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Resumen

La Direccion de Produccion Industrial es un ente adscrito a la Gerencia de Logistica del CCSS,
cuenta con 9 Unidades de produccion, cada unidad tiene una encargada tramitadora — facilitadora
de Recursos Humanos, algunas de las unidades cuentan con mas de 150 personas entre
administrativos y operarios de produccion.

Por lo anterior y con la cantidad de personal a cargo es que por medio de la observacion del
comportamiento de varias de las encargadas de RRHH en diferentes Unidades de Produccion, es
que se pudo observar patrones de comportamiento que podian denotar cierto grado de burnout.
En este trabajo se busca identificar un problema que poco a poco ha ido calando en los
trabajadores por décadas, pero como muchas enfermedades de indole laboral, se va dejando de
lado hasta que se d¢ la suficiente difusion para que las personas y, sobre todo, las empresas le den
la atencion que se merece. Esta enfermedad va dejando en el camino muchas personas dafiadas
por sintomas que desconocen y que son tratadas de forma indebida debido a la similitud de
sintomas con otras enfermedades.

En el caso del burnout, desde la década de los setenta, la Doctora Christina Maslack ha estado
haciendo estudios y generando esa difusion que necesita esta enfermedad para que se le considere
como un problema de indole laboral. No es sino hasta el afio 2022 que la Organizaciéon Mundial
de la Salud (OMS) incluy6 el burnout en la lista de enfermedades que pueden aquejar a los
trabajadores, esto en el marco de la época post pandemia, y que se ha querido encajonar como
una enfermedad que solo sufren los teletrabajadores y personal que tiene trato con el cliente.

En la actualidad algunos, aunque no muchos, investigadores hacen esfuerzos por demostrar que
todos los trabajadores pueden, de una u otra forma, ser aquejados por el burnout y mas aun los

que tienen que tratar con publico, como los trabajadores de servicio al cliente.
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Desconocer el burnout como una enfermedad que puede aquejar a nuestros colaboradores es
desconocer el entorno que nos rodea. Para los nuevos administradores es importante poder
reconocer y entender qué es estrés, depresion, cinismo laboral, burnout, cansancio, fatiga trabajo
bajo presion y las circunstancias que rodean a los colaboradores de su organizacion, asi como
entender que, a corto o mediano plazo, afectaran tanto su vida laboral como personal.

Saber que las consecuencias no solo son laborales, sino que también se manifiesta a nivel
personal e interpersonal, deberia hacernos reflexionar como administradores que esta enfermedad
no solo se puede tratar por parte de la psicologia, si no que se puede tratar por parte de la
administracion por lo devastador que puede ser para los colaboradores las consecuencias de esta
enfermedad, sin dejar de lado los perjuicios econdomicos que tiene para la organizacion.

El fin de este trabajo es tratar de identificar el burnout como una enfermedad de grupo desde el
punto de vista de un gerente, ya que la mayoria de los estudios son desde el punto de vista de la
psicologia, ademas de incentivar a nuevos administradores a buscar los profesionales y las

herramientas necesarias para reconocer y tratar el burnout desde la raiz del problema.
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Abstract

The Industrial Production Office is an entity attached to the Division of Logistics of the CCSS. It
includes nine production units; each unit has a processing manager - human resources facilitator.
Some units have more than 150 people between administrative and production operators. Due to
that and considering the large number of personnel each facilitator assists, is that, by simple
observation of the behavior of several of those in charge of HR in different Production Units, it
was possible to perceive patterns of behavior that could denote a certain degree of burnout.

This work seeks to identify a problem that has gradually been permeating the workers for
decades, but, like many work-related diseases, it is left aside until further dissemination of
information is given to people and, above all, companies give it the attention it deserves. This
disease ends up having many people damaged by unknown symptoms that are treated improperly
due to the similarity of symptoms with other diseases.

In the case of burnout, since the seventies, Dr. Christina Maslack has been doing studies and
generating the spread that this disease needs for it to be considered as a work-related problem. It
is until 2022 that the World Health Organization (WHO) included burnout in the list of diseases
that can afflict workers; this in the context of the post-pandemic era, and that has been addressed
as a disease suffered by teleworkers and staff who deals with customers directly.

At present time, few, though not enough, researchers make efforts to demonstrate that all workers
can, in one way or another, suffer burnout and even more so those who must deal with public,
such as customer service workers.

To ignore burnout as a disease that can torment our collaborators is to ignore the environment
that surrounds us. For newly arrived administrators it is important to be able to recognize and

understand what is stress, depression, work-related cynicism, burnout, fatigue, work under
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pressure and the circumstances surrounding their organization’s employees, as well as understand
that, in the short or medium term, burnout will affect both their work and personal life.

Knowing that the consequences are not only work-related, but they also manifest on a personal
and interpersonal level, should make us reflect as administrators that this disease can not only be
treated by psychologists, but also can be treated by the administration due to the devastating
consequences this disease has on employees, as well as the undeniable economic damage it has to
the organization.

The aim of this work is to try to identify burnout as a group disease from the managerial
standpoint, since most studies are led to the psychology standpoint, as well as encouraging new
managers to look for the most suitable professionals and tools needed to recognize and treat

burnout from its very foundation.
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CAPITULO I: PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En 1960 H.B. Bradley utilizo la metafora del “staff Burnout” hablando de agentes de
policia de libertad condicional, donde describia el desgaste que estos sufrian por su trabajo y la
carga emocional de este (Karen Balladares Ponguillo, 2017). Aunque no fue sino hasta 1974 que
Herberth Freudenberger lo catalogd como un problema organizacional, utilizando términos de
hasta adiccion al trabajo, el conocido “workaholic”, donde acuii6 el primer concepto de burnout,
refiriéndose a este como sentimientos de agotamiento, frustracion y cansancio debido a la carga
de trabajo.

Algunos investigadores, incluido Freudenberger, relacionaron el entorno en que se
desarrolla la persona, por ejemplo, las dificultades propias de la vida, la familia y enfermedades
personales, como factores importantes a tomar en cuenta cuando hablamos de burnout
(Freudenberger, Winter 1974), es imposible dejar todas las cosas que rodean el entorno del
trabajador en la puerta de la casa para ir a trabajar.

Desde 1974 se ha intentado definir el burnout y, aunque las definiciones actuales no son
muy diferentes entre si, aun no hay un consenso de una Uinica definicion, pero si se ha llegado a
determinar que esta muy relacionado con la baja productividad, el ausentismo, rotacion de
personal, insatisfaccion, agotamiento fisico y mental, despersonalizacion y en algunos casos
cinismo organizacional. (Freudenberger, Winter 1974)

Al hacer el analisis, es importante entender qué es esta enfermedad y cuales son los
sintomas mas comunes y como afecta la productividad en los centros de trabajo. Al mitigar los

efectos negativos del burnout o bien del cinismo organizacional, se podria aumentar la
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productividad y bajar las tasas de ausentismo por medio de medidas de mitigacion y estrategias
para motivar al personal.

La relacion entre el ausentismo, la rotacion de personal y las enfermedades laborales de
las personas trabajadoras de Recursos Humanos (RRHH) de la Direccién de Produccion
Industrial (DPI) de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) es el objeto de investigacion.
Teniendo en cuenta que puede ser posible que no se pueda determinar si el fendémeno del burnout
esta presente o no, debido a los diferentes factores que envuelven a los afectados con dicho
sindrome.

Imagen 1

Dias otorgados por licencias por incapacidad

Boletas, dias otorgados y razén dias / boletas de las primeras 20 causas de morbilidad,

afio 2023

CAUSAS DE MORBILIDAD TOTAL

Dias

Boletas Dias promedio

Total 131921 361033 2.74
Primeras 20 causas
Lumbago No Especificado 24236 59498 2.45
Gastroenteritis ¥ Colitis De Origen No Especificado 13934 24604 1.77
Covid-19 Virus No Identificado 11842 29356 2.48
Rinofaringitis Aguda [Resfriado Comun] 8395 16796 2.00
Infeccién Aguda De Las Vias Respiratorias Superiores No Especificada 8091 17127 2.12
Lumbago Con Cidtica 7327 23814 3.25
Contractura Muscular 7326 15274 2.08
Trastorno Mixto De Ansiedad Y Depresidn 6643 55865 241
Infeccién Intestinal Viral Sin Otra Especificacion 6046 10555 1.75
Cefalea 5272 8532 1.62
Trastorno De Adaptacion 4321 29119 6.74
Migrafia No Especificado 4238 6708 1.58
Infeccién Viral No Especificada 3499 6769 1.93
Migrafia Sin Aura [Migrafia Com(in] 3494 5941 1.70
Trastorno De Ansiedad No Especificado 3068 12860 419
Otros Dolores Abdominales Y Los No Especificados 3020 6292 2.08
Dolor En Articulacién 3013 10751 3.57
Otras Gastroenteritis ¥ Colitis De Origen Infeccioso 2758 4749 1.72
Covid-19 Virus Identificado 2703 8838 3.27
Dolor En Miembro 2695 7585 2.81

Fuente: Subdrea de Estadistica en RRHH. DAGP, Sistema de registro, control y pago de incapacidades (RCPI), afio
2023

En el cuadro 3, se presentan las principales 20 causas de incapacidad por cantidad de boletas
emitidas en el afio 2023. Cabe resaltar que en todo el afio 2023, el Lumbago no especificado
fue la principal causa de incapacidad de los funcionarios , con una razon de 2.45 dias de
incapacidad por boleta; seguido de Gastroenteritis y Colitis de origen no especificado con 1.77

dias por boleta y covid -19 virus no identificado con 2.48 dias por boleta.

Fuente Direccion de Administracion y Gestion De Personal — Subarea Estadistica en Recursos
Humanos
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Como se observa en la imagen 1 hay una serie de enfermedades que son consecuencia del
estrés y en el peor de los casos podriamos decir que precursores del burnout, en los estudios de
Maslach-Leiter entre las respuestas del cuerpo humano al estrés y al burnout estan algunas de las
causas por las que mas dias de incapacidad se dan a nivel institucional. (Christina Maslach S. E.,
January 1997) (HUMANOS, 2023)

Desdichadamente no hay datos por grupo ocupacional, lo que lleva a plantearse el reto,
(qué pasaria si hiciéramos un estudio mediante el MBI, en cualquiera de sus variantes o en todas,
al personal de la CCSS?

Actualmente nos enfocamos en un grupo muy pequeno y limitado de trabajadores, pero es
un dato que no se debe de pasar por alto, ya que seglin los datos de la lamina 1 las enfermedades
que pueden ser causadas por estrés, presentan datos importantes sobre como el estrés afecta a
muchas personas arrojando 200,516 dias de incapacidad durante el afio, por lo que podemos decir
que por dia hay un promedio de 550 personas incapacitadas, por enfermedades relacionadas con
el estrés. (HUMANOS, 2023)

Debemos recordar que junto al burnout existe el cinismo organizacional y lo podemos
definir como: Actitud de la persona que miente con descaro y defiende o practica de forma
descarada, impudica y deshonesta algo que merece general desaprobacion (Freudenberger,
Winter 1974), pero el cinismo laboral o el cinismo organizacional es un constructo
multidimensional conceptualizado como una actitud negativa del empleado hacia la organizacion
empleadora, sustentada en la conviccion de que los principios de honestidad, justicia y equidad
han sido socavados a favor de los intereses personales de los lideres. (Freudenberger, Winter
1974) (Christina Maslach S. E., January 1997)

Como parte de la investigacion se debe tomar en cuenta el efecto que causa el cinismo

organizacional o laboral que algunos autores relacionan en forma directa con el burnout. Para este
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caso se dedicara un espacio al cinismo organizacional, ya que es importante que se haga una
diferencia de estos y se explique que uno puede existir sin el otro o bien los dos pueden estar
presentes en el mismo entorno.

Gracias a la pandemia de la COVID-19, en el periodo que comprende de finales del afio
2019 al afio 2022, quedo en evidencia como ciertos grupos laborales sufrieron de mas desgaste
que otros, y los trabajadores de Costa Rica no estuvieron exentos de suftir sintomas de
agotamiento por cargas de trabajo. (Centro para el Control y la Prevencion de Enfermedades,
2010)

Es importante anotar que el burnout y el cinismo laboral pueden ser confundidos entre
ellos, ya que ciertas caracteristicas de la forma en como se comporta el trabajador hacen que la
linea de diferencia sea muy delgada, pero también puede ser que se sufra de ambos, por lo que
hay herramientas que nos ayudan a determinar si existe uno u otro, o en el peor de los casos que
se manifiesten ambos. (Christina Maslach S. E., January 1997)

Las herramientas se han usado, en apariencia, en pocos grupos de trabajadores del pais ya
que no hay muchos trabajos sobre el tema, lo cual hace que este trabajo pueda ser importante para
iniciar una linea de investigacion sobre los efectos de la sobrecarga de trabajo y el cinismo
laboral en la productividad de las organizaciones.

Al describir el trabajo de las unidades de RRHH, en las dependencias de la DPI, puede ser
que se olviden responsabilidades propias del puesto, detalles o funciones que se llevan a cabo por
los individuos encargados de esta tarea, debido a que no hay un modelo exacto sobre funciones y
responsabilidades de los tramitadores de RRHH de las Unidades de Produccion

Las siguientes funciones o responsabilidades son desarrolladas en su mayoria por una sola

persona tramitando para un grupo de entre 90 y 150 personas.
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e Confeccion de acciones de personal con sus respectivos movimientos de pago o rebajo
segun correspondan

e Confeccién de movimientos de personal de rebajo o de pago segun corresponda

e Confeccion de las boletas de vacaciones con los respectivos estudios de vacaciones

e Anadlisis de marcas del personal para tramitar tiempo extraordinario

e Analisis de marcas del personal para elaborar los informes de incidencias del personal

e Colaborar con informes e informacion sobre debidos procesos por casos de incidencias
del personal

e Redactar informes para la administracion y auditoria

e Custodia del archivo de expedientes del personal

e Archivo de documentos del personal

e Custodia del registro de elegibles, ademas de mantener la informacion lo mas al dia
posible

e Revision de planillas

e (Confeccion de boletas para el INS en caso de accidente

e Registro de cada uno de los nombramientos interinos de su unidad

e Llamar y coordinar con los interinos para que estos se presenten a trabajar

e Otras funciones y responsabilidades afines al puesto

e Atender personal segun las necesidades de cada uno
Estas funciones aunque no se pueden hacer al mismo tiempo, si conllevan una gran

cantidad de tiempo por lo que el dia de trabajo en ocasiones no alcanza para todas las cosas que

se pretenden hacer. Algunas de las encargadas de RRHH expresan que si hacen teletrabajo su dia
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de trabajo termina tipo 11 de la noche e inicia mucho mas temprano que los dias que trabajan en
sus respectivas oficinas.

Basado en lo indicado anteriormente se define el siguiente problema de investigacion en
un entorno post pandemia, donde diferentes factores afectan a los trabajadores relacionados con
situaciones externas € internas a la organizacion, asi como factores econémicos mundiales y
nacionales, analizaremos:

,Como identificar sobrecarga de trabajo o burnout en los trabajadores de RRHH
de la Direccion de Produccion Industrial de la CCSS en el periodo que comprende el

segundo cuatrimestre del afio 2024?
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1.2 Objetivos Propuestos
Esta investigacion estd centrada en determinar si los tramitadores-facilitadores de
Recursos Humanos de la Direccion de Produccion Industrial de la CCSS presentan sindrome de

burnout

1.2.1 Objetivo general
e Abrir el camino para futuros estudios gerenciales, no solo para identificar si hay indicios
de burnout en los grupos de trabajo, sino también como poder atacar a tiempo el estrés

cronico.

1.2.2 Objetivos especificos
e Definir el sindrome de burnout en trabajadores administrativos; describir como este les
afecta en lo fisico y emocional.
o Identificar trabajadores que en lugar de presentar sobrecarga de trabajo mas bien
presentan condiciones de burnout o cinismo organizacional.
e Proponer un analisis de como el burnout puede incidir en la productividad de un centro de
trabajo y la salud de los trabajadores y hacer una recomendacion de como tratar estos

casos y la forma de evitarlos a futuro.
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1.3. Justificacion

Si bien es cierto que desde la década de los afios 60 iniciaron los estudios y se dieron los
primeros pasos para entender el burnout como una enfermedad laboral; hoy, 64 afios después,
seguimos intentando esclarecer los alcances y las implicaciones que conlleva el estudio de esta
enfermedad.

Desde que Freudenberger hizo su primera hipotesis sobre el tema, a la OMS le ha llevado
alrededor de 48 afios incluirla en la Clasificacion Internacional de Enfermedades “El burnout es
un sindrome conceptualizado como resultado del estrés cronico en el lugar de trabajo que no se
ha manejado con éxito” (Organization, 2019)

Debido a las nuevas corrientes en el area de los recursos humanos, donde tenemos que
pensar que estamos atravesando una época de cambio drastico en las politicas y la forma de hacer
trabajo, es que debemos irnos planteando el hecho de que hay aspectos que antes no afectaban al
trabajador que ahora si lo afectan.

Si bien es cierto que la cuarta revolucion industrial ha hecho que se mejore el estandar de
vida en muchos ambitos, un hecho innegable es que también ha hecho que para otros su vida esté
llena de estrés por la necesidad de innovacion, podriamos hablar en este punto de los que trabajan
como desarrolladores de software que al terminar el dia saben que podrian estar un paso atras de
su competencia.

Teletrabajo, internet de las cosas, transformacion digital, big data, robotica,
automatizacion, industria 4.0, son términos que se encuentran en la definicion de la nueva
revolucidn industrial; todo esto define innovacion en nuestra era pero si buscamos la forma en
que esto afecta al ser humano, es dificil encontrar articulos que nos hablen de las enfermedades

que vienen asociadas a los cambios en la forma de trabajar.
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A modo de ejemplo podriamos ver el caso del teletrabajo, si bien es cierto el trabajador no
tiene que desplazarse al centro de trabajo, lo que implica menos horas de traslado de la casa a al
trabajo y viceversa, no implica en que en todos los casos se trabaje lo justo, ya que hay
empleadores que no respetan las horas de descanso, hay trabajadores que terminan con jornadas
de 10 a 12 horas y muchas veces sin el pago correspondiente por esas horas de trabajo. De esto
es que me planteo la idea de pensar si es posible que los estudios sobre el burnout debieran de
replantearse, y empezar a ver a los demas trabajadores, cada uno en su trinchera, como una
potencial victima del burnout.

Es posible que usted como lector interiorice algunos de los conceptos sobre el burnout y
pueda plantearse la idea de qué tan cercano o lejano esta de padecerlo.

Si bien es cierto que hablar de burnout es hablar de algo mas alla del estrés comn, no
podemos dejar de pensar y de autoevaluarnos. Es posible que podamos entender que debemos dar
un giro a nuestra vida y podamos disfrutar de ella y de nuestro trabajo, sentirnos plenos en lo que
hacemos y sentir satisfaccion al trabajar, mas alla de ver una cifra en nuestro pago.

El presente estudio considera la Direccion de Produccion Industrial de CCSS como un
ejemplo de un sitio de trabajo que puede estudiarse para tratar de encontrar casos de

colaboradores con burnout y todas las implicaciones que este hallazgo conlleva.
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1.3.1. Antecedentes

El psicoanalista Herbert Freudenberger alla por el afio 1974 observo que entre los
colaboradores de una clinica de toxicomanos de Nueva York habia un grupo que después de
extensas jornadas de trabajo poco a poco se iba agotando y quedando sin energia hasta llegar a un
punto de agotamiento tal, que no podian continuar con sus labores; ademas entendié que estos
colaboradores eran victimas de ansiedad, desmotivacion, depresion ademas de propension a
enfermedades en mayor nimero que el resto de los colaboradores. Adicional a esto,
Freudenberger detectd que estos trabajadores agotados trataban de forma mas agresiva a los
pacientes.

Freudenberger dijo de sus colaboradores “debido a una sobrecarga por exigencias de
energia, recursos personales, o fuerza espiritual del trabajador, presentan una sensacion de
fracaso, agresividad y poca o ninguna motivacion para con el trabajo” (Freudenberger, Winter
1974)

Desde 1974 que Herbert Freudenberger acuii6 el primer concepto sobre el burnout o
sindrome de desgaste profesional. Muchos investigadores han intentado aportar nuevos
conceptos para un mayor entendimiento de las causas y las consecuencias de dicha enfermedad.
Sin embargo, es hasta que la Dra. Christina Maslach y el Dr. Michael P. Leiter crean un cuadro
llamado Maslach Burnout Inventory (MBI- por sus siglas en inglés) que se genera el primer
diagndstico sobre el Burnout llamandolo Escala Maslach, el cual consistia en una serie de
preguntas a responder por las personas. Asi, Maslach y Leiter empezaron a dar forma al
concepto de burnout en el trabajo, junto a aportes de otros estudiosos es que se ha logrado ir
depurando tanto el uso de la herramienta, asi como la forma correcta de aplicarla.

Originalmente se creia que el sindrome del burnout solo afectaba a profesionales de la

salud que trabajaban en contacto con pacientes o incluso a profesionales que tenian que ver con



27

servicio al cliente, pero el Dr. Michael Leiter junto al Dr. Wilmar Schaufeli y la Dra. Christina
Maslach, sefialan que el burnout por el trabajo no siempre se da en trabajos de servicio al cliente,
ya que las relaciones interpersonales en el trabajo junto a la presion de las jefaturas o cadenas de
mando donde existen grandes cargas de trabajo, también generan burnout en los colaboradores.
(Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001).

Estos investigadores describieron el proceso que lleva al burnout con tres aspectos:

El agotamiento emocional se perciben personas con insatisfaccion permanente,
quejumbrosos irritables y constantemente se quejan de la carga de trabajo al punto de no poder
disfrutar de las tareas diarias de cualquier tipo.

La despersonalizacion la podriamos describir como depresion y hostilidad; es la forma
en que los individuos deciden lidiar con los sentimientos de desesperanza e impotencia. El
bloqueo personal hace que no puedan expresar sus sentimientos. Esto ocurre tanto en sus trabajos
como en su vida privada.

La realizacién personal, como tercer punto y no menos importante, la podriamos
describir como el momento en que las personas abandonan o se aislan de toda actividad
extralaboral ya no quieren ni siquiera asistir a actividades familiares sean sociales o recreativas.

Si bien es cierto que los estudios son desde el punto de vista de la psicologia, poco a poco
se va haciendo necesario que se afronte desde el punto de vista de la gerencia, ya que el burnout
afecta la capacidad productiva de los trabajadores, asi como el ambiente laboral, facilmente
reconocible por esa sensacion de “recién peleados” en los centros de trabajo, donde de repente
varios de los colaboradores no se hablan entre si y se comportan de forma agresiva entre ellos.

Nuestro pais no escapa de tener trabajadores con suficientes circunstancias y cargas de
trabajo como para no propiciar considerarlos como colaboradores con indicios del sindrome de

desgaste profesional. Desde inicios de la pandemia aumentaron los grupos de trabajadores que
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debido al COVID-19 aumentaron sus horas de trabajo, aunado a las cargas emocionales al ver un
incremento en las muertes y las personas en salas de cuidados intensivos.
Con eso y todo no hay datos de que se estén haciendo estudios sobre los efectos de la

sobrecarga de trabajo en los trabajadores.

1.3.2. Antecedentes Internacionales

Para la realizacion del documento se considero investigar las tesis elaboradas sobre el
sindrome de burnout en diferentes lugares y se escogieron las siguientes como guia y
antecedentes, ya que hay muchas tesis que resultan ser referencias entre ellas y causan que se den
muchas vueltas al tema y no se aterriza en lo que se quiere determinar.

Sobre los antecedentes internacionales se procede a investigar y ademas se elabora una
breve explicacion sobre la importancia de este estudio. No se puede pasar por alto que las tesis
sobre el burnout en mayoria son hechas por psicologos con enfoque hacia aspectos psicologicos,
y en estos se intenta determinar a individuos y no a grupos con burnout.

Cuando determinamos a grupos podriamos decir que se da un enfoque mas gerencial ya
que lo que determina es si el grupo donde los individuos actian como un todo presentan posibles
indicios de burnout o cinismo laboral.

Son muy pocas las tesis o estudios a nivel gerencial sobre el tema, ya que hasta 2018,y
mas a partir del 2021, en el marco de la pandemia por la Covid-19, la OMS (Organizacion
Mundial de la Salud) empez6 a considerar el burnout como una enfermedad de grupo laboral mas
que algo psicolégico individual (que no se desconoce que pueda haber burnout en un individuo,
pero no es el tema a tratar), a pesar de que ya habia estudios e informacion como los de

Freudenberger y los de Maslach — Leiter, al respecto desde la década de 1970.
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En esta tesis de la Escuela de enfermeria de Mendoza Argentina “Sindrome de Burnout en
el personal de enfermeria, en el servicio de Terapia Intensiva Pediatrica”, se detallan ejemplos de
como aplicar la Medicion del desgaste fisico segiin Maslach, lo cual es de suma importancia ya
que es una medicidon importante en la obtencion de datos para poder hacer un diagndstico
apropiado del burnout y sus consecuencias. En este estudio se identifica en los profesionales de
enfermeria altos niveles de estrés ademas de desgate laboral, ademas hace referencia al area de
trabajo donde prevalece con mayor intensidad el desgaste del trabajador, es un estudio
cuantitativo, no experimental, de alcance descriptivo, de corte transversal, en la que se tom6 una
muestra de 68 enfermeros de la unidad, que es la poblacion total del Area de ruta critica del
Hospital Escuela Dr. Roberto Calderon Gutiérrez.

De sus conclusiones podemos destacar:
El personal de la UTI pediatrica del Hospital Humberto Notti, no presenta

Sindrome de Burnout, segun el cuestionario de Maslach. En los tres aspectos los

resultados se encuentran fuera de los valores, que indicarian Sindrome del Quemado.

Decidimos tomar los que se acercan a la media de la dimension de realizacion personal, el

unico parametro donde encontramos mas de un caso potencial. (Natali Formica, 2015)

En la tesis “Contrato psicologico, agotamiento y cinismo del empleado: su efecto en la
rotacion del personal operativo en la frontera norte mexicana”. En el paradigma actual es
importante que ya los contratos no sean solo de papel y tinta; las nuevas corrientes de
pensamiento también hablan del contrato psicologico como un componente importante en el
desarrollo de la identidad del colaborador en la empresa. Es por eso por lo que este articulo nos
da un camino a seguir en lo que es el contrato psicologico y el término cinismo laboral el cual
debera ser titulo importante en esta investigacion.

Es importante este estudio ya que da una ruta de investigacion que en este trabajo solo se

nombrard pero no se seguird ya que representa un tipo diferente de comportamiento diferente del
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trabajador que es el cinismo laboral, que se debe de estudiar profundamente para no confundirlo
con burnout. (Griselda Reyes Flores, 2018)
De sus conclusiones rescatamos:

Respecto del agotamiento emocional, los empleados sefialaron que trabajar todo el
dia era realmente estresante, se sentian frustrados por su trabajo y creian que estaban
trabajando demasiado. Lo anterior coincide con trabajos previos segun los cuales, en el
contexto mexicano, el estrés y la sobrecarga de trabajo se encuentran entre las principales
razones de la rotacion del personal. En este estudio, el agotamiento emocional fue un
predictor significativo de la intencion de abandonar la empresa. (Griselda Reyes Flores,
2018)

A diferencia de lo esperado, en esta investigacion la violacion del contrato
psicoldgico no influyé sobre la intencion de rotacion. Aunque es recomendable continuar
indagando sobre la relacion, los resultados indican que el quebrantamiento del acuerdo de
los términos, condiciones y obligaciones entre la empresa y el trabajador no impacta a la
intencion de rotar. Una posible explicacion se encuentra en la poca antigiiedad de los
trabajadores, situacion que pudiera evitar que se llegue hasta la violacion del contrato. Lo
anterior, porque el tiempo es un factor relevante en los contratos psicologicos, éstos se
ajustan con el paso del tiempo, conforme el empleado vive distintas experiencias en la
empresa. Ademas, los hallazgos pudieran estar vinculados con los sujetos estudiados, ya
que generalmente sus expectativas estan acotadas al salario y prestaciones acordadas,
condiciones laborales que dificilmente se incumplirdn es decir, se trata de contratos

transaccionales (Griselda Reyes Flores, 2018).



31

1.3.3. Antecedentes Nacionales

Como parte de los antecedentes nacionales se encontro la tesis “Factores predisposiciones
de la presencia y desarrollo de sintomas compatibles con el sindrome del Burnout en cajeros y
cajeras de la Zona Comercial del Banco de Costa Rica”. Da un enfoque desde el punto de vista de
la psicologia donde se hace un estudio de factores desde la perspectiva psicologica, ya que no
solo se ve la perspectiva del entorno del centro de trabajo, sino que también da la perspectiva de
las causas externas que estresan al personal de cualquier centro de trabajo. Se enfoca en
cuestiones como necesidades econdémicas, familiares o de entorno laboral, como la interaccion
del individuo con sus compaiieros de trabajo y sus jefaturas.

Se hace un inventario de Burnout de Maslach (MBI) donde se explica coémo se deben
extraer los resultados del cuestionario. El estudio hace referencia al libro Los predictores
tempranos de Burnout y Engagement. donde se hace referencia a como se involucra el individuo
en una determinada actividad y como su interaccion con el entorno provoca diferentes reacciones
en las personas trabajadoras.

De las conclusiones del grupo podemos extraer lo siguiente:

Se concluy6 que de forma generalizada el concepto de burnout era un término nuevo para

las y los participantes, aunado a esto no sabian que el estrés cronico era una condicion

previa al padecimiento como tal.

Los desencadenantes del burnout fueron problemas intrapersonales e
interpersonales es decir condiciones propias del sujeto y condiciones del entorno de
trabajo.

Si bien es cierto que el estudio determind que existen indicadores compatibles con

el sindrome de burnout, el estudio no logré determinar que existan factores determinantes
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de tipo fisico ambiental que predispongan la presencia y desarrollo de sintomas

compatible con el burnout. (Morales Chaves, 2015).

En la tesis “Prevalencia del sindrome del burnout académico en los y las estudiantes que
cursan la carrera de Licenciatura en enfermeria en la Universidad de Costa Rica”. La utilizacion
de herramientas de analisis es importante a la hora de establecer si hay o no sintomas de burnout
o bien si solamente se trata de cinismo laboral. En esta tesis se hace uso del Inventario de
Burnout de Maslach (MBI) con las pruebas necesarias desde el punto de vista de una escuela de
Psicologia, como lo es la de la Universidad de Costa Rica. Hace una mencion sobre la falta de
estudios sobre el burnout en Costa Rica, debido a que aun no hay un interés generalizado sobre
como afecta el ambiente laboral y la productividad en las organizaciones.

De las conclusiones de este estudio podemos destacar:

En lo referente al tema de la salud, es indispensable mencionar que la mayoria de
la poblacion presenta sintomas fisicos como dolores de cabeza, trastornos del suefo y
problemas osteomusculares; ademds de sintomas conductuales como irritabilidad,
nerviosismo, sentimientos de vacio y soledad;y sintomas cognitivos, como
dificultad para concentrarse y mayor sensibilidad a la critica que a la larga pueden abrir el
camino a otros padecimientos tanto fisicos como psiquiatricos. Lo anterior es
preocupante, dado que al ser enfermeria una carrera basada en la practica clinica, en
donde los y las estudiantes se ven sometidos a esfuerzos tanto fisicos, como emocionales
y conductuales. Los sintomas relacionados con los aspectos mencionados se presentan en
un numero significativo de la poblacion, lo que también puede afectar su desempefio
académico en gran medida.

Son muchos y muy variables los aspectos que pueden contribuir a la aparicion de

este sindrome. No obstante, si bien los factores son diversos e influyen en mayor o menor



medida, es la satisfaccion académica y con la carrera de enfermeria propiamente, la que
interviene mas en su aparicion, lo cual origina una relacién de a mayor insatisfaccion,
mayor riesgo de padecer el sindrome, lo cual concuerda con otras investigaciones

anteriores. (Rojas Valenciano, 2015)

33
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1.4. Proyecciones

En esta seccidon se mencionaran tanto los alcances, como las limitaciones del trabajo.
Debido a que la Organizacion Mundial de Salud hasta 2018 incluyo el burnout como una
enfermedad laboral de indole grupal, es que hay pocos estudios al respecto. Algunos
investigadores han manipulado las herramientas para acomodar individuos en casillas donde se
determina burnout de forma incorrecta, ya que las herramientas creadas para identificar el

burnout son herramientas de uso grupal y no individual.

1.4.1. Alcances

Las implicaciones de este estudio pueden ser un propulsor para nuevos estudios sobre
burnout y cinismo organizacional, males que podria tener raices en cualquier institucion. Lograr
identificar si se estd dando cualquiera de estas condiciones en una organizacion es importante
desde el punto de vista gerencial. Identificar indicios de burnout, asi como de cinismo
organizacional y sus consecuencias desde las primeras etapas, puede traer beneficios no solo
econdmicos a la institucion, si no que ayudara en gran manera a la mejora del clima

organizacional.

1.4.2. Limitaciones
Ademas del tiempo, las personas no quieran responder a los cuestionarios, insumo
importante para la investigacion. Los equipos de RRHH son algo cerrados en su funcionamiento,
con respecto al resto de personal, por lo que se puede encontrar resistencia para la investigacion.
Debido a la carga de trabajo y el tipo de cliente con el que tratan tienen una alta

resistencia a compartir sus emociones, aunado a un aura de persecucion constante, por lo que
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siempre que se trata con las personas de Recursos Humanos siempre tienen miedo de que lo que
digan pueda ser utilizado en su contra, algo comun de trabajadores publicos y més atun de
Recursos Humanos de la CCSS.

Es importante recalcar que este trabajo es desde el punto de vista gerencial, por lo que se
esté utilizando la herramienta Maslach Burnout Inventory o MBI — General, esto debido a que en
la etapa de investigacion se logro constatar que muchos investigadores revuelven la investigacion
psicoldgica individual con las de grupos que es el fin de esta herramienta. Segtin la Dra. Maslach
“las organizaciones no deberian utilizar el MBI de forma aislada. Deberian combinar sus
conclusiones con las de otras herramientas para determinar las causas probables de los tres
perfiles. Un solo resumen de las puntuaciones del MBI de los empleados no proporciona ninguna

orientacion util sobre el aspecto que tiene el resumen ni sugiere posibles vias de mejora.”

(Christina Maslach M. P., 2021)
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se va a desarrollar la definicion de los conceptos que son parte de
la investigacion, con el fin de entender su aplicacion en el tema dentro del contexto en estudio.
2.1 ;Qué es el Burnout?

Cada vez mas se escucha sobre lo acelerado, intenso, competitivo y cruel que es el
mundo laboral en general. Hay grupos mas propensos a tener mas desgaste emocional o fisico,
en algunos casos ambos, lo que genera que las personas trabajadoras se enfrenten a condiciones
dificiles de trabajo que, de una u otra forma, les afecta de forma profesional y hasta de forma
personal, sin dejar a lado la interaccion familiar, ya que es humanamente imposible hacer que las
circunstancias laborales no afecten el entorno familiar y viceversa.

Imagen 2

Burnout en el centro de trabajo

Fuente Desde abajo/la otra posicion para leer (Publico, 2019)
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Freudenberger en su libro, defini6 al sindrome de burnout como sensacion de fracaso y
una existencia agotada o cansada que resulta de la sobrecarga por exigencias de energia, recursos
materiales o fuerza espiritual del trabajador, lo que termina por agotar su capacidad de reaccion
adaptativa (Freudenberger, Winter 1974).

Forbes Alvarez define el burnout como “un padecimiento que se produce como respuesta
a presiones prolongadas que una persona sufre ante factores estresantes emocionales
interpersonales relacionados con el trabajo”. (Forbes Alvarez, 2011). Este autor pone énfasis en
el estrés laboral, como un factor crucial. En el momento en que el estrés se sale de control,
comienza una cadena de sintomas que conforman el burnout.

Cuando se acuii¢ por primera vez el término “estrés” alla por el afio 1936, de la mano de
Hans Selye, fisi6logo y médico, director del Instituto de Medicina y Cirugia Experimental de la
Universidad de Montreal. (JOBS, 2022) es probable que no supiera en ese momento el poder de
esta palabra hoy en dia. Debido al estrés, las personas se enferman y “enferman” a sus familias.
La Comision Europea define el estrés laboral como:

Un patrdn de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y de
comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido del trabajo,
organizacion del trabajo y el medio ambiente de trabajo. Es un estado que se caracteriza
por altos niveles de excitacion y de respuesta ademas de la frecuente sensacion de no
poder afrontarlos (Ledn, 2010).

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, el estrés laboral estd determinado por la
organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las
exigencias del trabajo no se corresponden o exceden de las capacidades, recursos o necesidades

del trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de un trabajador o de un grupo para
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enfrentar dichas exigencias no coinciden con las expectativas de la cultura organizativa de una
empresa. (OIT, 2016).

Con esta definicion de la OIT vemos como el sindrome de burnout viene a ser el grado
maximo de manifestacion del estrés laboral, por lo que conviene que las gerencias pongan
especial atencion a los factores detonantes de estrés dentro de la organizacion.

Castillo Ramirez, citando a Maslach y Jackson considera el burnout como “cansancio
emocional que lleva a una pérdida de motivacion y que suele progresar hacia sentimientos de
inadecuacion y fracaso” (Castillo, 2001). Consideran estas autoras que el burnout tiene sintomas
que son clasicos y que ayudan a diagnosticar el sindrome, tanto desde el punto de vista
meramente psicoldgico, como desde el punto de vista organizacional, que es el que nos ocupa.

Estos sintomas son agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal.

2.1.1 Agotamiento emocional

Maslach indica que el agotamiento emocional es una reduccion de los recursos
emocionales y el sentimiento de no tener nada que ofrecer a los demas, aunado esto a las
manifestaciones somaticas y psicoldgicas como el abatimiento, la ansiedad y la irritabilidad. Las
personas se vuelven mas irascibles, aparece la queja constante por la cantidad de trabajo realizado
y se pierde la capacidad de disfrutar de las tareas encargadas; empieza a haber una marcada
dificultad para interrelacionarse con los demas, para escuchar y atender a las personas,
generandole intolerancia en su trato y malentendidos por los problemas de comunicacion que esto
genera (Maslach C. , Enero 1982). El agotamiento emocional puede verse como una bateria que
llega a vaciar toda su carga. La persona no parece ser capaz de seguir adelante con sus tareas ni
con sus objetivos dentro de la organizacion porque, simplemente, no tiene energia para seguir

lidiando con obstaculos, demandas, responsabilidades, y todo lo que debe dar en el &mbito
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laboral. Es, segiin Gomez Sanchez “la situacion en que la fuerza o el capital emocional se van
consumiendo y el profesional siente como se vacia su capacidad de entrega a los demas, tanto
desde un nivel personal como psicolégico” (M* Carmen Gomez Sanchez, 2009). En la optica
gerencial, un equipo con problemas de agotamiento emocional es el caldo de cultivo para un
clima organizacional tenso, desganado, sin metas de futuro. Cabe destacar la importancia de
analizar los equipos de trabajo que empiezan a dar sefiales de agotamiento emocional para dar
marcha atras y buscar las formas que, desde la gerencia, se ataquen las causas de raiz antes de
contaminar a la organizacion entera. El agotamiento emocional produce en las personas unas
consecuencias de desgano y desapego que se traspasan al ambito personal y social que puede dar
al traste con el estilo de vida fuera del &mbito laboral, de ahi la importancia de advertir su

presencia y atacar sus causas de manera oportuna.

2.1.2 Despersonalizacion

Maslach refiere que la despersonalizacion implica el desarrollo de actitudes negativas y de
insensibilidad hacia los usuarios de servicios, asi como también hacia los colegas, que conduce
con mucha frecuencia a la idea de que son la verdadera fuente de los problemas. Se asocia con
una actitud impersonal, con aislamiento de los demas, con etiquetamientos despectivos para
calificar a los otros, y con intentos de culpabilizarlos de la frustracion y el fracaso propio en el
incumplimiento de los compromisos laborales. Es un modo de responder a los sentimientos de
impotencia, indefension y desesperanza personal. Otros autores refieren que la
despersonalizacion esta referida a sentimientos y actitudes negativas, respuestas frias e
impersonales hacia las personas, ddndose una mezcla entre los sentimientos de compasion y el
distanciamiento emocional, evitando el contacto con las personas. Ramirez, por su parte,

considera la despersonalizacion como “el desarrollo de actitudes negativas e insensibles hacia
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destinatarios de los servicios que se prestan” (Castillo, 2001). Desde el punto de vista gerencial,
una organizacion serd tan eficiente en proporcionar servicios, como sea efectiva en atacar o evitar
que haya despersonalizacion en su personal. Es especialmente importante saber identificar casos
y niveles de severidad en la despersonalizacion en aquellos equipos que tienen que ver
directamente con los servicios que presta la organizacion, tanto de cara a los clientes externos
como a las relaciones laborales interdepartamentales. Gomez Sanchez y colegas nos acercan a su
definicion de despersonalizacion cuando la consideran deshumanizacion y “aparicion de
sentimientos y actitudes negativas y cinicas hacia las personas destinatarias del trabajo” (M?*
Carmen Gomez Sanchez, 2009). Coinciden estos autores en que la personalizacion es el desgano
que se muestra en el trabajo de cara hacia el destinatario de este. No interesa si se hace el trabajo
bien, mal o regular porque no interesa la consecuencia que esto pueda tener hacia el cliente final.
Se demuestra una falta de empatia hacia el hecho de que, en equipos de trabajo, el desempefio de
cada uno logra un resultado grupal que se va elevando a todas las demas esferas de la
organizacion. Si hay elementos despersonalizados, las actitudes y comportamientos que ellos
muestran pueden dar al traste con objetivos de equipo, de division y hasta de empresa

dependiendo de lo diseminado que puede estar el problema dentro de la organizacion.

2.1.3 Realizacion personal

Maslach considera que el sindrome de burnout trae como consecuencia un sentimiento de
baja o nula realizacion personal, entendida esta como la visualizacion de objetivos, lo que se
requiere para alcanzarlos, la superacion de obstaculos, hasta llegar a la consecucion de dichos
objetivos con la consecuente satisfaccion por los resultados. Hay realizacion en los diversos
ambitos de la vida: en lo profesional, personal, afectivo, econdmico, intelectual y laboral, entre

otros. La baja realizacion personal en el trabajo lo considera Gomez Sanchez como la tendencia
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de los profesionales a evaluarse negativamente de modo que esa evaluacion negativa afecta su
habilidad en la realizacion del trabajo y el tipo de relacion que establecen con las personas a las
que dan servicio. Esta circunstancia provoca que los profesionales se sientan descontentos
consigo mismos e insatisfechos con sus resultados laborales (M?* Carmen Goémez Sanchez, 2009).
Los diferentes autores coinciden en que el sindrome de burnout es el grupo de sintomas
que llevan a un trabajador a dejar de lado ideales de realizacion personal y profesional, ética,
buenas practicas de servicio al cliente y trabajo en equipo que dan al traste con el desempefio de
una organizacion, si no se ataca oportunamente. Sin embargo, existen aquellos que ven una
progresion de fases del burnout que van desde la despersonalizacion, pasando por la realizacion
personal hasta llegar al agotamiento emocional. Dicho asi, la persona afectada inicia culpando a
sus clientes (internos o externos) por lo que le sucede en el trabajo, pasando luego a una
sensacion de que no es lo suficientemente buena para desempefiar las tareas que se le asignan en
tiempo y forma, se “esconde” para no dejar en manifiesto su poca pericia para desempeiiar el
trabajo, lo que da como consecuencia que esa persona esté emocionalmente agotada en el trabajo
y asi es como se cumple el ciclo de los tres factores que desencadenan el burnout. Esta
progresion es defendida por autores como Golembiewski, analizado Martinez Pérez, cuando dice
que dicho autor explica que el burnout “es un proceso progresivo y secuencial en el que el
trabajador pierde el compromiso que tenia con sus funciones como reaccion al estrés laboral .
(Martinez-Perez, 2010). Otros estudiosos, sin embargo, invierten el orden expuesto por
Golembiewski y lo secuencian como que el individuo percibe un agotamiento emocional
provocado por su trabajo (cantidad de trabajo, clima organizacional, trato de gerencia, relaciones
interpersonales, etc.), que produce que la persona sienta que no le importa hacer bien su trabajo
porque su cliente (interno o externo) no merece que ella se esfuerce mas, es su modo de lidiar con

el agotamiento, hasta llegar a un punto en que la persona termina entendiendo que no es buena en
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lo que hace y se aisla. Esta secuenciacion la estudia Leiner en su Modelo Procesual. (Martinez-
Perez, 2010).

Otros autores como Manzano, mencionado en (Martinez-Perez, 2010), indica que el ciclo
del burnout inicia con la baja realizacion personal que hace que se dificulte mas hacer las tareas,
lo que trae un cansancio emocional que producen una sobrecarga emocional en la que la persona
deja todo esfuerzo atras, lo que se traduce en una pobre relacion con sus clientes, tanto dentro de
la organizacion como de cara al publico.

Independientemente de cual de las fases desencadena la otra, estaremos de acuerdo en que
el estudio de estas tres dimensiones puede arrojar datos interesantes que se podrian usar como
una hoja de ruta para tratar con las causas de fondo del burnout. Los equipos gerenciales deben
ser lo suficientemente oportunos en estudiar a sus equipos, en cada nivel de la organizacion, y
definir el camino a seguir. Solamente con un diagnéstico profesional de burnout se podra
considerar el estudio de causas, consecuencias y soluciones del problema organizacional
generado por el burnout. Es responsabilidad de las gerencias encontrar el método idoneo para
separar el burnout de simple desgano, estrés o una sobrecarga de trabajo por una pobre
administracion del tiempo. El sindrome de burnout toca esferas profesionales, laborales y
también personales, por lo que las consecuencias, asi como las soluciones, deben ser integrales.

La necesidad de estudiar a fondo el sindrome de burnout surge, desde el punto de vista de
salud ocupacional y desde la optica legal en la proteccion al derecho a la salud que tienen los
trabajadores una vez ingresan a la fuerza laboral. En Costa Rica no hay legislacion especifica
sobre el estrés laboral; de hecho no se define de manera particular y clara como riesgo de trabajo
que puede traer otros riesgos al trabajador, aunque en la actualidad se estd dando una serie de
cambios en las resoluciones de la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia que hace ver que,

poco a poco, cuando se dan ciertas circunstancias se valora ya de manera mas habitual al estrés
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como un riesgo de trabajo como lo dice la sentencia 2009-000382 de la Sala Segunda de la Corte
Suprema de Justicia de las diez horas cuarenta y cinco minutos del ocho de mayo del 2009 en la
que un empleado con 24 afios de servicio en el Ministerio de Seguridad Publica reclama riesgo
laboral por estrés:

Asegura que todo ello le ha generado a través de los afios un alto nivel de estrés y
problemas de indole psicoldgica, de manera que su salud se ha visto afectada. .... estima
que el accidente vascular cerebral por ruptura del aneurisma fue consecuencia de sus
labores como guardia civil. (Sala Segunda).

Pero el burnout va mas alla de tener cargas de trabajo exigentes; provoca problemas a
nivel familiar, fisico, emocional, social y laboral (Centro para el Control y la Prevencion de
Enfermedades, 2010) cuando esta mas avanzado se presenta la despersonalizacion hacia otras
personas. El burnout no es algo que se padezca como un resfriado que se tiene de un momento a
otro, mas bien ocurre como la carga de una bateria, un proceso progresivo de constante suma de
factores, situaciones, estrés, enfermedades, carga de trabajo y otros que hace que el profesional
vaya cambiando de conductas y actitudes y presentando una retdrica negativa con respecto al
trabajo (Parraga, 20006).

Segun José Manuel Parraga, lo primero que se produce es un desequilibrio entre la
demanda laboral y el tiempo de trabajo. Poco a poco el trabajo va demandando més tiempo del
trabajador lo que resulta en “tension psicofisioldgica”. Podemos acotar que es muy comun
escuchar de personas que hacen teletrabajo, que trabajan mas horas que los que viajan a los
centros de trabajo, ya que al tener el trabajo a unos metros de si y por tener exigencias para
terminar con cargas inmanejables de pendientes son absorbidos por el miedo a que piensen que
no son capaces de llevar a cabo su trabajo de manera eficiente. Como segundo evento estas

personas, ya desgastadas, se empiezan a enfermar y tienden a tener ideas y actitudes negativas
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contra el trabajo y sus compaifieros, ademas de ser mas propensos a enfrentamientos con sus
jefaturas ya que por las circunstancias que lo rodean, ven cualquier situacién como algo negativo
en su contra.

El burnout es, entonces, aquella manifestacion de pérdida de energia vital para realizar las
tareas relacionadas con el trabajo, debido a situaciones de estrés cronico producto de la
sobrecarga de trabajo, la falta de realizacion personal, la falta de reconocimiento que producen
una serie de efectos en la salud.

Es importante recalcar que no todos los desequilibrios y exigencias laborales son burnout.
Estan conceptos como el cinismo laboral y la sisifemia que, si bien es cierto, tienen que ver con
el burnout no son conceptos sindbnimos ni intercambiables, mas que todo por el hecho de que el
burnout es una condicion que padece el trabajador en su fuero interno debido a lo que considera
como una situacion laboral insostenible que le va drenando la energia y el positivismo que pudo

haber tenido en otro momento de la relacion laboral.

2.2 Sobrecarga de trabajo

Segun la revista “Empresarial & Laboral”, la sobrecarga de trabajo son todos aquellos
requerimientos fisicos y psicologicos excesivos a los que se ve sometido un trabajador durante su
jornada laboral. Cuando la carga laboral no es proporcional al tiempo que se tiene para realizar
las diferentes tareas, cuando no es realista en cuanto a herramientas o medios que se
proporcionan para realizar dichas tareas, se habla de una sobrecarga laboral. Este exceso de
carga laboral pasa factura a los individuos que se ven sometidos a ella, asi como a las empresas
porque pueden provocar mermas en la productividad de la empresa, asi como perjuicios en el

ambiente laboral de la organizacion.
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La sobrecarga de trabajo es un mal del que poco se habla con jefaturas hasta parece ser un
tabu al plantearlo ante superiores en puestos de trabajo, sin importar el rango, titulo o cualquier
definicion laboral que se le quiera dar. En términos generales, decir que se tiene sobrecarga de
trabajo para muchas jefaturas es una excusa del trabajador para no terminar ciertas labores que se
le encomiendan, aun cuando se exige terminar con plazos que pueden ser ridiculos por la
extension del trabajo, con el bien conocido “es urgente y no puede esperar para mafiana.”

Sobre el tema hay controversia ya que existe también una cuota de acoso laboral en las
sobrecargas de trabajo, ya que a menudo aparecen comentarios tanto de jefaturas como de
compaiieros de trabajo donde hacen ver a la persona como la que no puede, y no por exceso de
trabajo, sino por lo que muchos llaman “falta de compromiso” o “no puede trabajar bajo presion”
, haciendo que la persona tenga jornadas extensas mas alla de los limites de ley establecidos para
poder terminar con las labores excesivas que se le solicitan. Ademas, este trabajador se da cuenta
que otras labores que ¢l debe realizar estan quedando rezagadas por las labores urgentes que se le
siguen solicitando e incrementando la carga de trabajo a realizar. En definitiva, se crea un bucle
de trabajo infinito que va creando en la persona la insatisfaccion interna de nunca poder acabar de
hacer su trabajo.

La sobrecarga laboral es un problema meramente de gestion dentro de la organizacion.
Cuando hay un organigrama apropiado, herramientas idoneas, control del tiempo oportuno y una
logica distribucion de tareas, no debe haber sobrecarga de trabajo. Esto quiere decir que es tarea
del grupo gerencial velar por que los colaboradores tengan una carga laboral saludable, acorde
con los objetivos de la organizacion, a tono con las demandas de salud ocupacional actuales. Los
gerentes son los responsables de evitar que un equipo llegue a tener exceso de trabajo de manera
constante o cronica. Los nuevos paradigmas de gerencia abogan por la consecucion de objetivos

organizacionales sin menoscabar la salud fisica y emocional de los trabajadores.
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A la par de una gerencia moderna que logre los objetivos organizacionales sin ir en
detrimento de la salud integral de los colaboradores, esta el asertividad de estos tltimos, como
una forma de evitar situaciones de exceso y de explotacion por parte de los empleadores. Segun
el diccionario de la Real Academia Espafiola una persona asertiva €s una persona que expresa su
opinidon de manera firme. Ser asertivo hace que las personas puedan expresar su punto de vista
sobre cualquier situacion de forma directa y clara, teniendo respeto por la o las personas a
quienes le desea expresar su opinion. Es una habilidad social con la que quienes la poseen
enfrentan las adversidades de la vida. Se considera que el asertividad es una conducta y no una
caracteristica de la personalidad, por lo que se habla de asertividad como una habilidad social. La
conducta asertiva facilita que la persona se sienta mas satisfecha consigo misma y con las demas
y se presume que esta actitud asertiva hace que ninguna persona se aproveche de las demas
manifestando sus opiniones propias respetando a las demds personas y a uno mismo (Villanueva
Campos, 2018)

Como se ha explicado, el burnout es el grado maximo de respuesta al estrés cronico que
presentan los trabajadores debido a sobrecargas laborales, sobre exigencias profesionales, entre
otros, que llevan a la persona a perder la energia a nivel emocional, fisico y cognitivo. Aqui, el
asertividad juega un papel crucial, ya que, el colaborador asertivo conoce sus derechos y va a
hacerlos valer en el ambito laboral. No se trata aqui de luchar contra los intereses de la empresa,
o convertirse en sindicalista radical, sino mas bien de lograr el equilibrio entre las necesidades del
individuo colaborador y las de la empresa. Una persona asertiva tiene la capacidad de negarse a
hacer algo que considera que va en contra de sus derechos o de sus principios, sin causar con esto

conflictos laborales que perjudiquen el clima organizacional.
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El ser asertivo no es querer siempre imponer su punto de vista sobre los demas, ni ser el
que termina cediendo para que la situacion no se complique, mas bien debe ser una forma en
donde se encuentre el equilibrio entre lo que se quiere expresar y lo que conviene al grupo.

La falta de asertividad puede llevar a los colaboradores a aceptar condiciones laborales
desventajosas, abusivas, irrespetuosas de la ley, y degradantes que son el caldo de cultivo para
una situacion futura de burnout. Si los colaboradores no aprenden a defender lo que consideran
son sus derechos, van a verse siempre amenazados por los excesos en el trabajo y su equilibrio
personal va a estar siempre en peligro.

En los liderazgos en grupos de trabajo ser asertivo promueve negociaciones justas, una
mejor dosificacion de cargas de trabajo, facilita la resolucion de conflictos en el grupo, ademas de
que promueve un ambiente de trabajo mas relajado al haber una comunicacion mas fluida en el
grupo. Es de vital importancia que las gerencias reconozcan a sus colaboradores asertivos como
lideres que pueden visualizar los problemas que estan enfrentando los equipos, y que pueden
comunicar sus ideas para resolver los problemas sin crear mayores conflictos.

El asertividad es, sin duda, una gran herramienta para evitar situaciones laborales que, a la
postre, desencadenen los sintomas del burnout. Las gerencias deben ser receptivas y estimular
que sus trabajadores expresen sus ideas de maneras cada vez mas asertiva, pues es una forma de

hacer sentirlos escuchados y tomados en cuenta dentro de la organizacion.

2.3 Realizacion personal y reconocimiento
Maslow en su libro “A Theory of Human Motivation” pone la realizacion personal en el
escalon mas alto, porque hasta que no se cubran las otras necesidades no se podra alcanzar el

éxito personal (Maslow, 1965).
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En un clima hostil de alto estrés y demanda de tiempo personal y de trabajo donde no hay
tiempo para descansar, menos para pensar en actividades familiares, es donde el Burnout crece
como enredadera.

En el clima antes descrito no se puede hablar de autorrealizacién debido a que siempre
hay trabajo pendiente, siempre se esta contrarreloj para entregar una nota, un oficio, un informe,
etc., lo que crea una rutina de estrés y ansiedad por tener la sensacion de nunca terminar con el
trabajo. Parece no ser algo tan malo, pero no poder ir a casa con esa sensacion de que se termino
el trabajo encomendado hace que las personas pasen las noches y los fines de semana pensando
en su trabajo, en eso que no termind y que va minando su mente con el “no terminaste y eso urge
para ayer”. Esta sensacion provoca que las personas empiecen en su subconsciente a dudar de si
lo que estan haciendo esta bien.

La sensacion, en lugar de ser positiva, mas bien se convierte en una sensacion negativa
por pensar en que si lo que estd haciendo quedd correcto, a pesar de que su hora de salida es a las
4 y por terminar sali6 a las 10 de la noche. Poco a poco se diluye en la vida la hora de salir e ir a
casa, o bien la hora del café de la tarde, recoger a sus hijos en la escuela, caminar por la ciudad
con el ser amado, y ese tiempo queda en posesion del trabajo, ya que la persona siente que debe
de terminar, aunque algo en lo profundo de su ser le dice sabiamente que por mas tiempo que se
quede en el trabajo haciendo algo, no va a terminar.

Las entidades deben velar porque sus colaboradores sean personas plenas y que sientan
que estan alcanzando metas en el trabajo y la vida, ya que esto va a hacer empleados felices que
producen mas y mejor.

El reconocimiento laboral, por su parte, puede considerarse como los gestos y acciones
que tiene una empresa para con sus colaboradores en aras de valorar lo que estos hacen por la

empresa. Mas que un agradecimiento publico, es una estrategia empresarial para lograr que sus
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colaboradores entiendan que su forma de trabajar es la ideal y la que los empleadores desean. Es
una forma de mantener a los colaboradores satisfechos, al menos en el ambito laboral. El
reconocimiento en el &mbito laboral aumenta los niveles de confianza y realizacion en los
colaboradores, al tiempo que dan sentido de pertenencia y de compromiso de cara a la empresa.

El reconocimiento en las personas trabajadoras es importante ya que este genera
pensamientos positivos, hace que las personas se sientan mas parte de la empresa. En su libro
Gestion del Talento Humano, Idalberto Chiavenato recuerda la importancia de hacer sentirse
reconocidos a los colaboradores, entre otras cosas nos dice que al ofrecer reconocimiento las
personas trabajan motivadas, incluso en tareas duras o que no les interesa. (Chiavenato, 2002)

Un personal feliz, motivado y reconocido, tenderia a presentan menos enfermedades de
trabajo, puesto que el estrés disminuye.

Un reconocimiento en el ambito laboral debe ser publico, inmediato y horizontal, de
modo que cualquier miembro de equipo pueda ser reconocido por otro en cualquier momento y
que todos lo sepan. Debe ser parte de la cultura organizacional y arraigarse en el ADN de la
empresa. Es labor de la gerencia ser lo suficientemente proactivos y creativos para idear formas
novedosas de reconocimiento que cumplan su labor de motivar a los colaboradores, y que con
esto no se cree un gasto imprevisto o grande en la empresa. No todas las formas de
reconocimiento deben implicar erogaciones de recursos, entonces, les correspondera a los
tomadores de decisiones pensar en maneras de dar reconocimiento a sus colaboradores y con
esto, evitar que se geste el burnout dentro de la empresa. En este punto puede considerarse el
salario emocional. (Chiavenato, 2002)

Cuando se habla de salario es inevitable pensar en dinero el mismo Chiavenato lo dice
directamente, nadie trabaja de gratis (Chiavenato, 2002) y claro que es un incentivo al momento

de elegir un empleo, pero no es de ese tipo de pago al que se hace mencion en este apartado.
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En la actualidad también es importante el salario emocional, que es la forma en la que el
empleador puede decirles a sus colaboradores que se interesa por ellos, que confia en ellos y que
reconoce la importancia de ellos en la empresa. El salario emocional, segiin la Asociacion
Espafiola para la Calidad, es un “concepto asociado a la retribucién de un empleado en la que se
incluyen cuestiones de caracter no econdmico, cuyo fin es satisfacer las necesidades personales,
familiares y profesionales de trabajador, mejorando la calidad de vida de este, fomentando la
conciliacion laboral” (Asociacion Espaiola para la Calidad, 2015)

El salario emocional puede solamente ser un gesto, incluso un saludo en la mafiana,
recordar el cumpleaiios de los trabajadores; el salario emocional por ejemplo en empresas como
Google destinan areas de ocio para sus trabajadores, otras empresas disponen de guarderias para
los hijos de sus empleados durante las horas que este tenga que trabajar. Otras formas de salario
emocional pueden ser: cargas de trabajo que no estén siempre al limite, flexibilidad de horarios,
opciones de formacion, participacion en trabajo voluntario en la comunidad, becas o convenios
de descuentos, otros. Siempre, por supuesto, se debe tener en cuenta la situacion financiera y los
objetivos de la empresa y las posibilidades con las que cuenta la organizacion para hacer este tipo
de arreglos.

El salario emocional busca hacer que los colaboradores sientan un ambiente saludable en
sus centros de trabajo, busca llenar el vacio emocional que no puede llenar el solo hecho de
trabajar por dinero.

Para muchos trabajadores tener teletrabajo y no tener que pasar horas de viaje a sus
centros de trabajo ya es casi mas importante que un aumento de salario, ya que pueden trabajar
desde su casa, y ademas depende del tipo de trabajo pueden disponer de ciertos momentos
importantes en el dia, por ejemplo, almorzar con sus hijos o conyuges, parece algo sin

importancia, pero en estos dias son momentos para atesorar.
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Es importante tener capacitaciones bien disefiadas donde el empleado y el empleador
puedan aprender el uno del otro, de las actividades del dia a dia y de las cosas que molestan al
personal; saber cudles son las dreas con mas carga de trabajo y cuales pueden dar asistencia en
ciertas épocas donde hay més cargas de trabajo, por ejemplo, las areas de recursos humanos
tienen mas carga de trabajo los dias de cierre de planilla.

El salario emocional es importante para hacer que el empleado llegue a trabajar
sintiéndose apreciado y escuchado en su empresa. Hay estudios que dicen que el salario
emocional es un buen catalizador de la sobrecarga de trabajo y una forma apropiada de demostrar
reconocimiento al esfuerzo que cada colaborador pone a la consecucion de los objetivos
organizacionales. Las esferas gerenciales deben procurar un ambiente cordial y mesurado en
cuanto exigencias para evitar que el estrés se vuelva cronico y que comience a tener
manifestaciones en la salud de los trabajadores; situacion que es problematica desde el punto de

vista de la salud de los trabajadores y va en detrimento de la productividad de la empresa.

2.4 Efectos en la salud

Segun la revista Psicologia y ente el burnout es una “alteracion psicologica ligada al
contexto del trabajo y que puede constituir un trastorno debido a sus efectos dafiinos en la calidad
de vida” (Allen, 2015)

Maslach lo definié como “un sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion, y
una menor realizacion personal que se da en aquellos individuos que trabajan en contacto con
clientes y usuarios” (Maslach C. , Enero 1982)

Agotamiento fisico y emocional es tal vez el mas importante de los sintomas. Se produce

una pérdida gradual de la energia y agotamiento emocional que conlleva que las persona se deban
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“arrastrar a su trabajo”. No hay una estadistica sobre cuantas personas sufren de este mal en
Costa Rica, pero podemos estar seguros de que la mayoria del personal administrativo que trabaja
en recursos humanos en la CCSS tienen cierto grado de burnout, de ahi se podria saber porque la
alta rotacion de estos puestos.

Un punto importante que se debe tener en cuenta es que el burnout segun Maslach “se da
en aquellos individuos que trabajan en contacto con clientes y usuarios” por lo que pareciera que
es discriminante, pero los autores como Freudenberger y Maslach recalcan que las personas cuyo
trabajo es atender personal, pacientes o publico en general son las mas propensas en tener
sintomas de burnout.

Es poco probable que una persona con sintomas claros de burnout pueda mantener un
ritmo de trabajo como el del resto de los compafieros por lo que es uno de los sintomas que
debemos, como administradores, observar. Conocer el personal es importante para lograr saber
cuando uno de nuestros colaboradores esta cambiando de habitos de trabajo y poder tomar las
medidas necesarias y oportunas para rehabilitar a esta persona.

Como se dijo anteriormente, el sindrome de burnout no puede considerarse igual que el
cinismo laboral, pues son constructos, que si bien, cruzan sus caminos en algin momento de

analisis, no son lo mismo.

2.5 Cinismo laboral
(Por qué un trabajador ve con desprecio la organizacion que paga su salario?
El diccionario de las Real Academia espafola lo define como “la desvergiienza en el

mentir o en la defensa y practica de acciones o doctrinas vituperables ”, podriamos hablar también
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de aquellos que hablan mal de empresa donde trabajan o que tienen practicas que no son
compatibles con los valores por las que sus empresas quieren ser conocidas.

A nivel general podriamos pensar que el cinismo incluye la practica de la ley del minimo
esfuerzo, hacer lo minimo apenas para pasar el dia de trabajo. No tener compromiso con la
empresa y mucho menos con el cliente, sea interno o externo. Un colaborador que demuestra
cinismo es aquel que va en contra de los valores y objetivos de la empresa. Lo que hace y lo que
deja de hacer se puede ver como una forma de retar a las gerencias, pues hacen su trabajo sin
mistica, sin ganas, sin deseo de lograr los objetivos propuestos por la organizacion.

El cinismo no se debe de confundir con el burnout, ya que son condiciones muy diferentes
y se dan por razones que no tiene que ver entre si.

En general se piensa que por los intereses de las empresas se sacrifican los principios de
equidad, honestidad y sinceridad. Este tipo de pensamiento puede hacer que se generen conflictos
e insatisfaccion en el personal; puede generar excesos de rotacién de personal lo que hace que la
empresa incurra en gastos y puede llevar al colapso de esta. (Saltik, 2019)

En lo que respecta al cinismo laboral se debe de saber que hay implicaciones y
limitaciones que la empresa debe y tiene que estudiar a fondo ya que se puede difundir como un
cancer en la organizacion.

En el caso de los empleados publicos se da por actuaciones relacionadas con recursos
humanos, toma de decisiones y liderazgos flojos y a la deriva que no ayudan a mejorar el clima
laboral. Estas circunstancias hacen que profesionales y no profesionales se desmotiven para
trabajar. Cuando se presenta desmotivacion, insatisfaccion desconfianza en las jefaturas y falta
de compromiso, podemos estar seguros de que hay indicios de cinismo laboral.

Es importante entender que el cinismo es algo que va més relacionado con el entorno

laboral, que puede darse en un grupo de personas o en una sola persona, el burnout, sin embargo,
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es algo a lo interno del trabajador; es algo individual es algo que puede estar oculto en el entorno
laboral hasta que los sintomas se hacen tan evidentes que en ocasiones es tarde cuando se entera
que la persona que lo sufre estd enferma fisica y emocionalmente.

El cinismo laboral se puede considerar un sintoma de un desequilibrio organizacional, al

igual que lo es el burnout, pero los términos no pueden considerarse como sindénimos.

2.6 Sisifemia

No siempre que se habla de problemas de excesos en las tareas laborales implica que
haya una condicion de burnout detras. Es importante no dejar a un lado la sisifemia, término
acufado por el Dr. Jos¢é Manuel Vicente Pardo, director de la Catedra de Medicina Evaluadora
Pericial de la Universidad Catdlica San Antonio de Murcia (UCAM). Segun el Dr. Vicente hay
otro tipo de cansancio que se deriva del perfeccionismo, autoexigencia y la ambicion obsesiva en
la vida laboral. Dicho término que se acufi6 en referencia a Sisifo, protagonista de un mito griego
donde se cuenta la historia de este y de como es castigado (por su afan de sobresalir al maximo en
cualquier tarea) eternamente a empujar una pesada roca cuesta arriba y cerca de la cima verla
caer cuesta abajo hasta el valle, acto seguido tener que iniciar de nuevo la interminable tarea.

A diferencia del burnout, en la sisifemia, en si, la sobrecarga de trabajo no es la culpable
del cansancio mental extremo, sino mas bien es el alto estandar personal del individuo el que lo
hace sentir que todo lo que hace no es suficiente debido a los altos niveles de perfeccionismo,
niveles desmesurados de responsabilidad y adiccion al trabajo (que hoy los acuian en la palabra
workaholic o adicto al trabajo), lo que lo frustra por no poder reconocer que hace un buen trabajo
por lo que se siente fracasado o insuficiente para la tarea que desempefia, esto hace que quiera

trabajar altas cantidades de tiempo, se obsesionan con querer caminar siempre la milla extra,
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estos frustrados trabajadores siempre estaran con dolores de cabeza, insomnio, ansiedad, mal
humor, frecuentes enfermedades, contracturas recurrentes y enfermedades cardiacas. La
sisifemia puede convertirse en una enfermedad laboral, pues ese sentimiento de trabajar por
cumplir objetivos inalcanzables o inutiles provocan desmotivacion y sensacion de estancamiento
en los trabajadores. La sisifemia se puede desarrollar entre los nuevos y viejos trabajadores por
situaciones de sobre exigencia y alta competitividad.

No debe confundirse la sisifemia con el burnout porque la primera es el estrés generado
por la sensacion de no hacer lo suficiente, con la consecuente exigencia excesiva autoimpuesta,
mientras que el burnout es una situacion que se manifiesta después de afnos sometido a estrés

constantemente y a cargas y condiciones de trabajo gestionadas de manera poco exitosa.
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2.7 La vision moderna de las teorias de Recursos Humanos y el burnout.

Primeramente es necesario partir de la premisa de que la fuerza laboral de una
organizacion tiene un gran peso en lo que la organizacion logre a través del tiempo. Es decir, la
forma en que se comportan los colaboradores en todos los niveles de la organizacion es el
catalizador de la estrategia organizacional y el desempefio de la organizacion. Las estrategias de
crecimiento de las empresas deben tomar en cuenta la calidad y tipo de fuerza laboral que tienen,
asi como la que quieren llegar a tener para conseguir sus objetivos organizacionales de
competitividad y crecimiento, entre otros. Segiin Vargas Halabi en su colaboracion para la
Revista Costarricense de Psicologia (Vargas Halabi, 2008), los componentes de los recursos
humanos como el capital humano, la conducta de las personas y los sistemas de administracion y
practicas de recursos humanos tienen gran potencial estratégico dentro de la organizacion y es
conveniente tenerlos dentro del radar de los que toman decisiones o los directivos que definen los
macroobjetivos de la organizacidn, puesto que son un importante insumo para conseguir dichos

objetivos.

2.7.1 Capital humano

Por capital humano se entiende el conjunto de destrezas y habilidades de una persona en
calidad de trabajador y lo que estas representan para una organizacion. Andrés Sevilla en
Economipedia lo define como “una medida de valor economico de las habilidades profesionales
de una persona”. Es decir, se logran cuantificar las habilidades y el conocimiento que una
persona tiene dentro de su campo de especializacion a lo largo de los afios de experiencia y el
resultado se traduce en lo que esto aporta a la empresa. (Sevilla Arias) Es un poco ponerle precio

a lo que hacemos y lo que sabemos hacer dentro del campo laboral en que nos desempefiamos.
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De este razonamiento se desprende que las empresas que invierten en que su personal se
especialice, estudie, aprenda y sea cada vez més profesional, veran el fruto de su esfuerzo en los
reportes financieros. Cabe anotar aqui, entonces, que a las empresas les conviene tener una
gestion de recursos humanos que tome en cuenta al trabajador como una pieza clave en el
engranaje de la empresa, no solo por las tareas que les toca realizar, sino por el valor agregado
que significa el conocimiento y las destrezas adquiridos por los trabajadores a lo largo del
tiempo. La gestion actual de recursos humanos debe tener la capacidad de entender el valor
econdmico a corto, mediano y largo plazo de capacitar a su personal para que cada vez se
conviertan en capital humano mas valioso para la organizacion. Esta postura supone un ganar-
ganar puesto que la transferencia de conocimiento de la empresa hacia el trabajador y viceversa
se queda con las personas convirtiéndolas en trabajadores capacitados y profesionales altamente
competitivos cuyas destrezas se van a ver reflejadas en el trabajo que hacen, y con esto se logra la
ganancia para la empresa porque ese buen desempefio de la fuerza laboral dara mayor
productividad y la consecucion de los objetivos organizacionales. En este sentido, el enfoque de
los recursos humanos se pone a prueba desde el perfil del puesto, la seleccion del personal idoneo
y la compensacion que son piezas clave para alcanzar un alto valor del capital humano. El perfil
de puesto se refiere a las caracteristicas que debe tener una persona para que sea la idonea para
cubrir un puesto dentro de una organizacion. Involucra una serie de conocimientos
indispensables y deseables, asi como una serie de valores, comportamientos y actitudes que se
pondran a disposicion de la organizacion y que arrojan una mayor probabilidad de éxito en el
ejercicio de las funciones de ese trabajador. Dicho de manera sencilla, es el compendio de qué se
debe tener para ser considerado el candidato ideal para un puesto en particular. Esa descripcion
de puesto debe hacerse de manera concienzuda y haciendo uso de herramientas de actualidad y de

comprobada fiabilidad puesto que lo que se quiere es mapear la candidatura ideal para el puesto,
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y luego se buscara a la persona que cumpla con los requerimientos que se establecieron para
dicho puesto. En la Direccion de Produccion Industrial de CCSS y en toda la organizacion en su
globalidad, el perfil de puesto es mas bien general y solamente determina una serie de habilidades
y capacidades minimas para el desempefio de un puesto. La direccion de recursos humanos
solamente da unos parametros minimos indispensables para cada puesto y quienes concursan por
esos puestos pueden hacerlo hasta con menos requisitos esperando que la plaza no tenga
suficientes candidatos y logre ganar el puesto bajo la Optica de la inopia o la escogencia del
“menos malo”, porque urge llenar la vacante. En caso de que lleguen trabajadores a puestos que
no fueron mapeados correctamente, o con perfiles de puesto con solo las caracteristicas minimas
indispensables, estos trabajadores no van a tardar en sentirse abrumados, cansados, desganados,
desmotivados y es donde el burnout encuentra nicho ideal para establecerse. Los trabajadores
inician sus funciones en puestos en los que no son realmente los idoneos y la carga laboral se
siente mucho mas pesada. Estos trabajadores en esta situacion de fatiga, estrés, sensacion de falta
o ausencia de logro producen trabajos por debajo de los objetivos propuestos, clima
organizacional tenso y pesado y el inevitable desequilibrio, a nivel de la organizacion, entre lo
que se quiere lograr y lo que se logro. De la mano del perfil de puesto esta la seleccion de
personal entendida como el trabajo que se hace desde el momento en que se abre una plaza
vacante que se debe ocupar y se inicia el proceso de llenar dicha vacante. Dice el boletin de la
Mare Nostrum Business School que la seleccion de personal es “el proceso que se sigue para
contratar a un empleado.... Es la herramienta que aplica la direccién de una empresa para
diferenciar aquellos que estan cualificados de los que no lo estdn” (Mare Nostrum Business
School, s.f.). Debe haber un trabajo bien organizado para poder definir los puestos que se
requieren, los perfiles que se desean, la forma de reclutar posibles candidatos, el proceso de

seleccion en si hasta llegar a la contratacion exitosa del candidato ideal que va a dar valor
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agregado a la organizacion por la forma de hacer su trabajo, asi como por la forma de interactuar
con los demas trabajadores dentro de la organizacion. En la actualidad, la inteligencia artificial
puede ser una aliada en la consecucion de excelentes profesionales para las empresas, eliminando
el sesgo caracteristico de las personas y sus procesos de socializacion y de asociacion de ideas, es
decir, nos puede dar una vision mas imparcial y libre de prejuicios de los posibles candidatos
idoéneos que estan concursando por un puesto de trabajo. El sistema de CCSS para la seleccion
del personal conviene que se actualice, se renueve y se integre a las nuevas corrientes de los
recursos humanos que ponen el foco en las personas como individuos profesionales,
“mejorables” que den mas y mas valor agregado a las empresas. La forma que tiene CCSS de
seleccionar a sus trabajadores tiene dos vertientes bien definidas. La primera vertiente es la del
proceso de seleccion de personal del mercado laboral externo (cominmente llamado el candidato
que viene de la calle). Este candidato puede tener un proceso que se extiende por hasta un afio y
llega para cubrir un puesto vacante que puede estarlo por unos pocos dias hasta que el trabajador
en propiedad de ese puesto se reincorpore. Ademads de que la organizacion no puede ofrecer
salario competitivo, se ve que tampoco ofrece estabilidad laboral. Estas razones por si solas
provocan que el talento humano prefiera colocarse en el sector privado que en esta organizacion
publica. El que concursa y obtiene un puesto, lo tendra en calidad de interino y lo hara concursar
para seguir cubriendo plazas interinas de la mas variada indole que le permita seguir dentro del
sistema para probar suerte y obtener nombramientos de corto y mediano plazo que le permitan
tener un poco mas de estabilidad. La segunda gran vertiente de seleccion de personal tiene que
ver con el movimiento interno de trabajadores de un puesto a otro. En la actualidad, el trabajador
puede llegar a un puesto que no es el ideal para ¢l o que €l no es el trabajador ideal para cubrir
dicho puesto. Esta forma de participar en concursos para optar por puestos hace que el trabajador

que llega a un puesto no sea necesariamente el ideal, sino el que tiene mas antigliedad o mas
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tiempo en puestos similares en otras unidades y deja por fuera profesionales que recién se
incorporan a la organizacion o el que se titul6 y especializé recientemente. Aqui se ve que el
proceso de seleccion de personal no estd jugando a favor de la organizacion sino que es un
recurso que se estd subutilizando toda vez que no se tiene correcta formulacion de estrategias que
hagan que la seleccion de personal pueda basarse en atestados e idoneidad y no solo porque un
empleado tiene muchos afios de estar cubriendo un puesto, sin importar si es lo suficientemente
apto o no para el puesto. De nuevo, el burnout se asoma amenazante en este tipo de escenarios
dado que ya esta mas que visto que tener un puesto de trabajo para el que no se esta debidamente
capacitado produce tension, estrés, sensacion de ausencia de logro, mas el temor asociado a un
puesto de interino que no le permite de una manera realista y efectiva, hacer planes de vida a
largo plazo, especialmente por lo que tiene que ver con el salario que puede dejar de percibir en
cualquier momento porque el puesto no es fijo necesariamente. Y es que la compensacion
pecuniaria es de suma importancia. Las personas trabajan para sentirse utiles, para aprender y
transferir conocimientos, pero ante todo, trabaja para recibir una remuneracion que le permita
tener planes a corto, mediano y largo plazo y para subsistir en el dia a dia, tanto el como su
familia. La remuneracion es definitivamente un factor que juega un papel preponderante en la
vida de las personas. En el caso del sistema de CCSS, a pesar, de ser una organizacion
descentralizada y autonoma, estd también atada a directrices gubernamentales que no le permiten
autogestionarse con toda la libertad que quisieran sus directivos. Cuestiones como la
remuneracion son de conocimiento general que estan por debajo de las remuneraciones que se
pueden obtener en el sector privado. Dicho esto, y entendiendo que el trabajador de CCSS puede
ser uno que llegd sin tener los requisitos que lo hacian idoéneo para el puesto, en calidad de
interino que lo hace tener que escoger cualquier puesto en espera de tener mejor suerte en el

siguiente puesto y con una remuneracion monetaria que esta por debajo de lo que se percibiria en



61

el sector externo son todos factores que pueden producir que el trabajador se sienta en un estado
de falta de sensacion de logro, desanimado, desmotivado, inadecuado que es el candidato ideal
para sufrir de burnout y con el peligro de pasarlo a sus compaieros de unidad, con la consecuente
reaccion en cadena que puede producirse, logrando con esto que los objetivos de la unidad no se

logren materializar.

2.7.2 Conducta de las personas

Visto como un componente de recursos humanos se refiere a la transferencia de
informacion, inquietudes, vision de mundo que comparten las personas cuando estan en un
ambiente laboral. Las personas llegan al ambito laboral con un cimulo de ideas preconcebidas,
parciales; con vivencias y socializacion variadas que se mezclan con las de las demas personas
creando asi una forma de convivencia tnica en el lugar de trabajo. Esa forma de convivencia se
ve influenciada por el insumo que recibe de la organizacion y sus practicas en cuanto a las
relaciones interpersonales y entre los trabajadores de diferentes jerarquias dentro de la
organizacion. Esto es lo que hace que cuando se llega a una organizacion haya una cultura que es
unica y exclusiva de ese lugar; es esa forma de hacer las cosas, ese modo de comunicarse, esa
manera de socializar propia de cada organizacion como si de una familia se tratase. Esa cultura
organizacional definida por Juan Miguel Castillo como “las creencias, valores habitos,
tradiciones, actitudes y experiencias de una organizacion” (Castillo Fonseca) hacen de una
organizacion un lugar inico, con un ritmo propio que no se encuentra en otra empresa. Esta
manera de conducirse y de comportarse dentro de la organizacion influye en como el potencial de
cada trabajador se logra evidenciar y renovar. Hay una red de interacciones entre las personas

que trabajan en un mismo sitio que hace que las personas transfieran y reciban conocimientos de
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una manera particular dentro del grupo con el que trabaja. Nos dice Vargas que “las
competencias individuales incrementan su valor cuando son utilizadas en cooperacion con otros”
asi como que “el comportamiento de la fuerza laboral es el principal mediador entre la estrategia
de la empresa y su desempefio” (Vargas Halabi, 2008, pags. 75-76). Esto quiere decir que dentro
de una organizacion, las relaciones laborales (sea entre trabajadores o entre estos y sus
superiores) son de vital importancia a la hora de medir la satisfaccion y sensacion de logro que
alcance al ser parte de un equipo de trabajo, traduciéndose todo esto en un ambiente que potencia
las habilidades de cada uno y con ello se despliega la estrategia organizacional. Los equipos de
recursos humanos deben hacer uso de técnicas novedosas de comprender y medir los alcances de
la cultura de la organizacion para sacarle el maximo provecho y para lograr que la estrategia
marcada dentro de la organizacioén despegue y produzca los objetivos planteados en un ambiente
de colaboracioén, motivacion, sensacion de aprecio, autopercepcion de realizacion. Todo esto
produce que en la organizacidon no haya cabida para el burnout, y cuando hay indicios de que
algun trabajador pueda comenzar a presentar sintomas de agotamiento, sea mas facilmente
identificable y tratable antes de que llegue a convertirse en un problema en toda la organizacion.
Es bajo esta Optica que se puede entender que el burnout lo padece la persona, pero los origenes
y, desde luego, las repercusiones tocan las fibras de la organizacion misma. No hay que perder
de vista que, el campo de la conducta humana pertenece a la psicologia y el presente trabajo no
intenta explicar fendmenos que le atafien a ese campo de estudio. No obstante, se entiende que
los equipos de recursos humanos tienen estrecha relacion con la conducta de cada trabajador en el
ambito de las relaciones que se generan como parte de las actividades laborales asi como de los

procesos de socializacion que ocurren con la interaccion en el dia a dia en el lugar de trabajo.
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2.7.3 Sistemas de administracion y practicas de recursos humanos

Segun Vargas (Vargas Halabi, 2008, pag. 77), los equipos de recursos humanos no son
en si mismos potenciadores de la ventaja competitiva que ansian las empresas; sin embargo, el
efecto que causan sobre el capital humano y el comportamiento de la fuerza de trabajo son los
que, al final, tienen relevancia en la ventaja competitiva sostenida, y es ahi donde los recursos
humanos como unidad se deben considerar estratégicamente relevante en el éxito de la empresa.

Chiavenato habla de los sistemas de administracion de Likert que basicamente dicen que
“la accion administrativa nunca es igual en todas las empresas, sino que varia de acuerdo con una
infinidad de variables” (Chiavenato, 2011). Escoge este autor cuatro variables para explicar la
teoria de Likert: proceso de toma de decisiones, sistemas de comunicacion, relacion interpersonal
y sistemas de recompensas y sanciones. Los sistemas administrativos son la forma en que las
diversas organizaciones enfrentan estas variables. Surge el sistema autoritario-coercitivo: la toma
de decisiones se da de manera centralizada para toda la empresa. La comunicacion es
insuficiente y es vertical, la ctipula solo divulga lo que cree que los demés miembros de la
organizacion tienen que saber para seguir haciendo su trabajo. No hay comunicacion ascendente
ni lateral. La relacion interpersonal no se fomenta, mas bien se reprime. Los puestos de trabajo
se disefian para aislar a las personas. Este sistema guarda similitud con regimenes politicos
dictatoriales donde el control lo es todo. El sistema de recompensas y sanciones esta basado en el
temor a la sancion disciplinaria por insubordinaciones de cualquier tipo. También esta el sistema
autoritario-benevolente. Es como el sistema autoritario coercitivo pero menos rigido. Algunas
decisiones se toman en otros ambitos de la organizacion, no solo en la capula. Hay un poco mas
de comunicacion ascendente que le permite a la cupula orientar sus acciones, con interacciones
entre trabajadores en ambientes controlados, y un sistema de recompensas y sanciones con

algunas remuneraciones salariales. También esta el sistema consultivo, més participativo que los
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anteriores en cuanto a toma de decisiones con mas comunicacion orientativa, con relaciones
interpersonales sanas y con mas confianza. Aparecen los grupos de trabajo y tiene sistemas de
recompensas que incluyen remuneraciones materiales y simbolicas como prestigio y estatus, y
pocas sanciones. Y termina en el sistema participativo que es opuesto al autoritario con procesos
de toma de decisiones delegadas en los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion; la
cupula solo se encarga de la direccion y el analisis de los resultados. Hay comunicacion en todas
las direcciones. La informacion se atesora como un recurso valioso y se comparte entre los
miembros de la organizacion. Las relaciones interpersonales se centran en el trabajo en equipo,
hay confianza mutua, participacion y compromiso. Las recompensas simbolicas son de gran
interés, sin dejar de lado las recompensas pecuniarias. Chiavenato explica que estos sistemas
pueden darse a lo largo del tiempo en las empresas puesto que la transformacion que van
teniendo estas, las obliga a ir cambiando la manera en que se relacionan los diferentes actores
dentro de la empresa.

Los recursos humanos, como uno de los grupos siempre presentes en las empresas, sin
importar el tipo de sistema de que se trate, sera el responsable de traer personas a trabajar a la
empresa, y de hacer que se queden y que rindan de una manera tal que sirva a los intereses de la
empresa; sin embargo, entre mas se flexibiliza el sistema, mas se entiende la necesidad de que los
equipos de recursos humanos se transformen de meros agentes que traen mano de obra a la
empresa, a que centren sus esfuerzos en crear una relaciéon de mutuo beneficio entre trabajadores
y empresa; en informar a los trabajadores de lo que ocurren dentro de la empresa; en tratar de
hacer que los trabajadores quieran permanecer en la empresa y considerar como suyos los
aciertos de esta; en fomentar la especializacion del personal porque se sabe que este
conocimiento, siempre en aumento, va a rendir frutos en las ventajas competitivas sostenidas de

la empresa. En la evolucion de los sistemas de Likert se puede ubicar el burnout como creciente
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en el sistema mas autoritario. Es de comprender que entre mas autoritaria y cerrada sea una
empresa mayor es la presion y el control que se ejerce sobre los trabajadores y mayor sera el
estrés que estos acumularadn a lo largo del tiempo. Conforme los modelos de sistema se van
haciendo mas abiertos, participativos, centrados en la relacion de armonia entre empresa y
trabajadores, el estrés por temor puede ir desapareciendo, dando paso al estrés por rendir y por
mantener las recompensas intangibles. La productividad forzada en los sistemas cerrados da paso
a productividad autoimpuesta en los sistemas mas colaborativos, dada la necesidad de aportar al
colectivo dentro de la empresa. Sea por miedo a perder el puesto de trabajo o por autoexigencia,
el burnout siempre es una realidad que puede aparecer en cualquier sistema organizacional, sea
cerrada, moderadamente abierta o abiertamente colaborativa. Los equipos de recursos humanos
deben ir transformandose para poder hacer lecturas asertivas del estado de situacion de una
empresa y asi tomar las decisiones que logren determinar los factores de riesgo de burnout y
evitarlo dentro de su fuerza laboral. Independientemente del sistema bajo el cual opera la
empresa, el burnout del personal dar4 al traste con la productividad, el clima organizacional y la

sensacion de logro de los trabajadores de la empresa.

2.7.4 Nuevas tendencias de los recursos humanos

En la cuarta revolucion industrial, las organizaciones deben tener una gestion de recursos
humanos que tome en cuenta la diversidad (en todas sus manifestaciones), las interrelaciones
entre trabajadores pertenecientes a diversas generaciones (choques o cooperacion
intergeneracionales), la transformacion digital de los procesos productivos (teletrabajo), la
importancia de la experiencia del trabajador (sentido de realizacion por medio del trabajo), las

cada vez mas diversas profesiones y especializaciones que hay en el mercado (carreras



66

profesionales de vanguardia como respuesta al nuevo orden), el valor de las nuevas formas de
evaluar el desempefio (ahora mas enfocado en los logros grupales que en los individuales). En
este orden de ideas, el burnout y otras patologias laborales amenazan con desestabilizar las
organizaciones. Parece ser que los trabajadores se contagian de desdnimo y desmotivacion muy
facilmente. Los grupos se intoxican por los que no supieron o no tuvieron las herramientas para
luchar contra el burnout. El desequilibrio de los grupos produce una merma en la productividad
de las empresas. Las nuevas tendencias de gestion de recursos humanos tienen la enorme tarea de
desaprender ciertos habitos que ahora son probados como nocivos para las relaciones laborales
entre la empresa y los trabajadores y entre los trabajadores y su puesto de trabajo; el nuevo
paradigma centrado en la simbiosis entre trabajador y empresa en una relacion de ganar-ganar,
debe poder ver las causas del burnout que son siempre multifactoriales, para atacarlas desde su
génesis y debe poner a disposicion de los trabajadores las herramientas para lidiar con posibles
detonantes del burnout (fatiga, estrés cronico, sensacion de falta realizacion), antes de que se
vean reflejadas en la productividad de la organizacion. El nuevo paradigma llama a un
acompafiamiento de la empresa hacia el trabajador quemado, asumiendo con esto, el grado de
responsabilidad que le corresponde en el cuadro del trabajador. Ya el trabajador quemado no se
excluye ni se le deja lidiando con su situacion. Ya se entiende que el burnout es un germen de
facil diseminacion y de consecuencias catastroficas dentro de una empresa. La CCSS esta
llamada a unirse a estas nuevas tendencias de gestion y con eso lograra trabajadores mas
equilibrados, capaces de lidiar de manera no toxica con los desafios laborales y quiza con ello, la
organizacion podra dejar atrés, de una vez por todas, la sombra de ineficiencia, ineptitud y

desfase con los nuevos tiempos que ha tenido desde hace décadas.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

La metodologia por utilizar es un estudio cuantitativo debido a que se basa en datos
numeéricos basados en la encuesta que se hace por medio de Google Forms, y opiniones basadas
en personal de recursos humanos de algunos de los centros de trabajo adscritos a la Direccion de
Produccion Industrial de la Caja Costarricense de Seguro Social. Es descriptivo porque se
recogi6 informacion sobre el tema en cuestion y se midié por medio del MBI (Inventario de
Agotamiento de Maslach- por sus siglas en ingles).

Por ultimo decimos que es transversal ya que se desarrollo el tema en una linea de tiempo
determinado durante el afio 2023, describiendo su incidencia y analizando las variables, se hace
el estudio de forma grupal ya que lo que se estd analizando es el comportamiento del grupo y no
el comportamiento individual, lo que implicaria un estudio psicolégico diferente al tema que se
desarrolla, aqui es donde este estudio se desliga del area de la psicologia, ya que esta especialidad
se enfoca en el individuo y su personalidad; de ser asi entrarian en juego variables mas detalladas
desde el punto de vista de la psicologia, por ejemplo edad, residencia, sexo, hijos, estado civil y

otras variables que esta rama de la ciencia podria necesitar al hacer el estudio.

3.1. Enfoque de la investigacion
Este estudio se enfoca en el grupo como un todo por el hecho de que se intenta hacer
desde el punto de vista de la gerencia, por lo que no se enfoca en un individuo, sino més bien en
el grupo de trabajo como un todo.
Debido a que muchos piensan que estar agotado es un tipo de enfermedad o discapacidad
como lo seria la encefalomielitis mialgica (sindrome de fatiga cronica) que no es el sentido de

enfoque de este trabajo. Erroneamente, hay estudios que quieren hacer que el MBI de un grupo
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le diga puntualmente si un individuo del grupo sufre de burnout. Segun la misma Dra. Maslach y
compafiero de investigacion Dr. Michael P. Leiter siempre han admitido que el MBI no se disefi6
como una herramienta de diagnostico individual, sino mas bien de un mal propio del ambiente de
trabajo, como lo consider6 la OMS en mayo del 2019. El error se da por ser un producto que se
realizd en los EE. UU. donde las aseguradoras quieren individualizar los estudios por conceptos
de indemnizaciones y terapias adjuntas a las enfermedades que pueden aquejar al personal.

Clinicamente no se puede diagnosticar el burnout como una discapacidad o problema
individual de salud, ademas de no haber tratamientos establecidos para tratarlo, es que el uso de
la puntuacion de forma individual es incorrecto, lo que lleva a un mal uso del instrumento y la
mala interpretacion de este.

Para hacer un diagnéstico individual de una persona con burnout es necesario tener otro
tipo de competencias diferentes a las del administrador, para tal fin es necesario tener
competencias en el area de la psicologia.

El area de la psicologia nos puede indicar las razones por las que un determinado sujeto
de la organizacion tiene un desgaste emocional y fisico, pero lo que se quiere determinar es como
un grupo de trabajo puede llegar a al punto del burnout y como esto afecta a la productividad,
donde el nivel de ausentismo, ausentismo por incapacidades, ausentismo por desgano o falta de
compromiso provocan verdadero caos diario en los centros de trabajo.

A pesar de que desde la década de los 60°s ya se apuntaba a ver como el burnout afectaba
a los trabajadores y su desempeifio laboral, al dia de hoy no hay un consenso general de la forma

en que se debe de diagnosticar y como desde cada empresa se deberia de luchar contra este mal.
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3.2.Método de la Investigacion

El método o disefio que se utilizara es tanto exploratoria como descriptiva. A

continuacion, se explica en detalle:

Es una investigacion exploratoria que nos da una vision general de una
determinada realidad, sobre todo cuando son temas poco explorados y las hip6tesis son
dificiles de formular. Por el tema podemos decir que es un nuevo fendémeno que es dificil
dar una explicacion profunda del problema a tratar (Argueta, 2020)

Ademas es descriptiva porque busca describir algunas caracteristicas
fundamentales del problema a tratar. Y una de las mejores formas de adquirir informacion
es por medio de encuestas. (Argueta, 2020)

Segun la Dra. Imelda Garcia, se puede decir que es correlacional porque se busca
averiguar que variables se interrelacionan entre si, (por ejemplo las tres variables del MBI) y asi
se entiende cientificamente un evento como una variable. (Argueta, 2020)

Al igual que la Dra. Maslach, la Dra. Garcia explica que no se puede manipular solo una

variable, puesto que es impractico y poco ético. (Leiter, 2021) (Argueta, 2020)

3.3 Fuentes de informacion

Segun Roberto Sampieri, “la seleccion de la informacion siempre debe ser de forma
selectiva y dindmica, esto debido a que siempre surgen nuevas publicaciones de todos los campos
del conocimiento humano, no quiere decir que toda la informacién que surge sea veraz”.

(Sampieri, 2014).
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Como todo en la vida hay diferentes fuentes y grados de informacion, debido a que son la
materia prima de la construccion de nuestras hipdtesis es que debemos de seleccionar las fuentes
dependiendo del tipo de investigacion que desarrollamos.

Para efectos de la investigacion en curso se emplearan ambas fuentes, primarias y

secundarias

3.3.1 Fuentes primarias

Segun Sampieri, “las fuentes de informacion primarias son todas aquellas de primera
mano, resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados”. Se puede decir que es la informacién
cruda sin interpretaciones ni evaluaciones por parte del investigador. Las principales fuentes de
informacion primaria son los libros, monografias, publicaciones periodicas, documentos oficiales
o informe técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados en
conferencias o seminarios, testimonios de expertos, cuestionarios, articulos periodisticos, videos
documentales, foros. (Sampieri, 2014)

En el caso de esta investigacion, se basa en el estudio de la Dra. Christina Maslach, el Dr.
Michael P. Leiter y el Dr. Frederick Freudenberger por sus estudios sobre el sindrome del
Burnout.

Ademas, se usa el cuestionario Maslach Burnout Inventory o MBI-HSS, como fuente
primaria de informacion, por la importancia de este en las investigaciones en lo que respecta al

burnout.
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3.3.2 Fuentes secundarias
Segtn Sampieri, una fuente secundaria es la informacion que ya fue procesada por
medio de interpretacion, andlisis, asi como la extraccion y el reacomodo de la informacidon que se
obtuvo de la fuente primaria (Sampieri, 2014)
Como fuentes secundarias se utilizaron paginas de internet, repositorios de universidades,

base de datos de la OMS, diferentes fuentes oficiales de informacion y el andlisis de la

Herramienta MBI.

3.3.Variables de Analisis
Tablas 1
Variables de andlisis
Definicion

Objetivos Variables y

Categorias de

Conceptual

Analisis

Definir el sindrome de Definir el

Es el producto del

burnout en sindrome de agotamiento,
trabajadores Burnout. desmotivacion y
administrativos; cansancio fisico y
describir como este les emocional de un
afecta en lo fisico y Describir Como trabajador a través
emocional. afectalasaluden  del tiempo.

lo fisico y en lo

emocional.
Las personas se
enferman, tiene
consecuencias tanto
en su vida familiar
como laboral y

profesional.

Definicion operacional

Segun la Dra. Christina
Maslach, las
investigaciones sobre el
Burnout estan
enfocadas en tres
dimensiones
importantes

El agotamiento

La despersonalizacion
La realizacion personal.
Para esto se desarrollo
el MBI, con el fin de
poder tener una guia de
investigacion y asi
poder determinar si se

sufre de Burnout.

Definicion instrumental

Revision de la literatura y
tesis relacionadas con el
tema, para tener un
enfoque realista sobre el
tema y poder definir con
criterio el Burnout.

Esto con el fin de que
como expreso la misma
Dra. Maslach Si se usa
incorrectamente, puede
provocar mas confusion
sobre lo que es el
agotamiento en lugar de
una mayor comprension.
Algunas veces los

diagnosticos son incluso




Identificar
trabajadores que en
lugar de presentar
sobrecarga de trabajo
mas bien presentan
condiciones de burnout

o cinismo

organizacional
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Estas guias son usadas
por profesionales en
Psicologia aplicada a
individuos.

Conforme pasan los
afios y las
investigaciones estas
son mas usadas para
estudiar a grupos.
(Christina Maslach M.
P, 2021)

poco éticas. Algunas
personas han decidido
utilizar solo una de las tres
dimensiones del
agotamiento
(normalmente el
agotamiento),
proponiendo
implicitamente una nueva
definicion de agotamiento.
(Leiter, 2021)

Hay que recordar que se
usa desde el punto de vista

gerencial, no desde el

punto de vista de la

Psicologia.

Definicion del grupo a

estudiar.

Cuestionario MBI por
medio de GOOGLE
FORMS, para calificar al
grupo.

Analisis de los hallazgos y

emitir informe.

Identificar
Sobre carga de
trabajo o
condiciones de

burnout.

Sobrecarga de
trabajo es una
situacion donde el
trabajador no
importa el puesto
que desempefia se
enfrenta a una carga
de trabajo,

responsabilidades y

La sobre carga de
trabajo la podemos
definir como evidencia
de mala organizacion y
pésima planificacion de
las cargas de trabajo, a
veces por culpa del
patrono y otras por

culpa de la

Mediante el MBI
obtendremos informacion
que nos ayudara a
identificar la presencia de
Burnout o no.

Mediante el anlisis de los
22 items subdivididos en 3

dimensiones




Proponer un analisis de
como el burnout puede
incidir en la
productividad de un
centro de trabajo y la
salud de los
trabajadores y hacer
una recomendacion de

como tratar estos casos

y la forma de evitarlos

a futuro
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otras demandas
hasta que este sobre
pasa su habilidad y
tiempo para
realizarlas en

horario ordinario de

planificacion del
trabajador.

Las condiciones de
sobrecarga de trabajo
no necesariamente son

burnout, pero si pueden

El agotamiento
La despersonalizacion

La realizacion personal

trabajo. ser desencadenantes de
este. (Christina Maslach
S. E., January 1997)
Proponer un Segtin Chiavenato ~ Proponer un analisis, no ~ Se utiliza por medio de

analisis de como
el burnout puede
incidir en la
productividad de
un centro de

trabajo

y hacer una
recomendacion de
cOmo tratar estos
casos y la forma
de evitarlos a

futuro

si la organizacion
quiere alcanzar sus
objetivos
(Crecimiento
sostenido,
Rentabilidad,
Calidad en los
productos y
servicios,
Competitividad,
entre otros.) de la
mejor manera
posible, debe saber
canalizar los
esfuerzos de las
personas para que
estas también
alcancen sus
objetivos
individuales
(mejores salarios,
beneficios,
estabilidad,
satisfaccion en el
trabajo,

oportunidad de

solo es dar un libro de
instrucciones para que
las jefaturas lo sigan
como receta de queque,
sino mas bien, es
delinear un proceso de
estudio del personal, del
ambiente de trabajo, de
las condiciones de
trabajo y del tipo de
cliente interno como
externo con el que el

personal debe tratar.

profesionales tanto en
psicologia 'y
administracion las MBI y
otros instrumentos que se
recomienden por parte de
los profesionales.

Se deben impartir charlas
tanto a las jefaturas como
a los colaboradores sobre
como se debe tratar tanto
la sintomatologia como a
las personas que se logren
identificar con Sindrome
de Burnout.

Promover los descansos
activos, como medida de
mitigacion del
agotamiento y sobre carga
de trabajo por
repetitividad de los

Pprocesos.
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crecimiento, entre
otros.)

y, de ese modo, se
beneficien ambas
partes. (Chiavenato,
2002)

Fuente: Elaboracion Propia
3.5. Instrumentos

El Maslach Burnout Inventory, es un conjunto de 22 items divididos en tres sub escalas,
sub escala de agotamiento emocional compuesta de 9 items, sub escala de despersonalizacion
compuesta de 5 items y la sub escala de realizacion personal compuesta de 8 items, las escalas se
evalian con siete grados de frecuencia que van desde el 0 que equivale a nunca, hasta el 6 que

equivale a todos los dias o diariamente.

3.5.1. Herramienta Maslach Burnout Inventory cuestionario MBI
El instrumento fue disefiado por la psicdloga Christina Maslach, estadounidense nacida en

1946 en la ciudad de San Francisco, es profesora del Departamento de Psicologia y vicerrectora
de pregrado en la Universidad de California en Berkeley y el Dr. Michael P. Leiter, investigador,
escritor de temas de psicologia y muy centrado en temas de agotamiento, compromiso laboral y
las relaciones sociales. Dicho instrumento fue disefiado durante la década de 1970, mediante
estudios, entrevistas y observaciones; tras una serie de rigurosas pruebas se han publicado una
serie de distintas versiones del MBI de este instrumento se han derivado:

e Encuesta del MBI-Servicios Humanos (MBI-HSS)

e La Encuesta para educadores (MBI-ES)

e El MBI para el personal médico (MBI-MP)



e Laencuesta MBI-General (MBI-GS)
Tabla 2
Maslach Burnout Inventory MBI-HSS
MBI totales

1 Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo. 28
2 Me siento cansad@ al final de la jornada de trabajo. 37
3 Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado. 27
4 Tengo facilidad para comprender como se sienten mis companeros. 41
5 Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales. 8
6 Siento que trabajar todo el dia atendiendo compaiier@s supone un gran esfuerzo y me cansa. 29
7 Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compafieros. a4
8 Siento que mi trabajo me estd desgastando. 28
9 Me he vuelto mas sensible con las personas ( emociones y sentimientos mas intensos). 31
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros. 29
11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 26
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo. 37
13 Me siento frustrad@ en mi trabajo. 25
14 Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo 40
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis compaiieros. 16
16 Trabajar directamente con personas me produce estrés. 26
17 siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compaiieros. 45
18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compafieros. 34
19 Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 36
20 Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades. 20
21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma. 46
22 Siento que mis compafieros me culpan de algunos de sus problemas. 20

Fuente: Maslach Burnout Inventory cuestionario (Maslach C. , Enero 1982)

una fiabilidad cercana al 90%. Constituido por 22 items en forma de afirmacion, sobre los
sentimientos y las actitudes del profesional en su trabajo hacia sus clientes o pacientes y su
funcion es medir el desgaste profesional. Mide tres de los sintomas mas caracteristicos del

sindrome de burnout, que son: desgaste emocional, despersonalizacion y realizacion personal.
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La Dra. Maslach disefi¢ este cuestionario con una escala que tiene una alta consistencia y

(Christina Maslach S. E., January 1997)

Segun el método de Maslach las puntuaciones inferiores a 34 se consideran bajas, las

puntuaciones altas en las dos primeras sub escalas y bajas en la tercera, nos permiten diagnosticar

el trastorno. (Natali Formica, 2015)
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1- Sub escala de agotamiento emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuacion maxima 54

2- Sub escala de despersonalizacion. Esta formada por 5 items. Valora el grado en que
cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. Puntuacion maxima 30

3- Sub escala de realizacion personal. Se compone de 8 items. Evalua los sentimientos de
auto eficacia y realizacion personal en el trabajo. Puntuacion méaxima 48.
La clasificacion de las afirmaciones es la siguiente:

e (Cansancio emocional items: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,16, 20.
Tabla 3

Sub- escala agotamiento MBI

MBI SUB- ESCALA AGOTAMIENTO

1 Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo. 28
2 Me siento cansad@ al final de la jornada de trabajo. 37
3 Cuando me levanto por la manana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado. 27
6 Siento que trabajar todo el diaatendiendo compafner@s supone un gran esfuerzo y me cansa. 29
8 Siento que mi trabajo me esta desgastando. 28
13 Me siento frustrad@ en mi trabajo. 25
14 Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo 40
16 Trabajar directamente con personas me produce estrés. 26
20 Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA AGOTAMIENTO - MBI 29
Fuente: Elaboracion Propia
e Despersonalizacion items: 5, 10, 11, 15, 22.
Tabla 4
Sub- escala despersonalizacion MBI-HSS
MBI SUB - ESCALA DESPERSONALIZACION
5 Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales. 8
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros. 29
11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 26
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis companeros. 16
22 Siento que mis compaineros me culpan de algunos de sus problemas. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DESPERSONALIZACION - MBI 20

Fuente: Elaboracion Propia



Realizacion personal items: 4, 7,9, 12, 17, 18, 19, 21.
Tabla 5

Sub- escala realizacion MBI-HSS

MBI SUB- ESCALA DE REALIZACION

4 Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compaiieros. 41
7 Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compaiieros. a4
9 Me he vuelto mas sensible con las personas ( emociones y sentimientos mas intensos). 31
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo. 37
17 siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compaiieros. 45
18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compafieros. 34
19 Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 36
21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma. 46

PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DE REALIZACION - MBI 39

Fuente: Elaboracion Propia

La escala de MBI se mide segtn los siguientes rangos:
Nunca

Pocas veces al afio o menos

Una vez al mes o menos

Unas pocas veces al mes 0 menos

Una vez a la semana

Pocas veces a la semana

Todos los dias

Una vez terminado el cuestionario se suman las respuestas y se compara los resultados

contra la siguiente tabla, el valor que se anotan es porcentual.
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Tabla 6

Tabla de disposicion de los items a evaluar

Aspecto evaluado

Preguntas a evaluar

Valor total

Cansancio emocional 1-2—-3-6-8-13-14-16—20

Despersonalizacion

5-10-11-15-22

Realizacién personal 4-7-9-12-17-18-19-21

Fuente: Elaboracion Propia

Terminado el conteo de puntos se utiliza la siguiente tabla para evaluar los resultados
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donde se agrupan los resultados y se obtiene el indicador de bajo, medio o alto grado de burnout

en el grupo a estudiar.

Tabla 7

Puntajes de evaluacion del MBI -HSS

PUNTAIJES EN LA ESCALA DE EVALUACION DEL MBI
BAJO MEDIO ALTO
AGOTAMIENTO DEOA18 DE19A26 | DE27A54
DESPERSONALIZACION DEOAS DE6A9 DE10A 30
REALIZACION DEOA33 DE34A39 | DE40AS6

Fuente Elaboracion Propia

3.5.2. Sub escalas evaluadas

Como se menciond son 22 items divididos en tres sub escalas que se evaluaran

Sub escala agotamiento emocional que valora si el sujeto se encuentra saturado por el

trabajo.

Sub escala despersonalizacion se valora si se tiene una actitud fria e impersonal con el

publico que atiende.

Sub escala realizacion personal valora si hay sentimientos de eficacia y realizacion en el

trabajo ejecutado.
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3.5.2.1. Sub escala de agotamiento emocional

Valora la experiencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo
tiene una puntuacion de 54 como maximo.

Tabla 8

Sub- escala agotamiento MBI-HSS

MBI SUB- ESCALA AGOTAMIENTO

1 Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo. 28
2 Me siento cansad@ al final de la jornada de trabajo. 37
3 Cuando me levanto por la manana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado. 27
6 Siento que trabajar todo el diaatendiendo compafner@s supone un gran esfuerzo y me cansa. 29
8 Siento que mi trabajo me esta desgastando. 28
13 Me siento frustrad@ en mi trabajo. 25
14 Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo 40
16 Trabajar directamente con personas me produce estrés. 26
20 Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades. 20

PROMEDIO TOTAL DE ESCALA AGOTAMIENTO - MBI 29

Fuente Elaboracion Propia

El exceso de demanda de recursos emocionales en la jornada laboral y posiblemente aun
después de esta, nos lleva a la pérdida progresiva de energia y desgaste fisico que producen
frustracion e impotencia, lo que produce en el trabajador sensaciones negativas hacia el trabajo,
hacia compaiieros y sus clientes, tanto internos como externos sin olvidar que como seres
humanos completos, no se puede solamente dejar los problemas en el trabajo, esto viajan con
nosotros de la casa al trabajo y viceversa, todo esto hace que la persona sufra deterioro de su
vida personal.

Maslach se refiere al respecto al decir que el agotamiento emocional es una reduccion de
los recursos emocionales y el sentimiento de no tener nada que ofrecer a los demas, aunado a esto
las manifestaciones somaticas y psicologicas como el abatimiento, la ansiedad y la irritabilidad,
las personas se vuelven mas irritables, aparece la queja constante por la cantidad de trabajo
realizado y se pierde la capacidad de disfrutar de las tareas encargadas, empieza a haber una

marcada dificultad para interrelacionarse con los demads, para escuchar y atender a las personas,
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generandole intolerancia en su trato y malos entendidos por los problemas de comunicacion que
esto genera (Maslach C. , Enero 1982).

No se puede obviar que esto influye en la productividad de la persona, lo que conlleva a
que los tramites se atrasen, genera desconfianza y como una bola de nieve las tareas se van
atrasando y generando mas estrés. Es indispensable que la administracion tenga una estrategia
para identificar, diagnosticar y combatir el estrés para evitar tener grupos de trabajo con Burnout

en sus centros de trabajo.

3.5.2.2. La Dimension Despersonalizacion.

Valora el grado en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento su
puntuacion es de 30 como maximo.

Tabla 9

Sub- escala despersonalizacion MBI-HSS

MBI SUB - ESCALA DESPERSONALIZACION
5 Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales. 8
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros. 29
11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 26
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis companeros. 16
22 Siento que mis companeros me culpan de algunos de sus problemas. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DESPERSONALIZACION - MBI 20

Fuente: Elaboracion Propia

Maslach refiere que la despersonalizacion, implica el desarrollo de actitudes negativas y
de insensibilidad hacia los usuarios de servicios, asi como también hacia los colegas, que
conduce con mucha frecuencia a la idea de que son la verdadera fuente de los problemas. Se
asocia con una actitud impersonal, con aislamiento de los demads, con etiquetamientos
despectivos para calificar a los otros, y con intentos de culpabilizarlos de la frustracion y el

fracaso propio en el incumplimiento de los compromisos laborales. (Maslach C. , 1982)
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Es un modo de responder a los sentimientos de impotencia, indefension y desesperanza
personal. En lugar de expresar estos sentimientos y resolver los motivos que lo originan, las
personas que padecen el sindrome de burnout muestran una fachada hiperactiva que incrementa
su sensacion de agotamiento y en esta fase alternan la depresion y la hostilidad hacia el medio.
(Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001)

Por ejemplo, la enfermeria esta orientada por principios y fundamentos cientificos
humanisticos y éticos de respeto a la vida y a la dignidad humana, su préctica requiere de un
pensamiento interdisciplinario, de un actuar multi profesional y en equipo con vision totalizadora
de ser humano en el contexto social y ambiental. “Los cuidados son la esencia de la enfermeria y
por lo tanto son un elemento central y distintivo de la disciplina” (Leininger, 1998)3 El personal
de enfermeria con problemas de despersonalizacion trata a los pacientes de forma
deshumanizada. Los pacientes dejan de ser personas con sentimientos para convertirse en
“objetos” o “casos clinicos”, ademas este personal trata de distanciarse de los miembros de su
propio trabajo, todo ello perjudica el ambiente laboral y la institucion para la cual el personal
trabaja. Otros autores refieren que la despersonalizacion esta referida a sentimientos y actitudes
negativas, respuestas frias e impersonales hacia las personas, ddndose una mezcla entre los
sentimientos de compasion y el distanciamiento emocional, evitando el contacto con las personas.

(Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001)

3.5.2.3. Dimension Realizacion Personal.
Evalua los sentimientos, auto eficiencia y realizacion personal en el trabajo su puntuacion

es de 48 como maximo.
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Tabla 10

Sub- escala realizacion MBI-HSS

MBI SUB- ESCALA DE REALIZACION

4 Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compaiieros. 41
7 Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compaiieros. a4
9 Me he vuelto mas sensible con las personas ( emociones y sentimientos mas intensos). 31
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo. 37
17 siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compaiieros. 45
18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compafieros. 34
19 Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 36
21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma. 46

PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DE REALIZACION - MBI 39

Fuente: Elaboracion Propia

Como sabemos la Realizacion Personal surge cuando la persona tiene un buen auto
concepto, una vida personal positiva, cuando alcanza la satisfaccion laboral; este ultimo esta
intimamente relacionado con la motivacion, la productividad, el absentismo e incluso el estado de
salud, ya que inciden en el éxito de las organizaciones para la cual se trabaja.

Ya que una persona poco motivada en el trabajo, con una baja realizacion personal, no se
desempefia con la energia y el entusiasmo que las personas motivadas, pudiendo generar una
menor productividad.

El sindrome de burnout esté relacionado con una baja realizacidén personal en el trabajo
que se define como la tendencia de los profesionales a evaluarse negativamente, con especial
incidencia en la habilidad para la realizacion del trabajo y a la relacion con las personas a las que
atienden (Freudenberger, Winter 1974). Algunos autores lo definen como una sensacion del
profesional para sentirse no adecuado para ejercer el trabajo. Implica sentimientos de
incapacidad, baja autoestima e ideas de fracaso, fatiga emocional, sentimientos de inutilidad, falta
de motivacion por el trabajo y la vida en general, sentimiento de fallo o desorientacion

profesional, desgaste y labilidad emocional, sentimiento de culpa por falta de éxito profesional,
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frialdad, distanciamiento o aislamiento, entre otros. (Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli,
Michael P Leiter, 2001)

Segun Maslach la falta de realizacion personal se refiere a la percepcion de que las
posibilidades de logro en el trabajo han desaparecido, ademads existe pérdida de ideales y,
fundamentalmente, un creciente alejamiento familiar, social y recreativo. (Maslach C. , Enero

1982)

3.6.Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Es un proceso ciclico de seleccion, categorizacion, comparacion, validacion e
interpretacion inserto en todas las fases de la investigacion que nos permite mejorar la
comprension de un fendmeno de singular interés. (Sandin, 2003). Los pasos para seguir para la
recoleccion y analisis de datos de la investigacion son los siguientes:

e Observacion

Como se trata de un instrumento de medicion cualitativo se van a describir e intentar
cuantificar caracteristicas, cualidades y otros datos que son dificiles de cuantificar, por lo que se
hace en funcién de patrones y cualidades. Se debe recordar que el instrumento es disefiado por un
conjunto de psicologos, por lo que los datos se determinan en funcion de cualidades.

Para iniciar el proceso de investigacion se empezo con la observacion de los sujetos a
estudiar, y mediante conversacion con ellas se determin6 como es el dia a dia de las encargadas
de RRHH, ademas de cual era la mejor forma de solicitarles que llenaran el cuestionario.

e Definir las preguntas
Cabe resaltar en este punto que no se solicité datos de los participantes, debido a dos

razones importantes y relevantes en este estudio.
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Primero no se solicitan datos de cada una de las participantes por ser un estudio de un
grupo en total; no es individual, por lo que no parecio relevante solicitar los datos de cada una.
En este mismo apartado también hay que tomar en cuenta que por ser grupos muy cerrados y,
como se mencion6 anteriormente en las limitaciones, por el tipo de personal que atienden no son
muy abiertas a ayudar y dar sus datos personales.

Segundo, segiin Maslach y Leiter, se debe tener cuidado al aplicar la herramienta ya que,
al ser una herramienta para evaluar situaciones grupales, no se debe confundir con datos
individuales pudiendo dar como resultado el diagnostico equivocado de burnout en un individuo,
los autores siempre han defendido el que ellos crearon la herramienta como un medio de
medicion grupal no individual, para datos individuales se debe de contar con las competencias
correctas para que el estudio sea fiable, en este caso seria personas con competencias en la rama
de la psicologia, cosa que este estudio no contempla, ya que busca estar enfocado en el area de la
gerencia o bien temas de recursos humanos.

El MBI se ha aplicado para otros fines como el diagnostico individual o las
métricas organizativas. Si se usan correctamente, estas aplicaciones del MBI pueden
beneficiar en gran medida a los empleados y a las organizaciones. Un uso indebido ha
consistido en considerar las tres dimensiones como «sintomas» del agotamiento y, luego,
argumentar que una puntuacion negativa en cualquiera de estos sintomas constituye
agotamiento. Otra simplificacion excesiva ha consistido en utilizar solo una pregunta para
evaluar cada dimension. Si se usa incorrectamente, puede provocar mas confusion sobre
lo que es el agotamiento en lugar de una mayor comprension. Algunos de estos usos son
incluso poco éticos. (Leiter, 2021) (Christina Maslach S. E., January 1997)

La definicion de las preguntas se hace con base en el Maslach Burnout Inventory o MBI-

HSS (Mind Garden, 2023), guardando la mayor fidelidad en las preguntas ya que como vimos



anteriormente se debe tener cuidado para no dar un resultado falso o tener una conclusion

equivocada.

En la siguiente tabla se detallan las preguntas segun el MBI-HSS.
Tabla 11

Maslach Burnout Inventory — panel de preguntas

MBI-HSS

1 | Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo.

2 | Me siento cansad@ al final de la jornada de trabajo.
Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento

3 | fatigado.

4 | Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compaiieros.

5 | Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales.
Siento que trabajar todo el dia atendiendo compaifier@s supone un gran esfuerzo y me

6 | cansa.

7 | Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compaiieros.

8 | Siento que mi trabajo me esta desgastando.

9 | Me he vuelto mas sensible con las personas (emociones y sentimientos mas intensos).

10| Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros.

11 | Pienso que este trabajo me estd endureciendo emocionalmente.

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13 | Me siento frustrad@ en mi trabajo.

14| Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo

15 | No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis compaiieros.

16 | Trabajar directamente con personas me produce estrés.

17 | siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros.

18 | Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compaiieros.

19| Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20 | Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades.

21| En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma.

22 | Siento que mis compaiieros me culpan de algunos de sus problemas.

Fuente: Elaboracion propia
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e Recoleccion
El proceso de recoleccion, validacion, tamizaje e interpretacion de los datos se llevo a
cabo mediante el uso de la herramienta del GOOGLE FORMS.
Se utiliz6 un enlace que se le envio a las encargadas de las oficinas de recursos humanos
de los diferentes centros de trabajo, por medio de correos y WhatsApp.

(https://forms.office.com/r/si9L.deRm1b )

Imagen 3

Portada del Cuestionario GOOGLE FORMS

CUESTIONARIO - TEST 7RER
o Tesis de Grado en Administra-<
cion con énfasis en Gerencia

- { 4
ANO 2023 Mi nombre es Luis Alonso Marchena Bolafios ”

i l\
El siguiente cuestionario (MBI- Maslach Burnout Inventory) esta constituido por 22 ftems sobre los sentimien-
tos y actitudes del profesional en su trabajo, la funcién primordial es medir el desgaste del profesional y pre-
tende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el Burnout.

Empezar ahora

Fuente: Elaboracion propia en Forms Office
e Consolidar los datos
La consolidacion de los datos se genera de la siguiente manera:
Primero: una vez contestado el cuestionario se genera una hoja de Excel con los

resultados crudos.


https://forms.office.com/r/si9LdeRm1b
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Imagen 4

Datos crudos de cuestionario MBI-HSS, Forms

Correo electronico B Me siento emocion Bl Me siento cansad @B Cuando me levantoBd Tengo facilidad pardid Creo que estoy tratEd

anonymous Unas pocas veces al mcUnas pocas veces al m(Pocas veces al afio Todos los dias Pocas veces al afio
anonymous Pocas veces al afio Unas pocas veces a la s Pocas veces al afio Pocas veces al afio Pocas veces al afio
anonymous Todos los dias Todos los dias Todos los dias Unas pocas veces a la s Unas pocas veces ala s
anonymous Unas pocas veces al mcUnas pocas veces a la s Una vez al mes o mencTodos los dias Nunca

anonymous Unas pocas veces a la s Todos los dias Todos los dias Unas pocas veces a lasNunca

anonymous Todos los dias Todos los dias Unas pocas veces a la s Todos los dias Nunca

anonymous Una vez al mes o mencPocas veces al afio Pocas veces al afio Todos los dias Pocas veces al afio
anonymous Una vez al mes o mencUnas pocas veces a la s Unas pocas veces a la s Todos los dias Nunca

Fuente: Elaboracion propia en Forms Office

Segundo: se utiliza la escala de MBI que se mide segun los siguientes rangos:

0- Nunca

1- Pocas veces al afio 0 menos

2- Una vez al mes o menos

3- Unas pocas veces al mes o menos
4- Una vez a la semana

5- Pocas veces a la semana

6- Todos los dias
Tercero: una vez los datos se procesan segtin la escala MBI se genera una segunda
hoja de Excel donde los datos crudos han sido cambiados por datos numéricos tamizados.

Imagen 5

Datos tamizados del MBI-HSS

anonymous 3 3 1 6 1 3 6 1 3 5) 1 6 1 3 1 1 6 5 6 1 6 5
anonymous 1 5 1 1 1 3 5 1 1 1 3 6 1 5 6 3 6 1 5 1 5 4
anonymous 6 6 6 5 5 6 5 6 5 6 5 5 5 6 5 6 5 5 6 5 5 0
anonymous 3 5 2 6 0 2 6 2 5 6 1 5 5 6 0 3 6 5 5 1 6 6
anonymous 5 6 6 5 0 5 5 6 6 0 6 2 5 6 3 5 5 5 1 5 6 0
anonymous 6 6 5 6 0 5 6 6 5 6 0 5 4 6 0 3 6 5 6 4 6 0
anonymous 2 1 1 6 1 0 5 1 1 2 5 6 1 5 1 2 6 5 1 1 6 1
anonymous 2 5 5 6 0 5 6 5 5 3 5 2 3 3 0 3 5 3 6 2 6 4

Fuente: Elaborado en Forms Office
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Cuarto: se hace una tabla con los resultados de los datos ya consolidados y esta nos da un
resultado que se compara con los resultados de los estudios de Maslach.

Tabla 12

Resultados de los datos del MBI-HSS

ESCALA DE BURNOUT SEGUN LOS PUNTOS ACUMULADOS
RANGO
SIN BURNOUT 0
BURNOUT MINIMO DE1A33
BURNOUT LEVE DE 34 A 66
BURNOUT MODERADO DE67A99 | PUNTAIJE OBTENIDO 88
BURNOUT ALTO MAS DE 100

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

El grupo en cuestion son las 9 personas de la Unidad de Produccion Industrial de la
CCSS, que trabajan en las oficinas de Recursos Humanos de las diferentes Unidades de
Produccion. A ellas no se les considera como parte de la Direccion Recursos Humanos, mas bien
se les considera como tramitadoras o facilitadoras de las diferentes unidades de produccion, de

ahi que el puesto de ellas es el de Técnico Administrativo 1.



Imagen 6
Pasos de recoleccion de datos

Pasos de
recoleccion de

datos

Estudio del Investigacion del = Investigacion en tesis
problema | tema Documentos WEB

Libros WEB

Articulos WEB

Se escogio a
las 9 personas
que son
tramitadores
facilitadores
de Recursos
Humanos en
las 9 unidades
de la
Direccion de
produccion

Industrial.

Observacion | Observacion de | Andlisis de los patrones y las

Analisis de las

los sujetos cualidades funciones y
horario.
Definicion de los = Aviso a los Es un estudio Herramienta Para utilizar
cuestionarios  sujetos que no se = grupal no diseniada para la herramienta
les va a solicitar  individual grupos en individuos
datos individuales se
debe ser un
profesional en
ambitos
psicologicos
Herramienta = Masalach Herramienta diseniada para personal = Herramienta
Burnout de servicios humanos de uso grupal.
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Recoleccion

Consolidacion de

los datos

Inventory MBI-
HSS

Se hace el
cuestionario por
medio de un
GOOGLE
FORMS

Sed utiliza un enlace enviado por
correo o WhatsApp
https.//forms.office.com/r/si9LdeRm1b

Para uso
individual se
debe tener las
competencias
necesarias
GOOGLE
FORMS es
una
herramienta
para hacer
encuestas y

obtener.

Una vez que se
llenaron los
cuestionarios se
consolida la

informacion

Fuente Elaboracion Propia

Paso 1 (Lamina 2) datos crudos de

cuestionario MBI-HSS

[Comea slectrénico [l Me sie o emacionlid Me siento cansad@id Cuand me levantolil Tengo faclidad pardel Creo que estoy tratid)
ANONYMOouS | pOC; o rodas I Pocas veces 3 30
o et peiuatiinian pruscmdnrenata fo s fouiemdiis
i s i z W T
e Tt

s oo dmine s s i ey gl

intoe s sebreabiss  Tubibad oss

ANONYMOous Una veral mes o o 0 dia Pocas veces 3l 3o
sermos mminseismeios wm AN poaeatdde Dol s

Paso 2 se utiliza la escala de rangos
del MBI-HSS

Paso 3 (lamina 3)

Se cambian los datos crudos por
datos numérico siguiendo la escala de

rangos MBI-HSS

Corren etectrinico B e Bl Il ¢JRH 1ol ¢ il crE 5i B i sl

i o o e
AP PR

Se consolida
la informacion
en hojas de

Excel.
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4.1 Analisis de datos arrojados por la herramienta MBI-HSS (Maslach Burnout Inventory)

De las 9 personas que se consideraron para correr la herramienta MBI solo 8 participaron
ya que en el proceso de estudio de esta tesis la unidad 8205 desaparecio y la compafiera fue
destinada a otra unidad; la companera de la unidad 8202 absorbi¢ el trabajo de la unidad 8205 por
esto es que aunque se tenia como parte del estudio, al final no es considerada para términos de
evaluacion. Por lo que podemos decir que el 89% de los sujetos de estudio contestaron el
cuestionario. (tabla 13)

Tabla 13

Distribucion del grupo a estudiar

GRUPO A ESTUDIAR

upP NOMBRE DE UP COLABORADORES
8101 Direccion 1
8202 LAB. SOLUCIONES PARENTERALES
8203 CONTROL DE CALIDAD
8204 LAB. PROD. FARMACEUTICOS
8205 LAB. REACTIVOS QUIMICOS
8208 LAVANDERIA CENTRAL
8209 FABRICA DE ROPA
TOTAL
Fuente Elaboracion propia

OR[N[R[N|[R [~

El puntaje maximo del MBI es de 132 puntos, como se describe en la tabla 14, por lo que
no es posible que se pueda sobrepasar los limites establecidos por la Dra. Christina Maslach.
La sub division de puntos seria: con un puntaje maximo de 54 puntos para agotamiento,

30 puntos para despersonalizacion y 48 puntos para realizacion personal.
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Tabla 14
Puntos del MBI-HSS
ESCALA DE PUNTOS MAXIMOS DEL
MBI-HSS
TOTALES MAXIMO
AGOTAMIENTO 54
DESPERSONALIZACION 30
REALIZACION 48
TOTAL 132

Fuente Elaboracion propia

Las escalas del MBI-HSS que se describen en la tabla 14 las podemos descomponer en los
siguientes rangos que describe la tabla 15, donde se delimitan en las diferentes sub escalas
niveles bajo medio y alto porcentaje de puntos.

Tabla 15

Rangos de puntos en el MBI-HSS

MAXIMO DE PUNTOS EN EL MBI 132
PUNTAIJES EN LA ESCALA DE EVALUACION DEL MBI
BAJO MEDIO ALTO
AGOTAMIENTO DEOA18 DE19A26 | DE27A54
DESPERSONALIZACION DEOAS DE6A9 DE10A 30
REALIZACION DEOA33 DE34A39 | DE40AS6

Fuente Elaboracion propia

Como se puede ver en la tabla 16, en el apartado Promedio Total de Escala Agotamiento
se obtuvo un puntaje de 29, segun las tablas 14 y 15 de puntaje de escala MBI este resultado se

encuentra entre los valores de indicios de Burnout altos.
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Tabla 16

Promedio total sub escala MBI-HSS agotamiento

MBI SUB- ESCALA AGOTAMIENTO

1 Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo. 28
2 Me siento cansad @ al final de la jornada de trabajo. 37
3 Cuando me levanto porla mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado. 27
6 Siento que trabajar todo el dia atendiendo compafier@s supone un gran esfuerzo y me cansa. 29
8 Siento que mi trabajo me esta desgastando. 28
13 Me siento frustrad@ en mi trabajo. 25
14 Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo 40
16 Trabajar directamente con personas me produce estrés. 26
20 Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades. 20

PROMEDIO TOTAL DE ESCALA AGOTAMIENTO - MBI 29

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla 17 en el apartado Promedio Total de Escala de Despersonalizacion se
obtuvo un puntaje de 20, segun las tablas 14 y 15 vemos que es un promedio alto de indicios de
burnout.

Tabla 17

Promedio total sub escala MBI-HSS Despersonalizacion

MBI SUB - ESCALA DESPERSONALIZACION
5 Creo que estoy tratando a algunos companeros como si fueran objetos impersonales. 8
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros. 29
11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 26
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis compaiieros. 16
22 Siento que mis compafieros me culpan de algunos de sus problemas. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DESPERSONALIZACION - MBI 20

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 18 en el apartado Promedio Total de Escala de Realizacion Personal, se puede
observar que el promedio es de 39 segun las tablas 14 y 15 podemos observar que hay indicios de

Burnout Moderado.



95

Tabla 18

Promedio total sub escala MBI-HSS

MBI SUB- ESCALA DE REALIZACION

4 Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compaferos. 41
7 Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compafieros. 44
9 Me he vuelto mas sensible con las personas ( emociones y sentimientos mas intensos). 31
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo. 37
17 siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros. 45
18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compaiieros. 34
19 Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 36
21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma. 46

PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DE REALIZACION - MBI 39

Fuente Elaboracion propia

La tabla 15 nos dice que el maximo de puntos que se puede obtener es de 132 puntos,
sumando los puntos obtenidos en las tablas 16, 17 y 18 el puntaje obtenido es de 88, por lo que
segun la tabla 19 vemos que este puntaje corresponde a un Burnout Moderado donde la escala es
de 67 a 99.

Tabla 19

Escala de burnout puntos acumulados

ESCALA DE BURNOUT SEGUN LOS PUNTOS ACUMULADOS
RANGO
SIN BURNOUT 0
BURNOUT MINIMO DE1A33
BURNOUT LEVE DE 34 A 66
BURNOUT MODERADO DE67A99 | PUNTAIJE OBTENIDO 88
BURNOUT ALTO MAS DE 100

Fuente Elaboracion Propia

4.2 Burnout moderado como resultado
Segun la herramienta podemos decir que el grupo sufre de un burnout moderado, Maslach
lo describe como una forma inadecuada de afrontar el estrés y las cotidianidades del trabajo y la

vida ordinaria (Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001).
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Tabla 20

Resumen del Analisis de Datos

Promedio de Escala de

Escalas burnout Puntos puntos Burnout segun
obtenidos rango

Sub escala Agotamiento

29 puntos
Sub escala . 20 puntos Burnout
despersonalizacion 88 puntos
Y, Moderado
Sub escala realizacion
Personal 39 puntos

Fuente Elaboracion Propia

El principal punto por destacar es la despersonalizacion, Maslach refiere que la
despersonalizacion, implica el desarrollo de actitudes negativas y de insensibilidad hacia los
usuarios de servicios, asi como también hacia los colegas, que conduce con mucha frecuencia a la
idea de que son la verdadera fuente de los problemas. Se asocia con una actitud impersonal, con
aislamiento de los demads, con etiquetamientos despectivos para calificar a los otros, y con
intentos de culpabilizarlos de la frustracion y el fracaso propio en el incumplimiento de los
compromisos laborales. (Maslach C., 1982)

Es un modo de responder a los sentimientos de impotencia, indefension y desesperanza
personal. En lugar de expresar estos sentimientos y resolver los motivos que lo originan, las
personas que padecen el sindrome de burnout muestran una fachada hiperactiva que incrementa
su sensacion de agotamiento y en esta fase alternan la depresion y la hostilidad hacia el medio.
(Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001)

Como segundo punto destacar es el agotamiento, Maslach dice que el agotamiento
emocional es una reduccion de los recursos emocionales y el sentimiento de no tener nada que

ofrecer a los demas, aunado a esto las manifestaciones somaticas y psicoldgicas como el
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abatimiento, la ansiedad y la irritabilidad, las personas se vuelven mas irritables, aparece la queja
constante por la cantidad de trabajo realizado y se pierde la capacidad de disfrutar de las tareas
encargadas, empieza a haber una marcada dificultad para interrelacionarse con los demads, para
escuchar y atender a las personas, generandole intolerancia en su trato y malos entendidos por los
problemas de comunicacion que esto genera, de a poco el grupo de trabajo entra en un bucle de
malentendidos y disputas innecesarias. (Maslach C. , Enero 1982).

Es importante resaltar que el equipo inicia un proceso de baja de productividad, ya que al
estar en una etapa de agotamiento donde el trabajo ya no fluye, aunado a la despersonalizacion
donde se desarrollan actitudes negativas y de insensibilidad hacia los usuarios de servicios tanto
internos como externos.

En tercero y no menos importante, baja realizacion personal, la autoestima por el suelo,
sentirse no adecuado para ejercer el trabajo. Implica sentimientos de incapacidad, baja autoestima
e ideas de fracaso, fatiga emocional, sentimientos de inutilidad, falta de motivacion por el trabajo
y la vida en general, sentimiento de fallo o desorientacion profesional, desgaste y labilidad
emocional, sentimiento de culpa por falta de éxito profesional, frialdad, distanciamiento o
aislamiento, entre otros. Segun Maslach la falta de realizacion personal refiere a la percepcion de
que las posibilidades de logro en el trabajo han desaparecido, ademas existe pérdida de ideales y,
fundamentalmente, un creciente alejamiento familiar, social y recreativo. (Christina Maslach S.
E., January 1997)

Las personas se quieren ensimismar y tienden a querer arreglar todas las situaciones por si
mismas, por ende no buscan ayuda, los invade el sentimiento de que pedir ayuda es dar a saber
que ellos no pueden.

Junto a la despersonalizacion, el agotamiento y la baja realizacion personal, se crea el

caldo de cultivo ideal para que el burnout se arraigue en el grupo y como consecuencia la



productividad cae. Ademas, de a poco, como un virus, se va extendiendo al resto de la

organizacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Es bien sabido que un administrador es la persona que busca gestionar una empresa de la
forma mas eficiente posible; que busca dar el maximo rendimiento al capital invertido para llevar
esa organizacion a lo mejor. El administrador moderno, como un ente completo dentro de la
organizacion, deberia conocer bien qué es lo que la empresa produce, como lo produce, con qué
lo produce, quiénes lo producen. Aqui es donde, opuesto a la psicologia, el administrador no
profundiza sobre la conducta humana y sus implicaciones en los grupos sociales en determinadas
situaciones, sino mas bien debe tener un conocimiento general de como un colaborador y su
entorno afecta al grupo laboral.

En 1960 H.B. Bradley inicio la senda de investigacion sobre el burnout al referirse a
oficiales de policia que, agotados por el estrés de su trabajo, largas jornadas y el estrés de trabajo
0 en su momento, sobrecarga de trabajo, trataban de forma agresiva a las personas y denomind el
comportamiento de los agentes de policia como “Staff burnout”. En 1974 Herberth
Freudenberger, catalogé el “Staff burnout” como un problema organizacional donde hablé hasta
de ser adicto al trabajo o lo que conocemos hoy de forma coloquial como un “workaholic”. Desde
esa época los estudiosos se refirieron al burnout como un sentimiento de agotamiento, frustracion
y cansancio debido a la sobrecarga de trabajo. Ya desde ese entonces relacionaban al burnout
con el entorno de las personas, ya que no se desligan de su realidad del dia a dia para ir a sus
trabajos, de las dificultades propias de la vida, la familia y enfermedades personales, todos
factores importantes a tomar en cuenta cuando hablamos de burnout. (Freudenberger, Winter

1974)
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Con los estudios de Maslach, Jackson y Leiter definimos el burnout como “un sindrome
tridimensional caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacion y reducida
realizacion personal” (Christina Maslach S. E., January 1997). Desde los estudios en la materia
también podemos decir que se ha llegado a determinar que estd muy relacionado con la baja
productividad, el ausentismo, rotacion de personal, insatisfaccion, agotamiento fisico y mental,
despersonalizacion y en algunos casos cinismo organizacional. (Freudenberger, Winter 1974)

En términos sencillos el burnout es una enfermedad que afecta los grupos laborales donde
no hay una eficiente division de las cargas de trabajo. El grupo aqueja siempre estar cansado, se
vuelven mas irritables, tratan mal a los compafieros, a los clientes se les trata de manera fria y
distante, siempre hay trabajo atrasado, los niveles de satisfaccion del grupo estan por el suelo,
hay constantes encaramientos entre compaifieros y clientes con los trabajadores. En ese escenario
es importante que el administrador pueda identificar si lo que afecta al grupo es burnout, cinismo
organizacional o bien sobrecarga de trabajo por mala planificacion o distribucion de las cargas de
trabajo.

Es importante que los gerentes se tomen el tiempo para ver la realidad del ambiente de
trabajo de sus colaboradores; no es que el administrador tenga que conocer personalmente a cada
uno, pero si darse el tiempo de poder analizar los grupos, en ocasiones solo visitar una planta de
trabajo de vez en cuando, saludar y cruzar uno que otro comentario con los equipos logra hacer
que se pueda tener una idea global del ambiente laboral en la planta.

Cuando se logra ver, por medio de métricas de produccion y andlisis junto al equipo de
Recursos Humanos, los conflictos dentro del grupo de trabajo, se obtiene una idea global de
como es el ambiente laboral, y es en este punto donde el conocimiento de qué es el burnout y sus
implicaciones en los grupos de trabajo nos lleva a analizar si es necesario que un equipo

interdisciplinario haga un estudio profundo del grupo de trabajo. Esta clase de estudio se debe
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realizar con profesionales que cuentan con los atestados para lograr hacer un estudio serio y
correcto del grupo; hay empresas que se dedican a estos temas y son de gran ayuda para evitar
que el grupo llegue a un burnout grave, donde ya es mas dificil la correccion del problema. Es
aqui donde un administrador, ya con un estudio integral de su empresa, deberia determinar por
medio de los profesionales en la materia, cual es el camino 6ptimo para mejorar el ambiente de
trabajo, determinar con qué frecuencia se deberian realizar estudios de seguimiento al equipo sin
olvidar la relacion costo-beneficio de hacer los estudios.

Con un clima organizacional sano la productividad del grupo deberia tender a mejorar
paulatinamente ; los colaboradores no se van a quejar de estar siempre cansados; tiende a mejorar
el servicio al cliente, tanto interno como externo, ademas se va a notar como en los trabajadores
va a ir aumentando en realizacion personal; el grupo se va a ir poniendo metas alcanzables que
les da satisfaccion y no estrés. Los equipos van a tender a trabajar sélo el tiempo pactado, esto
para poder disfrutar de la tarde mientras caminan a sus hogares.

Definir el burnout como tal y no confundirlo con estrés o sobrecarga de trabajo es uno de
los objetivos de este trabajo, ya que al no identificarlo correctamente se llegara al punto donde
uno o varios sujetos de la organizacion presenten graves sintomas, lo que va a llevar a que el
equipo se desgaste y la productividad decaiga.

Se debe hacer un esfuerzo por ensefiar al administrador qué es el burnout, cémo nos puede
afectar a todos en cualquier ambito, desde el laboral hasta el familiar. Aqui podriamos hacer una
especie de paréntesis: la vida familiar no se puede despegar de la laboral. Es imposible que un
colaborador que esta teniendo problemas familiares de cualquier indole (desde lo econémico
hasta algun tipo de violencia) solamente salga de su casa y deje sus problemas colgados del
porton como si fuera un chaleco que cuando regresa a casa se lo pone y sigue con sus problemas

hasta que se va de nuevo al trabajo. Ya se encuentran evidencias de que hay ciertos grupos que
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hacen estudios sobre el burnout parental, no es nuestra rama, pero debemos informarnos para ser
administradores completos teniendo un respeto social y moral con nuestros colaboradores.

Otro objetivo que se busco es identificar trabajadores que en lugar de presentar sobrecarga
de trabajo mas bien presentan condiciones de burnout o cinismo organizacional. El presente
trabajo sirvid para determinar que existe un grado de burnout moderado en el grupo estudiado.
Maslach lo describe como una forma inadecuada de afrontar el estrés y las cotidianidades del
trabajo y la vida ordinaria (Christina Maslach, Wilmar B Schaufeli, Michael P Leiter, 2001). Es
indiscutible que las cargas de trabajo de las companeras de RRHH en las unidades las lleva de a
poco a tener sobrecargas de trabajo, evidenciando problemas de organizacion y pésima
planificacion de las cargas de trabajo parte por el patrono y parte por el trabajador. Las
condiciones de sobrecarga de trabajo no necesariamente son burnout, pero si pueden ser
desencadenantes de este. Aunque se determina que puede existir un burnout moderado, no se
puede pasar por alto que se debe hacer estudios més profundos sobre esta condicion y que se
deben de incluir profesionales en psicologia junto a herramientas administrativas para lograr
determinar de manera colegiada si es burnout moderado.

Como resultado del estudio podemos decir que las participantes tienen un burnout
moderado; para Christina Maslach en sus estudios traduce esto como una forma inadecuada de
afrontar el estrés y las cotidianidades de la vida y el trabajo.

La mayor dificultad para lograr este trabajo es que la herramienta de la Dra. Maslach es
una herramienta de uso grupal; se puede usar en de forma individual, pero con el debido cuidado
de usar la herramienta de la forma en que la Doctora en sus libros nos aclara, sin olvidar que es
competencia del area de la Psicologia lo que tiene que ver con el individuo en su interior.
Algunos estudios usan la herramienta grupal, de forma arbitraria y la hacen coincidir con el

resultado que buscan; por ejemplo, para determinar baja productividad hacen el estudio,
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determinan que dos o tres personas tienen burnout y con esto hacen la recomendacion de cambiar
el personal, porque determinan que el burnout es por la falta de capacidad para hacer el trabajo.
En ese escenario se nota una total falta de ética por la inadecuada utilizacion de la herramienta y
utilizarla sin los conocimientos necesarios para su uso (Leiter, 2021).

El objetivo general de esta investigacion es dejar abierto el camino para hacer un estudio
mas profundo sobre la utilizacion de la MBI en el marco de estudio de la administracion, ya que
los estudios que hay no estan enfocados directamente en la parte gerencial, sino mas bien se
enfocan el area de la Psicologia.

El administrador de hoy debe ser capaz de ver, analizar, estudiar y tomar accion en su
grupo de trabajo mediante herramientas como el MBI sobre burnout; debe poder medir como las
cargas de trabajo mal distribuidas, el ambiente laboral, el ambiente familiar y la carga emocional
del personal influyen en el logro de las metas de la organizacion.

Es importante resaltar que en Costa Rica el burnout se analiza como un padecimiento
laboral solo dentro de un circulo de acoso laboral, dejando de lado las cotidianeidades de la vida,
ya que segun las instancias judiciales no se puede decir que cualquier circunstancia de la vida
aunado a las cargas de trabajo sea un causante para explicar el burnout en un trabajador. (Valle,
2019)

Si bien es cierto que la psicologia es importante en la parte clinica de la enfermedad,
construir herramientas gerenciales y aplicarlas en el campo de trabajo puede lograr que junto a las
herramientas psicologicas, se pueda tener trabajadores felices, productivos y sanos, lo que un
buen administrador debe procurar para sus colaboradores.

Por lo anterior se puede decir que este no es un trabajo sobre psicologia, lo que se busca
es hacer un nuevo camino en la administracion donde de la mano de la psicologia se busquen

nuevas herramientas multidisciplinarias para hacer que el administrador moderno entienda el
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burnout y pueda entender que hay factores externos al ambiente laboral que claro que van a
afectar sus trabajadores, pero que no quiere decir que estos son los que definirdn si es o no un
grupo o uno de sus colaboradores victima del burnout, mas bien es donde el administrador debe
de investigar y aprender del tema.

La presencia de burnout en un grupo de trabajo es una situacion que compete a las
gerencias y que reclama accion por parte de los tomadores de decisiones en una organizacion, es
de suma importancia poder delimitar el campo de accion de la gerencia. No todos los
trabajadores que tienen burnout lo desarrollan por las condiciones de trabajo. El burnout termina
de manifestarse cuando la persona deja de laborar de la manera en que siempre lo habia hecho,
pero si las condiciones laborales son las Optimas, el burnout de ese trabajador tiene otro origen y
el enfoque para su recuperacion recae en su vida personal o en su situacion psicologica
individual. Cuando se identifica que un colaborador esta padeciendo de burnout, es importante
que la gerencia sea capaz de determinar que los criterios laborales que pueden producir burnout
estan bajo control dentro de la organizacion; que los salarios son los correctos para el puesto, que
la carga de trabajo estd balanceada, que cada colaborador es el idoneo para el puesto que esta
desempefiando, que el clima organizacional no es toxico y que invita a que la persona se sienta a
gusto y motivado en su puesto de trabajo y se sienta feliz de trabajar en esa organizacion.
Solamente ese examen de criterios hace que la gerencia pueda asegurar que lo que se puede
controlar a nivel de la administracion para evitar el burnout, esta controlado. Los equipos
gerenciales deben procurar que las condiciones laborales en la organizacion no sean los
detonantes de casos de burnout en un lugar de trabajo, y eso pasa por trabajos de investigacion
como el presente, que recoge los criterios organizacionales que se deben vigilar y cuidar para que

el lugar de trabajo no sea el desencadenante de colaboradores con burnout.
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Puede ser que un estudio psicosocial para una organizacioén implique una carga
presupuestaria, pero tener que remediar que un equipo entero de personas tenga dificultades para
llevar a cabo sus responsabilidades laborales en el dia a dia por el burnout, que la productividad
no alcance sus objetivos, que el clima organizacional se vea desmejorado, todo porque el equipo
viene arrastrando burnout es mucho méas oneroso para la organizacion. El dicho “vale mas
prevenir que remediar” cobra especial sentido en este contexto. El presente trabajo considera que
puede ser un punto de partida para que equipos gerenciales cambien el enfoque de las decisiones
y los planes preventivos para el interior de sus organizaciones. Esos desembolsos no son gastos,

son inversion.

5.2. Recomendaciones

El fin de un administrador en una empresa, sea publica o privada, es que esta sea
productiva a corto y largo plazo, esto se logra identificando aquellos elementos que puedan
perjudicar la productividad de la empresa.

Es importante estudiar las nuevas corrientes en el area de los recursos humanos y las
nuevas corrientes en la administracion para entender que hoy en dia hay nuevos aspectos que
antes no afectaban a los trabajadores y que ahora si se deben de tomar en cuenta.

Es por lo que se recomienda algunas acciones para mejorar el ambiente laboral de las
tramitadoras de RRHH.

- Hacer un estudio integral de las cargas de trabajo, donde se incluya a otros miembros del
equipo.
- Realizar un estudio sobre la necesidad de contratar personal de apoyo para puestos como

el de RRHH que generan alta demanda de trabajo y estrés.
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Realizar un estudio sobre el burnout con las tramitadoras de RRHH, donde se incluya el
grupo de trabajo con el que pasa la mayoria del tiempo de trabajo en sus Unidades de
Produccidn, incluyendo profesionales en psicologia y administracion para que se cubran
todas las aristas en el estudio.

Implementar sesiones de trabajo con Salud Ocupacional de Medicina del Trabajador de la
CCSS para seguimientos de estos grupos, ya que ellos pueden se enlaces con INS cuando
exista un caso de posible burnout puedan hacer estudios psicosociales para tratar estos
casos.

Hacer una revision de las formas de salario emocional que se podrian utilizar como
incentivo para las colaboradoras.

Implementar un programa de capacitacion sobre técnicas de trabajo para evitar el estrés
laboral.

Implementar un calendario por parte de la gerencia para realizar estudios sobre clima

organizacional y posibles rasgos de burnout en los grupos donde las se desempenan.
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“No hay mejor equipaje para llevar encima que la cordura y la mente clara”

Proverbio Vikingo
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ANEXOS

Cuestionarios

Maslach Burnout Inventory

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacion encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en €l. Le pedimos su colaboracion respondiendo a ellos como lo siente.
Mo existen respuestas mejores o peores, la respuesta comecta es aquella que expresa
veridicamente su propia existencia. Los resultados de este cuestionaric son
estrictamente confidenciales v en ningln caso accesibles a otras personas. Su objeto
es contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de
satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese
sentimiento de la siguiente forma:

(1) Nunca

(2) Algunas veces al afio

(2) Algunas veces al mes

(4) Algunas veces a la semana
(=) Diariamente
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MBI

Me siento emocionalmente agotad@ por mi trabajo.

Me siento cansad@ al final de la jornada de trabajo.

Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento
fatigado.

Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compafieros.

Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales.

Siento que trabajar todo el dia atendiendo compaiier@s supone un gran esfuerzo y me
cansa.

Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compaiieros.

Siento que mi trabajo me esta desgastando.

Me he vuelto mas sensible con las personas (emociones y sentimientos mas intensos).

10

Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros.

11

Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

12

Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13

Me siento frustrad@ en mi trabajo.

14

Siento que paso demasiado tiempo en mi trabajo

15

No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis compafieros.

16

Trabajar directamente con personas me produce estrés.

17

siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compaiieros.




18

Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compaiieros.
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19

Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20

Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades.

21

En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma.

22

Siento que mis compaiieros me culpan de algunos de sus problemas.

Resultados
MBI SUB - ESCALA DESPERSONALIZACION
5 Creo que estoy tratando a algunos compaiieros como si fueran objetos impersonales. 8
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compafieros. 29
11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 26
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis compaiieros. 16
22 Siento que mis compaiieros me culpan de algunos de sus problemas. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DESPERSONALIZACION - MBI 20
Fuente: Elaboracion Propia
MBI SUB - ESCALA DESPERSONALIZACION
5 Creo que estoy tratando a algunos companeros como si fueran objetos impersonales. 8
10 Siento que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de mis compaiieros. 29
11 Pienso que este trabajo me estad endureciendo emocionalmente. 26
15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a mis companeros. 16
22 Siento que mis compaiieros me culpan de algunos de sus problemas. 20
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DESPERSONALIZACION - MBI 20
Fuente: Elaboracion Propia
MBI SUB- ESCALA DE REALIZACION
4 Tengo facilidad para comprender como se sienten mis compafieros. 41
7 Creo que trato con mucha eficiencia los problemas de mis compaiieros. 44
9 Me he vuelto mas sensible con las personas ( emociones y sentimientos mas intensos). 31
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo. 37
17 siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compaiieros. 45
18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis compafieros. 34
19 Siento que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 36
21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma. 46
PROMEDIO TOTAL DE ESCALA DE REALIZACION - MBI 39
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