaboradores de
COCESNA, poseen una antiguedad laborar mayor a 16 afos. Lo que significa que tienen una
estabilidad laboral muy buena, sin embargo, es importante recalcar que el permanecer muchos

afios en una misma posicion laboral se puede volver rutinario y generar una desmotivacion y estrés.
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Area laboral

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Porcentajes del area laboral en los colaboradores de COCESNA

Porcentaje del area laboral en los colaboradores de

COCESNA
56.14%
33.33%
10.53%
N
Area de Servicios Area Administrativa Area Técnica

Figura 10: Distribucion de area laboral
Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA

En la variable de area laboral podemos destacar que el 56.14 % de los colabores de COCESNA

pertenecen al Area Técnica, esto debido a las funciones que se realizan en la empresa como ser

mantenimiento a los equipos de Navegacion Aérea.

86



4.3.2 Variables sociales y organizacionales

Los siguientes datos de las variables sociales y organizacionales son obtenidos de cada

pregunta del cuestionario realizado a todos los colaboradores de COCESNA.

Porcentajes de las variables sociales y organizacionales

Analisis de las variables sociales y organizacionales

¢Me siento aburrido por el trabajo cotidiano.?
En COCESNA siento que desacreditan mi capacidad...
¢Mis compafieros compiten entre si en vez de ayudarse?
Ha sido victima de un hostigamiento psicoldgico en mi...
Considero que existe una carga equitativa de funciones...
Siente que se debe de mejorar el ambiente de trabajo en...
Considero que en COCESNA se valora la antiguedad...
La forma de dirigir de mi jefe inmediato estimula el logro...
En mi unidad generalmente, se reconoce el trabajo bien...
Mi salario esta bien pagado con relaciéon al mercado...
Considero que existe una comunicacion fluida entre los...
Mis criterios profesionales son respetados por mi jefe...
Mi unidad esta libre de riesgos de accidentes que...
¢Siento que mi trabajo es valorado por mi jefe?
El ambiente fisico de mi oficina es adecuado (limpieza,...
¢Me siento a diario satisfecho por el trabajo que realizo?

¢ Existe una buena relacién con mis compafieros de...

I |

Me siento satisfecho con los beneficios que me concede...

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

BSi% MWMAVeces% MNo%

Figura 11: Analisis de las variables sociales y organizacionales

Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA
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Los resultados de las variables sociales y organizacionales, indican que de los
colaboradores encuestados en COCESNA, el 57 % no se encuentra aburrido de su trabajo
cotidiano, el 60 % consideran que no se desacreditan sus capacidades, el 46 % considera que a
veces sus compafieros de unidad son competitivos, el 68 % considera que no son victimas de
hostigamiento laboral, el 41 % piensa que no existe una carga equitativa de trabajo, el 47 %
considera que se debe de mejorar el ambiente laboral en COCESNA, ademas, el 49 % piensa que
si se reconoce la antiguedad laboral. EI 50 % de los colaboradores consideran que la forma de
dirigir de sus jefes inmediatos es motivacional, ademas el 51 % han considerado que si se reconoce
el trabajo del colaborador y sus salarios son bien pagados con relacion al mercado laboral. El 56
% piensa que existe una buena comunicacion. El 78 % de los encuestados se encuentran satisfechos

en sus trabajos, y el 90 % esta mas que satisfecho con los beneficios de COCESNA.

En general, los colaboradores de COCESNA, se encuentran muy satisfechos en relacion
con la motivacion, relaciones interpersonales, comunicacion, liderazgo de sus jefes inmediatos,
sus reconocimientos y su ambiente laboral. Solamente se encuentran insatisfechos en relacion con
las cargas equitativas, ya que consideran que a veces eso no es asi. Y que para poder ser un personal
maés eficaz en su productividad se podria mejorar el ambiente de trabajo. El reto pasa, pues,
por crear unas condiciones y un ambiente de trabajo en el que los empleados se sientan comodos,
valorados y satisfechos. Los trabajadores satisfechos estdn mas motivados, mas comprometidos y
son mas productivos. No es ningln secreto que cuando una persona esta satisfecha en su trabajo,

sus ganas de asumir nuevas responsabilidades y el grado de compromiso con la empresa aumentan.

Suelen ser trabajadores que disfrutan con lo que hacen, a los que no les da pereza poner en marcha
nuevos proyectos, que apuestan por un modelo colaborativo a la hora de trabajar y que asumen un

rol mas proactivo en su dia a dia, actitudes que generan multiples ventajas para la compafiia.
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70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Porcentajes de victimas de hostigamiento psicoldgico

. Ha sido victima de un hostigamiento psicologico en mi
trabajo?

64%

18% 18%

Aveces No Si

Figura 12 Analisis del hostigamiento psicol6gico

Fuente: Cuestionario de Burnout en COCESNA

La variable organizacional relacionada con el hostigamiento psicologico en el trabajo podemos

destacar que el 18% contesto que si han recibido hostigamiento y otro 18% menciona que a veces

han sido victima, es muy importante destacar que este tipo de acciones llevan a que los

colaboradores estén mas propensos a sufrir sindrome burnout.
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4.3.3 Variable sindrome burnout

A continuacién, se describen los resultados obtenidos en la investigacion en donde, en
primera instancia se realiza el analisis relacionado con cada dimension del burnout (cansancio
emocional, despersonalizacion y realizacion personal) en sus diferentes niveles (alto, medio y

bajo) que obtuvieron los

colaboradores evaluados. Resultados que permiten ver quiénes de los colaboradores
en COCESNA poseen sindrome burnout en sus diferentes niveles (leve, moderado y alto) y asi por
medio de cruces de variables, se encontrara la relacion del sindrome de burnout con la edad,

género, antigiiedad laboral, estado civil y area a la que pertenezcan los colaboradores.

No hay una estandarizacion de las puntuaciones para considerar 0 no el sindrome de
burnout, pero la mayoria de los autores que han realizado estudios basandose en este instrumento
sugieren que de la puntuacion alta en cansancio emocional que estén entre 27-54 puntos, pasaran
a la puntuacién alta de la despersonalizacion que estén entre 10-30 puntos y finalmente la
puntuacion baja de realizacion personal (0-33) definiran las personas que poseen el sindrome.
Luego con la suma de respuestas dadas al cuestionario, se ubicaran segun la escala de burnout.

(Maslach C, Jackson SE, Leiter MP, others 1997).

Para obtener la prevalencia o riesgo general del sindrome de burnout se tomé en cuenta

como fase leve 0-43 puntos, moderada 44-87 y alto 88-132 puntos.
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Tabla 6: Sindrome burnout y sus dimensiones colaborares de COCESNA

Dimensiones Nivel %

Bajo 68%

Cansancio Medio 16%

Emocional Alto 16%

Bajo 60%

o Medio 31%
Despersonalizacion

Alto 9%

Bajo 25%

Realizacién Medio 25%

Personal Alto 50%

] Si 6 %
Sindrome burnout

No 94 %

Fuente: elaboracion propia

Dimension cansancio emocional

Este factor surge como consecuencia de la disminucidén de recursos emocionales del
profesional para enfrentarse con los retos que su labor le plantea. Llegando a un estado en el que
el trabajador siente que ya no puede, en el ambito efectivo, dar mas de si. Se trata de una situacién
de agotamiento, de falta de energia o de recursos emocionales propios, debido al desgaste diario y
continuo con personas a las que hay que asistir como objetivo laboral y que pueden presentar

problemas, como puede ser el caso de colaboradores.

Tabla 7: VValores de referencia de las dimensiones de Cansancio Emocional

Dimension Bajo Medio Alto

Cansancio emocional 0-18 19-26 27-54
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Los valores de referencia de la dimension cansancio emocional, indican que si el
colaborador de COCESNA, en el cuestionario del MBI contesta en las preguntas: 1, 2, 3, 6, 8, 13,
14,16 y 20 un rango de 0 a 54, posee un cansancio emocional. Dividiéndose en tres niveles con
sus respectivas escalas: 0-18 cansancio emocional bajo, 19-26 cansancio emocional medio y 27-

54 cansancio emocional alto.

Porcentajes de la dimensidn cansancio emocional

Dimension cansancio emocional

80.00%

68.44%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
15.78% 15.78%

20.00%

10.00%

0.00%
Bajo Medio Alto

Cansancio Emocional

u%

Figura 13: Dimension cansancio emocional

Fuente propia

Los resultados de la dimension cansancio emocional, indican que, de los encuestados, el
15.78 % tienen un cansancio emocional alto y medio, teniendo un mismo porcentaje con una

misma cantidad de personas en ambos niveles, sin embargo, el 68.44 % poseen un cansancio
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emocional bajo. Los colaboradores de COCESNA poseen un cansancio emocional bajo, aunque el
porcentaje sea bajo en el medio y alto, siempre se deben de mantener alerta por un indicio leve de

esta dimension.

Dimension despersonalizacion

Sobrevienen como un mecanismo de defensa del propio afectado que ha estado
implicAndose mucho en sus tareas y siente que tras haberse venido a pique sus recursos
emocionales, no puede continuar haciéndolas con la misma intensidad. Estos factores establecen
una barrera entre él y las personas a quien se asiste, también se puede entender como el desarrollo

de actitudes cinicas por parte de los trabajadores que prestan servicios.

Tabla 8: Valores de referencia de la dimension de despersonalizacion

Dimension Baja Medio Alta

Despersonalizacion 0-5 6-9 10-30

Los valores de referencia de la dimension despersonalizacién, indican que si el colaborador
de COCESNA, en el cuestionario del MBI contesta en las preguntas: 5, 10,11, 15y 22 un rango
de 0 a 30, posee una despersonalizacion. Dividiéndose en tres niveles con sus respectivas escalas:

0-5 despersonalizaciéon baja, 6-9 despersonalizacion medio y 10-30 despersonalizacion alta.
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Porcentajes de la dimension despersonalizacion

Dimensidn de despersonalizacion

70.00%

61.40%

60.00%

50.00%

40.00%

29.82%

30.00%

20.00%

8.78%
10.00%

0.00%
Bajo Medio Alto

Despersonalizacion

%

Figura 14: Dimensién de despersonalizacion

Fuente propia

Los resultados de la dimension despersonalizacion, indican que, de los encuestados, el
61.40 % que equivalen a 41 personas, poseen una despersonalizacion baja. EI 29.82 % que
equivalen a 21 personas, poseen una despersonalizacion media, sin embargo, el 8.78 % de la
poblacion que equivalen a 6 personas poseen una despersonalizacion alta. En general, los
colaboradores de COCESNA, poseen un alto porcentaje en despersonalizacion baja, pero el
porcentaje medio que es de un 31 % debe de encontrarse alerta a esta dimension. En ambos niveles

se deben de trabajar para que no avance a mas.

Dimensién de realizacion personal

Es una sensacion subjetiva a los dos factores anteriores. Aqui el profesional se encuentra

frustrado por la forma en que realiza su propio trabajo y los resultados conseguidos en él, que
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tienden a vivenciarse de forma negativa, como resultado de una insuficiencia profesional. El

sindrome seria una consecuencia de eventos estresantes que disponen al individuo a padecerlo

Tabla 9: Valores de referencia de la dimensién de Realizacion Personal

Dimension Baja Medio Alta

Realizacion personal 0-33 34-39 40-56

Los valores de referencia de la dimension de realizacion personal indican que si el
colaborador de COCESNA, en el cuestionario del MBI contesta en las preguntas 4, 7, 9, 12, 17,
18, 19 y 21 en un rango de 0 a 56, posee una realizacion personal. Dividiéndose en tres niveles
con sus respectivas escalas: 0-33 realizacion personal baja, 34-39 realizacién personal media y 40-

56 realizacion personal alta.

Porcentajes de la dimension realizacion personal

Dimension de realizacion personal

60%

53%

50%

40%

30% 239 24%

20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

Realizacion Personal

%

Figura 15: Dimension de realizacion personal

Fuente propia
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Los resultados de la dimension de realizacion personal indican que, de los encuestados, el
23 % que equivalen a 17 personas, pertenecen a los niveles bajos y medios de la dimensién, sin
embargo, el 53 % de la poblacién que equivalen a 34 personas, indica que los colaboradores de

COCESNA, poseen una realizacion personal alta.

Dimensiones que definen el burnout

Una vez evaluadas las dimensiones en sus diferentes niveles, se debe de tomar la
puntuacién alta en cansancio emocional que estén entre 27-54 puntos, luego, pasarédn a la
puntuacion alta de la despersonalizacion que estén entre 10-30 puntos y finalmente la puntuacion

baja de realizacion personal 0-33 puntos definiran las personas que poseen el sindrome.

En la dimension de cansancio emocional en el nivel alto son 11 colaboradores, de estos 11
se observan quienes se encuentran en el nivel alto de la despersonalizacion que son 6 colaboradores
y finalmente, se considera los que se encuentran bajos en la dimension realizacion personal que

son 4 colabores que estan en los diferentes rangos del sindrome burnout.
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Dimensiones y cantidad de personas que definen el burnout

Dimensiones del burnout

10 9
9
8
7
6
> 4 4
4
3
2
1
0
Alto Alto Bajo
Cansancio Emocional Despersonalizacion Realizacion Personal

Figura 16: Dimensiones que definen el burnout

Fuente propia

Sindrome burnout

De los colaboradores encuestados, el 7% de ellos poseen el sindrome burnout y un 93% de
colaboradores no lo poseen. Es decir que en general los colaborares de COCESNA se encuentran

bien.
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Colaboradores de COCESNA con burnout

Colaboradores de COCESNA con Burnout

100% 93%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 7%

I
0%

%

m Sindrome Burnout Si B Sindrome Burnout No

Figura 17: Colaboradores de COCESNA con burnout

Fuente propia

Se ubican a los colaboradores con Sindrome burnout en los rangos de leve, moderado y alto segin

sea su total.
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Sindrome burnout y edades en los colaboradores de COCESNA

Burnout y promedio de edades

Promedio de Edades

5%

4%

4%
4%
3%
3%
2%

2%
1%

41a50 20a30

1%

1%

0%

Figura 18: Burnout y edades en los colaboradores

Fuente propia

El 4% de los colaborares de COCESNA, entre las edades de 41 a 50 posen el sindrome burnout y
un 1% entre las edades de 20 a 30 afios de edad. Por lo cual entre mas edad tienen estan mas

expuesto a tener el sindrome burnout.
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Sindrome burnout y género en los colaboradores de COCESNA

Género

5%

4%

4%

4%

3%

3%

2%

2%

1%

1%

1%

0%
Masculino Femenino

Figura 19: Burnout y género en los colaboradores

Fuente propia

El 4% de los colaboradores de COCESNA, son del género masculino y tienen el sindrome burnout
y un 1% de los colaborares de genero femenina tiene el sindrome. Cabe destacar, que el burnout
se mira reflejado mas en los hombres debido a la carga laboral que poseen cada uno de ellos en

sus diferentes unidades.
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Sindrome burnout y estado civil en los colaboradores en COCESNA

Casado (a)

7%

6%

6%

5%

4%

3%

2%

1%

0%
Cantidad de personas

Figura 20: Burnout y estado civil en los colaboradores

Fuente propia

El 6% de colaboradores de COCESNA que presentan el burnout, se encuentran en su estado civil
casados. Esto podria hacer ver que mantener un equilibrio entre el estado civil y el trabajo podria

ser un factor que desencadena al sindrome burnout.
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Sindrome burnout y antigiiedad laboral en los colaboradores en COCESNA

Antiguedad Laboral

5%

4%

4%
4%
3%
3%
2%

2%
1%

16- en adelante 6 alOafios

1%

1%

0%

Figura 21: Burnout y antigiiedad laboral en los colaboradores

Fuente propia

Es importante destacar que el 6% de los colaboradores en COCESNA que presentan el burnout,
4% de ellos poseen una antiguedad laboral de 16 afios en delante y un 1% posee de 6 a 10 afios de
antigliedad laboral. Los colaboradores que presentan sindrome burnout son los que poseen mas
afios de antigliedad. Dado este dato, se puede inferir que entre méas afios de laborar tiene el
colaborador, mas propenso esta a tener un burnout, debido a las exigencias del puesto o las

exigencias de la experiencia laboral.
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Sindrome burnout y area a la que pertenecen los colaboradores

Cantidad de personas
4%
3% 3%
3%

3%

Area Técnica Area Administrativa

Figura 22: Burnout y area a la que pertenecen los colaboradores en los colaboradores

Fuente propia

Los colaboradores de COCESNA que poseen el sindrome de burnout se encuentran de una manera
equitativa en las areas de trabajo, 3% de los colaboradores se encuentran en el area técnica y el
otro 3% en el area administrativa. Dado estos resultados, nos permite ver que las funciones o

exigencias de estas areas, hacen que el colaborador esté propuesto a tener un burnout.
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4.3.4 Preguntas guiadas por un experto

Este método esta disefiado para recabar evidencias sobre los procesos de respuesta en el
caso de las preguntas guiadas a los expertos en el tema relacionado con el sindrome burnout, en
dicha encuesta se tomaron como expertos a profesionales psicdlogos y un médico que labora en
las oficinas de COCESNA.

A continuacion, se presentan los datos de los resultados obtenidos.

1. ¢Qué es el Sindrome de Burnout, es algo mas que la tipica expresion “estoy
quemado”?
R// Es un tipo de estrés laboral donde se da por agotamiento fisico y mental extremo ya
que faceta el funcionamiento efectivo del empleado en sus tareas, pues la persona pierde
el interés y motivacion.

2. ¢Qué diferencia hay entre sindrome de burnout y el estrés?
R/I El estrés es un estado de cansancio mental provocado por las exigencias de la vida diria
y que puede ser causado por factores fisicos y emocionales y el burnout es cuando se trata
de un periodo prolongado de ansiedad, depresion, angustia, irritabilidad, cansancio etc
como consecuencia de largos periodos laborales de atencién al cliente.

3. ¢Cbmo se pude detectar en las personas?
R/l El empleado comienza a manifestar cambios en su conducta laboral y puede bajar o no
su rendimiento, puede presentar incapacidades, puede mostrarse irritable antes las personas
que atiende, en términos generales tiene manifestaciones fisicas y emocionales
respectivamente. Unas personas que se siente en este estado comienzan presentados
dolores musculares, cefaleas, acides o dolores estomacales, tics faciales entre otros, a nivel
emocional las personas presentan hipersomnia o insomnio, baja autoestima, pensamientos

intrusivos, angustia y ansiedad entre otros

4. 4.Una persona con sindrome de burnout ¢s6lo manifiesta sus problemas en el

trabajo o también afecta a su vida personal, familiar...?
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R// Definitivamente este sindrome afecta cada area del individuo porque es un ser
biopsicosocial cada area esta relacionadas y una depende de la otra. Entonces si afecta y
si la persona no tiene redes de apoyo y compresion el problema se podria hacer ain

mayor.

¢ Cuales dirias que son las principales manifestaciones, los sintomas mas destacables,
del sindrome de burnout?

R/I Agotamientos, impotencia, baja autoestima, agresividad, impulsividad, irritabilidad.
Baja concentracion en las tareas que se le asigna, dolores de cabeza, taquicardia

alteraciones psicosomaticas, falta de energia, cambios de estados de animo.

¢ Podemos considerarlo un trastorno psicoldgico?

R// El Sindrome burnout no se describe en la Clasificacion internacional de enfermedades
(CIE-10), ni en el Manual diagnostico y estadistico de los trastornos mentales (DSMIV)
(5), ni se incluy6 en la nueva version del Manual de la Asociacion Estadounidense de
Psicologia (DSM-V).

¢ Cualquier persona puede sufrir sindrome de burnout o hay una “tipologia” de

personalidad que nos hace mas fragiles, mas vulnerables a este sindrome?

R/l Tiene que ver con las herramientas de afrontamiento que cada persona desarrolla a lo
largo de la vida, si estas no fueron desarrolladas correctamente afianzadas a la
personalidad tienden a ser mas vulnerables y también surge como un proceso multicausal
tiene que ver con el aburrimiento, crisis de desarrollo profesional o de carrera, las

condiciones economicas, carga laboral etc.

Y en relacion con el contexto ¢ qué factores externos pueden incidir en el sindrome
de Burnout o incluso originarlo?
R// Clima laboral, relacion con los compafieros de trabajo, variables familiares, genero,

edad, formacién profesional, factores sociales
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9. ¢Puede prevenirse? ¢Hay algo que podamos hacer o entrenar para ser menos
vulnerables?
R// Las personas que estan vulnerables o padecen el SB, deben en primera instancia
mejorar sus condiciones o habitos de vida diaria. Ejemplo desarrollar el habito del
ejercicio, adecuada y balaceada alimentacion, habitos de suefio. Organizar sus horas de
trabajo, control del tiempo. Buscar apoyo, realizar actividades al aire libre. Terapias de

relajacion y meditacion.

10. ¢Hay un tratamiento eficaz para el sindrome de burnout?
R// Si el SB, tiene indicadores de ansiedad o depresion se debe de tratar con tratamiento

farmacoldgico para controlar los sintomas.

11. ¢Hay nuevos estudios, investigaciones o enfoques cientificos sobre el sindrome de
Burnout?
R/l El agotamiento o “burnout” es ahora un diagndstico médico legitimo, segin la
Clasificacion Internacional de Enfermedades, ICD-11, el manual de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) que guia a los proveedores médicos en el diagnostico de
enfermedades. Segun una publicacion que realizo la OMS el pasado 28 de mayo del 2019.

12. ¢Hay casos tratados y como se han visto sus manifestaciones?

R/l Los casos que se han tratados para manejar las manifestaciones del SB, han sido
remitidos por parte de la Clinica médica el cual se ven sintomas fisicos se remite a la clinica
psicoldgica con el fin de que el paciente puede realizar un desahogo emocional y se le de
apoyo para realizar una restructuracion cognitiva y tenga una vision mas clara de su entorno
e identificar aquellas areas las cuales le afecta directa e indirectamente. Se realiza un plan
de actividades y nuevos habitos con el fin que todos él pueden tener cambios considerables

en beneficio de su salud mental y emocional.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El cansancio emocional que es una de las dimensiones del sindrome burnout, podemos
determinar que los colaboradores de COCESNA, se encuentran en un nivel bajo de riesgo
con un 68% que equivale a 46 colaboradores y un 16% se encuentran en nivel alto
propensos a sufrir burnout.

En la dimensién de despersonalizacién podemos determinar que los colaboradores se
encuentran en un nivel bajo con un 60% que equivale a 41 colaboradores y un 9% que
equivale a 6 colaboradores se encuentran en el nivel alto propensos a sufrir una
despersonalizacion y propenso directo a tener burnout.

En la dimension de realizacién personal podemos determinar que los colaboradores de
COCESNA se encuentran en un nivel alto con un 50% que equivale a 34 colabores y 25%
que equivale a 17 colaboradores y son los que tiene burnout.

Dentro del andlisis y la muestra tomada para identificar cuales son las areas de COCESNA,
mas afectadas con el sindrome burnout son el area técnica donde se identificaron dos (2)
colaboradores con un nivel de sindrome burnout alto, asi como también en el area
administrativa se identificaron dos (2) colaboradores uno de género masculino y femenino
con sindrome de burnout moderado.

Una vez realizado el analisis sobre identificar cuantos colaboradores de la corporacion
tienen el sindrome burnout, identificamos que dos de los colabores tiene el sindrome
burnout en un nivel alto y dos de los colabores restantes tienen un sindrome burnout

moderado.
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5.2 Recomendaciones

1. Es importante informar a todos los colabores de COCESNA sobre el Sindrome de
Burnout, tanto de sus causas, sintomas, como consecuencias ya que asi sera una manera
facil y apropiada para su conocimiento, y tomar medidas correctivas.

2. Disefiar e implementar programas de prevencién contra el estrés.

3. Realizar talleres de convivencia laboral en la que se fomente la importancia de trabajar
en armonia. El personal se reline y convive teniendo actividades recreativas, lo cual
ayudara a modificar el método de trabajo y al mismo tiempo encontrar un soporte social
entre comparfieros.

4. Dar seguimiento al programa de Sindrome de Burnout, con actividades recreativas,

boletines informativos para reforzar el material expuesto al personal.
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5.3 Propuesta de mejora

En el mundo laboral, las empresas buscan ser mas productivos, lo que implica que los
colaboradores realicen su mayor esfuerzo y con esto, lograr producir altas demandas. Debido a
esta constante exigencia se repercute en la salud de la persona, lo que provoca que el colaborador

se encuentre expuesto a padecer una enfermedad laboral.

Toda persona que desempefia un trabajo ha sufrido de estrés, por alguna razén en menor o
mayor grado, sin embargo, cuando el grado de estrés es mas pronunciado se puede manifestar lo

gue se conoce como “Sindrome de Burnout™.

Al hablar del tema de la salud, la empresa se debe enfocar en la prevencion ya que esta es
la herramienta mas eficiente para combatir cualquier sindrome o enfermedad; es por ello que la
presente propuesta es una medida preventiva para el Sindrome de Burnout, porque a través de ella
se proveera informacién y algunas técnicas basicas para afrontar los retos que genera el puesto y

mejorar el desempefio de sus labores, a los colaboradores.

A continuacion, se presenta un “programa de prevencion del sindrome burnout en
COCESNA” con el fin de trabajar cada una de las &reas (administrativa, técnica y de servicio) y
que cada colaborador conozca y pueda prevenir el sindrome burnout, afectando su productividad

en la empresa.
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Programa de prevencion del sindrome burnout en COCESNA

Objetivo General:

Brindar informacién y capacitar a los colaboradores de COCESNA sobre lo que es el sindrome burnout y como se

puede prevenir.

Objetivo Especifico:

1.

2.

3.

Conocer cudles son los sintomas, causas y consecuencias.
Brindar técnicas basicas de relajacion y asi evitar el estrés.

Mejorar la productividad de los colaboradores.

Responsable:

1.

2.

3.

Gerencia de Talento Humano
Médico de COCESNA

Especialista en el tema

Dirigido: El programa va dirigido a todos los colaboradores de COCESNA
Recursos: 1. Equipo audiovisual
2. Material didactico
Planificacion Fase 1 Dentro de la primera fase el colaborador, podra comprender en qué consiste el Sindrome de
Burnout, conociendo cudles son sus causas, consecuencias, sintomas y medidas preventivas.
Actividades: Se expondra por medio de una presentacion en PowerPoint sobre: | Tiempo (60 minutos)
1. Que es el sindrome burnout.
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2. Cuales son las causas, consecuencias, sintomas y medidas
de prevencion
3. Entrega de trifolio con informacion relacionada al

sindrome burnout.

Fase 2 En la segunda fase el colaborador podra obtener informacion bésica sobre el estrés, el cual

servira para hacerle frente o mantenerlo bajo control.

Actividades: Se expondrd por medio presentacion en PowerPoint, sobre el | Tiempo (60 minutos)
estrés explicando:
e (Cbmo se produce?
e ;Qué lo provoca?
e ;Cuales son las causas mas frecuentes?
e ;Qué podemos hacer para reducirlo?

e (/COmo manejarlo?

Prevencidn y manejo del estrés

Fase 3 En la tercera fase el colaborador podré recibir técnicas de relajacion por un especialista en el

tema.
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Actividades:

Se expondra por medio de videos y ejercicios las técnicas de

relajacion que pueden utilizar:

1.

Técnicas de la Respiracion

Tiempo

1. 5a10 veces

2. Ejercicios mentales 2. 20 minutos
3. Larelajacion muscular 3. 15 minutos
1. Solicitar ayuda cuando se sienta estresado o preocupado

Individuales: Son 2. Expresar las emociones

actividades que 3. Tomar descansos

Medidas preventivas: puede realizar un 4. Administrar el tiempo

colaborador 5. Tomar pausas activas

individualmente. 6. Mejorar la alimentacion
7. Hacer ejercicio
8. Aprender a decir que NO
1. Administrar del tiempo

Profesional:  Son 2. Realizar prioridades en el trabajo

actividades que 3. Mejorar la satisfaccion laboral
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puede realizar el 4. Realizar logros profesionales
colaborador en el 5. Mejorar las relaciones interpersonales
ambito profesional 6. Planificar mejor las tareas
1. Mejorar el clima organizacional
Organizacional: 2. Equilibrar las funciones y actividades.
Son las actividades 3. Darle todo para desempefiar el trabajo.
que se deben de 4. Contar con el apoyo de los lideres de la corporacion.
realizar en la 5. Valorar y motivar al personal
organizacion. 6. Realizar reconocimientos al personal.
7. Realizar talleres de pausas activas en cada una de las unidades por un tiempo prologado
de 5 minutos.
8. Mejorar la comunicacion entre los colaboradores
9. Flexibilizar los horarios de trabajo.
10. Mejorar la programacion de vacaciones
1. Realizar Evaluaciones continuas sobre el estrés.
Controles 2. Seguimiento a los colaborares que ya presentan sintomas del sindrome burnout
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3. Realizar programas de salud integral y ayudas psicoldgicas.

4. Levantamiento de expediente clinico por cada colaborador que presente ciertos

sintomas.
1. Migrafias
¢ Coémo identificar los 2. Dolores musculares
sintomas? Fisicas en el 3. Dolores de espalda
colaborador 4. Fatiga cronica

5. Molestias gastrointestinales
6. Hipertension

7. Asma

8. Urticarias

9. Taquicardia

1. Frustracion, irritabilidad

2. Ansiedad
Psicoldgicas en el 3. Baja autoestima
colaborador. 4. Sensacion de desamparo
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Sensacion de inferioridad

Desconcentracion

Comportamiento agresivo

Consecuencias para la empresa

Aumento en el absentismo laboral

Abandono del trabajo

Accidentes

Bajo rendimiento laboral

Poca productividad

Indicadores de medicién

1.

Tasa de ausentismo: T.A = N°. ausencias (dias) en un periodo

N°. de trabajadores incapacitados en un periodo (afio)

Cansancio emocional alto: N°. de colaboradores evaluados en un periodo

N°. de colaboradores de planilla

Despersonalizacion alto: N°. de colaboradores evaluados en un periodo

N°. de colaboradores de planilla

Realizacién Personal bajo: N°. de colaboradores evaluados con realizacién personal bajo

N°. de colaboradores de planilla
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Cronograma de ejecucion

Planificacion de actividades

Gerencia de Talento Humano /
Médico de COCESNA

Comunicacion y
socializacién a los
colaboradores  sobre el
programa de prevencion de

sindrome burnout.

Gerencia de Talento Humano /
Médico de COCESNA

Seguimiento oportuno a los
colaboradores identificados

con el sindrome burnout.

Médico de COCESNA

FASE 1

Realizar charlas para
conocer sobre el sindrome
burnout (Causas, Sintomas

y consecuencias)

Consultor externo

FASE 2

Realizar charlas sobre el
estrés (que lo produce y

como detectarlo)

Consultor externo

FASE 3
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6.1

Charlas sobre técnicas de

relajacion

Entrenador

Aplicacién de instrumento
de medicion del sindrome

burnout

Gerencia de Talento Humano

Realizacion de informe con
los resultados del

instrumento aplicado

Gerencia de Talento Humano

Medicion de los indicadores
de desempefio para
identificar si hay
colaboradores con sindrome

burnout

Gerencia de Talento Humano

10.

Elaboracion de planes de

accién

Gerencia de Talento Humano

11.

Seguimiento oportuno a los
planes de accion

implementados

Gerencia de Talento Humano
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Presupuesto

1. Costos asociados al tratamiento médico de los 4 personas $300.00 $1,200.00
colaboradores que tienen el sindrome burnout

2. Comunicacion y socializacion del programa de $400.00 $400.00
prevencion

2. Charlas programadas 3 charlas $1,000.00 $ 3,000.00

3. Entrenador para ejercicios de relajacion 4 entrenamientos $100.00 $400.00

3. Coffee break en charlas 3 charlas $100.00 $300.00

4. Material de divulgacién (Boletines informativos) Trimestral $50.00 $200.00

5. Elaboracion y seguimiento a los planes de accion Trimestral $400.00 $1,500.00

Total $7,000.00
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ANexos

Propuesta de instrumento para la medicion del burnout

CUESTIONARIO - BURNOUT OH I N T

Esia jonario Maskech Burnowt Inventory (MBI) st constituido por 22 iems on foma de offmaciones,
sobws s senfmienios y oftudes del profesional an su tmbajn. Su Lnoidn es madir of desgeste profesional.
Exsie fest pretends medir la frecusncn y b intensichd con b que se sfes o Bumost.

Mid los 3 s=poctos dal sindroma da Burnout:
1. Subescaln do agotamienio o consanoio emocional. Yalora ko weencia de estar séhausio smodonal-
menia por ks demandas del trabajo. Consta de D jpreguntas (1, 2, 3, B, 8, 13, 14,16, 20},
Punduacion méxima 54.
2 Subescnla de desporsorairmoion. Valon el grado en gue cada uno reoonooe acStudes frinided y
distanciamienio. Esta formada por & items §, 10, 11, 15, 22, Puntuacion mésama 30.
3. Subescaln de reaiiracion porsonel. Evoliln fos sentimionios de autosficionoia y reolinacion parsonal
en sl trabajn. S compone de S ems @, T, 9, 12, 17, 18, ¥, 21). Punhmcitn maxima 48,

AAMGS DE MEDIDA DE LA ESGALA
0 = Munca.

{ = Pocas weoss o afio o menos.

2 = Lina ver ol mes o menos.

3 = Linas poons woces o mes.
4= Lina vez a ln semana.
5 = Linos poons woces & kn semars.

6= Todos los diss.
CALCULD DE PUNTUACIONES
Be suman les mspusins dedes & los ders gue se sefolar
Aspocio cvaluedo Indicios de Bumout
Cormanda smogonal | 1-2-1-5-8-13-M-18-20 o Mz de 26
Desprrsonalizacicn 5-10-1-16-22 o Mas de 9
Realzncon personal | 4-7-0-12-17-18-19-1 o Meros de 34
VALORACION DE PUNTUACIONES

Alins punhuenones en ks dos primens subesoales y bejes on ba ferosm definen o sindrome des Bumnoot. Hary
que oralver de manem detolleds los distintos aspecios para determinar of Grado del Sndrome de Bumout,
U usds S5 Mis o Mens seven deperdisnda da si los indicios spanescen sn una, dos o tres Smbioe; y de
ki maryor o menor difessncia de los resuitados con respecio a los wlores der edeencn que manoen los indicios
el sindrome. Esie arlisis de aspecios = iisms puede: onentar sobre los punios fuerss y débiles de oada uno
an s lsbor doocente.

WALDRES DE REFEREMCIA

Desspersonalracicn 0-B 6-8 10-30
Realzecion personal 0-33 34 -38 40 - BB
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CUESTIONARIO - BURNOUT OHINT

‘Saflake gl nimen que crea oporiung soiwe B recuencla con que skee ios enunclados:
0 = Munoca
1 = Pocas veoes o afio o menos.

2 = Lina ver al mes o menos.

3 = Linas poons weces o mes.

4 = Lina ver a la semana.

& = Linns poons wooes & ko semors.
8= Todos los dies.

Me sieniD emocknaiments agolsdo/a por mi irEbeje.
Me sienio carsaca d final da ke jomeds da trebaln.

{Cuando me evanio por |2 mefana y me enfrenio 3 olm jomads de rebain me sSenio Eigedn.
Tengo 1aclidad pera comprender como se sienten mis almnosks.

Cren que esioy iEtendo 2 Sigunos Sumnosts comao 5l fueran objslos IMparsonekes.
Sienio qua irabair oo & gl con SUMNCSSs SUPONE LN JFan BsLaroy Me cansa.
e que tralo con Mmucha sicacs los prokmas de mis Slumnosss.

Sienio que mi iebeiy me esta desgastando. Me SEnD QUBMada por mi rebalo.
Cren que con mi rabely asioy INfuyendo positvemeants an ks wds da mis SImnos/Es.
Me he vualo mas Insensibe oo B gania desde qua aleen 13 profesion docenme.
Planso que este irabsio me estd andursdendo amocionaimania.

Me siEnin Con mucha energia en mi rabajn.

Me sienio rustradas. en mi trabalo.

Cren que trabajo demesiado.

N0 M PIe0cUpe MRalMents 0 Que 188 OCUITE 8 Sigunos 02 Mis BLIMNoGES.

Trabajar diractaments con ALMNORES Ma POCLCE Bsins.

Slenio qua pueda creer con Belidad un cime Bgradabie Con Mis SUTNoSSES.

Me sienio motheoa despuis de trabeajer an contacio oon BLMNoess.

Cre0 que Consige Mmuchas cosas valosas en e rabajn.

Me sienin acahado en mi irabaj, al Imie de ms poshilicaces.

En i trabajo ralo ko6 probiemas emockonaimente con mucha calme.

Cea Que s dumnosis Me culpan 02 aiUnas da SUs podemss.
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Anexos

Anexo 1

Preguntas guiadas para expertos sobre el sindrome de Burnout

=

10.

11.

12.

(Qué es el Sindrome de Burnout, es algo méas que la tipica expresion “estoy quemado™?

¢ Qué diferencia hay entre sindrome de burnout y el estrés?

¢Como se pude detectar en las personas?

Una persona con sindrome de burnout ;sélo manifiesta sus problemas en el trabajo o
también afecta a su vida personal, familiar...?

¢Cudles dirias que son las principales manifestaciones, los sintomas mas destacables, del
sindrome de burnout?

¢Podemos considerarlo un trastorno psicologico?

(Cualquier persona puede sufrir sindrome de burnout o hay una “tipologia” de personalidad
que nos hace mas fragiles, mas vulnerables a este sindrome?

Y en relacion con el contexto ¢que factores externos pueden incidir en el sindrome de
Burnout o incluso originarlo?

¢Puede prevenirse? ;Hay algo que podamos hacer o entrenar para ser menos vulnerables?
¢Hay un tratamiento eficaz para el sindrome de burnout?

¢Hay nuevos estudios, investigaciones o enfoques cientificos sobre el sindrome de
Burnout?

¢Hay casos tratados y como se han visto sus manifestaciones?
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Anexo 2

Instrumento de mediciéon Sindrome Burnout en COCESNA

Por favor, dedique unos minutos a contestar esta encuesta, la informacion que nos proporcione
serd utilizada para conocer el estado de los colaboradores en relacién con el tipo de cansancio,

estrés y realizacion profesional.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seran utilizadas para
ningun propdasito distinto al de ayudarnos a identificar problemas relacionados con el Sindrome

Burnout en la Corporacion.

1. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Rangos

20a30

Edad: 31a40

41 a50

51 en adelante
Género: Masculino
Femenino
Soltero (a)
Estado Civil: Casado (a)

Viudo (a)

Unién libre

1 a5 afos
Antigliedad Laboral 6 a10 afios

11 al5 afios

16- en adelante
Area Administrativa
Areas Area Técnica
Area de Servicios

1. VARIABLES ORGANIZACIONALES

Instrucciones
Se le presentara una serie de preguntas de la cual debera de colocar en el espacio en blanco una
X con la que usted se siente mas identificado.
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1. Motivacion Si No A veces

1.1 | Siento que mi trabajo es valorado
por mi jefe.

2. Satisfaccion Laboral

2.1 | Me siento a diario satisfecho por el
trabajo que realizo.

2.2 | Me siento aburrido de lo cotidiano
en mi trabajo.

3 Relaciones Interpersonales

3.1 | Existe una buena relacion con mis
comparfieros de trabajo

3.2 | Mis compafieros compiten entre si
en vez de ayudarse.

4. Comunicacion

4.1 | Considero que existe una
comunicacion fluida entre los
comparfieros de mi unidad

5 Liderazgo Gerencial

5.1 | La forma de dirigir de mi jefe
inmediato estimula el logro de los
objetivos y metas de la unidad.

5.2 | Mis criterios profesionales son
respetados por mi jefe inmediato.

6. Sistema e Recompensa

6.1 | Mi salario esta bien pagado con
relacion al mercado laboral.

6.2 | Me siento satisfecho con los
beneficios que me concede
COCESNA.

7. Reconocimiento

7.1 | En mi unidad generalmente, se
reconoce publicamente el trabajo
bien hecho.

7.2 | Considero que en COCESNA se
valora la antigiiedad laboral.

8. Ambiente de Trabajo

8.1 | Siento que se debe de mejorar el

ambiente de trabajo en mi unidad
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8.2 | El ambiente fisico de mi oficina es
adecuado (limpieza, olores, ruido,
iluminacion, etc.).

8.3 | Mi unidad estéa libre de riesgos de
accidentes que puedan causar
dafos

9. Carga Laboral

9.1 | Considero que existe una carga
equitativa de funciones entre mis
comparieros de unidad.

10. | Moobing Laboral

10.1 |Ha sido victima de un
hostigamiento psicolégico en mi
trabajo.

10.2 | Siento que desacreditan mi
capacidad profesional y laboral

I11.  ESCALA DE MASLACH

Instrucciones

Se le presentara una serie de preguntas de la cual debera de colocar en el espacio en blanco la

frecuencia con la que usted se siente mas identificado.

Nunca: 0 Una vez a la semana
Una o varias veces al afio 1 Varias veces al mes
Una vez al mes 0 menos 2 Todos los dias
Varias veces al mes 3

0: Nunca

1: Una o varias veces al afio
2: Una vez al mes 0 menos
3: Varias veces al mes

4: Unavez a la semana

5: Varias veces al mes

6: Todos los dias
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P 1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo AE
P 2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo AE
P 3. Me siento cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que ir a trabajar AE
P 4. Comprendo facilmente como se sienten mis comparieros y superiores. RP
P 5. Creo que trato a algunos comparieros como si fueran objetos D
P 6. Trabajar todo el dia con mucha gente es un esfuerzo AE
P 7. Trato muy eficazmente los problemas de mi trabajo RP
P 8. Me siento “quemado” por mi trabajo AE
P 9. Creo que influyd positivamente con mi trabajo en la vida de las personas RP
P 10. Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo esta profesion D
P 11. Me preocupa el hecho de que este trabajo me endurezca emocionalmente D
P 12. Me siento muy activo RP
P 13. Me siento frustrado en mi trabajo AE
P 14. Creo que estoy trabajando demasiado AE
P 15. Realmente no me preocupa lo que le ocurre a mis compafieros o superiores D
P 16. Trabajar directamente con personas me produce estrés AE
P 17. Puedo crear facilmente una atmosfera relajada con mis compafieros superiores RP
P 18. Me siento estimulado después de trabajar con mis comparieros RP
P 19. He conseguido muchas cosas Utiles en mi profesion RP
P 20. Me siento acabado AE
P 21. En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha calma RP
P 22. Siento que mis comparieros o superiores me culpan por alguno de sus problemas | D
TOTALES

AGOTAMIENTO EMOCIONAL AE
DESPERSONALIZACION D
REALIZACION PERSONAL RP
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V.

CARTA DE AUTORIZACION

AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Teguripsiog, Frametico Morazdn 1052019

Feisd] [Depertamanto) [ TR

Lisenclada Carmen Patrica Oliva
[Marmionm v age iy dal Drwcion o favenin |

Sub Garante de Tdero Humano

Pt Laboral) -
COCESNA

1Erorems 2 Fillucda]

150 metros 3l sur del scrogussn toncontin
i nd prrciosl de [0 sowseeia = tacng

Estimado Seficra) * Likendada Carrmen Patricia Qlya

Reciba un cordial y atento saludo. Par madio de la presente deseamos solicitar su apeyn, dade gue somos
alumnas de Unites y nos encontramos desasrallands el Trabaje de Tesis previo a obtener nuestrs tituls de
maestria en Direccidn de Recursos Humanos,

Hernos seleccionada come tema: Bl sindrome Burmeut en los colaboradores de la Corporacidan
Cantroamericana de Servicies de Navegacidn Aerea [COCESMA)

por lo que estariamos muy agradecidos de contar con el gpaye de la empresa que usted ropresenta para
poder desarrollar noestra investigacian, En garticular, dicha selicitug se circunscribe a peticlonas que se
nas autorics a realizar:

1. Aplicacidn de un instremenio para (dantificar o diagnasticer 5| los coliboraderes de M Corporadice lUunen ol Snareme
Burncu.

| ettt sondess. EiEj.

A la espera de su aprabacidn, me suscribo de Usted.

Atantameante,
Firmiaes: Wania limera Leda Dlps Suyapa Ardling
Rombee Fombeaa
Rirserg o distrie;_ 11738041 RiFwvodeuenia JAtekn

Por aste madia: La Lorparaciin Centroamaricsns de Sorvicins de Navepadin ferea |COCES M)
T | iratiiucking,

0 O investigacidn de Tasls de Postgrado antes

autoriza la realizacion dentio de sus Instalaciones el
mentionada. ]

Lic, Carmen QDlug

(Mamisin p walle del Disecter | Gersnty | i
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