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Dedicatoria

Esta tesis estd dedicada a todos los profesionales que sufren de estrés laboral, el cual
muchas veces pasa desapercibido, dejando asi que afecte su salud en gran manera.

Como seres humanos, debemos aprender a tener un equilibrio, ya que fuimos creados a
imagen y semejanza de Dios. Sin embargo, la sociedad cada dia manifiesta indices elevados en
cuanto a estrés, preocupaciones, cansancio, tristeza y dolor, sin saber abordar de forma adecuada
cada una de estas situaciones, por lo que repercuten psicosomaticamente en cada persona que
las padece.

No obstante, es decision de cada sujeto como combatir el estrés en su vida, esto incluye:
actitud, estilo de vida, habitos, costumbres, principios y valores.

Al respecto, Hans Selye indica: “No es el estrés lo que nos mata, es nuestra reacciéon

ante él”’.
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Resumen

La presente investigacién abordé la tematica de la manifestacion clinica de estrés de tipo laboral en
personal profesional. Se elabor6 a partir de un disefio cuantitativo de tipo exploratorio, tomando como
sujetos de estudio a 30 personas del Area Administrativa de la Universidad Adventista de Centro
Ameérica (UNADECA). El instrumento empleado para la recoleccién de datos fue un cuestionario para
la evaluacion del sindrome de burnout, dividido en tres categorias: agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal. Para la obtencién de resultados mas cuantificables y exactos,
se empled una escala tipo Likert, la cual se elabord, aprobé y conté con estudios previos validando su
efectiva ejecucion. Se obtuvo como resultado la manifestacion del sindrome de burnout parcial en el
personal administrativo estudiado, por lo cual se brindaron las debidas recomendaciones ante tal
situacion.

Palabras claves: manifestacion clinica, sindrome de burnout.

Abstract

The present investigation deals with the theme of clinical manifestation of stress in the job, in the
professional staff: It was developed from a quantitative design of exploratory, taking 30 people in the
administrative area of the Adventist University of Central America (UNADECA) as subjects of study.
The instrument used for the collection of data was a questionnaire for the evaluation of the syndrome of
burnout which was divided into three categories: emotional exhaustion, depersonalization and personal
accomplishment; a scale of Likert-type, which was already designed, approved, with previous studies
validating their effective implementation and application, was used to obtain more accurate and
quantifiable results. Through the investigation, a partial burnout syndrome was manifested in the
administrative personnel, recommendations are provided for such a situation.

Keywords: Clinical manifestation, burnout syndrome.
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Introduccion

El estrés laboral o estrés en el lugar de trabajo es cada vez mas comun en las sociedades
industrializadas. Por lo tanto, la presente investigacion le da importancia a esta tematica en un
sentido psicosomatico, en donde el individuo se encuentra afectado fisica, mental y
emocionalmente, dejando repercusiones que no solo afectan a su salud, sino también a la de su
entorno mas proximo, ya sea los compaiieros de trabajo, familiares o amigos.

El estrés laboral surge cuando-la persona considera que sus habilidades, recursos y
destrezas son superados por uno o varios estresores laborales, lo cual se convierte en sindrome
de burnout.

El sindrome de burnout es una respuesta psicosomadtica al estrés laboral cronico que
ocurre con frecuencia en los profesionales de las organizaciones de servicios que trabajan en
contacto directo con los usuarios de estas.

Las personas que padecen de dicho sindrome experimentan ciertos cambios en su
comportamiento a nivel personal y profesional, tales como agotamiento emocional,
despersonalizacién y falta de realizacion personal y profesional; esto lo que engloba son
manifestaciones tales como atencién inadecuada o deficiente al cliente, saturacion de trabajo,
cansancio fisico y emocional, entre otras caracteristicas que se describen en esta investigacion.

Por ende, la necesidad de estudiar el estrés laboral cronico estd ligada al sindrome de
burnout en el personal administrativo de la Universidad Adventista de Centro Ameérica
(UNADECA), ya que en la actualidad las organizaciones se preocupan mas por la calidad de
vida laboral que ofrecen a sus empleados, porque estos son la clave para que la empresa u
organizacién pueda triunfar.

De manera que se fomenta aprender cémo abordar de forma adecuada el estrés laboral,
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brindando recomendaciones, estrategias, cambios en el estilo de vida, tanto a nivel personal
como empresarial, para poder mejorar la salud de los trabajadores, asi como también el ambiente
laboral, y de este modo la organizacion alcance éxito profesional.

Antecedentes

Para la construccion de antecedentes, se parte de una revision exhaustiva de literatura,
en lo referente a manifestaciones clinicas del estrés y las implicaciones que este conlleva.

Respecto al estrés y el ambito laboral, Guic, Bilbao y Bertin (2002) en una investigacion
llevada a cabo en Chile, denominada: Estrés laboral y salud en ejecutivos chilenos, plantean
como objetivo estudiar los efectos de los estresores laborales y las variables psicolégicas en la
salud entre los gerentes chilenos.

Trabajan con una muestra de 264 gerentes de oficina, y entre los hallazgos encuentran
una alta frecuencia de sintomas, de los cuales destaca el dolor de espalda. Ademas, los factores
estresantes del trabajo y las caracteristicas psicologicas explican significativamente la
autopercepcion mental (27,6 %) y fisica (22,9 %) de la varianza de la salud.

Sus conclusiones determinan que el estrés esta asociado a las responsabilidades del rol
ejecutivo, el cual es uno los factores estresantes mas altamente prevalentes.

Lo anterior parece confirmar que son factores diversos, sin embargo algunos de ellos
repercuten e influyen sobre el aspecto psicologico y la forma en la que el ser humano percibe y
canaliza las situaciones estresantes.

A su vez, Maslach (2009) realiza una investigacion titulada: Comprendiendo el burnout,
donde sefiala que el burnout es una manera popular de describir la agonia personal del estrés
laboral.

Indica que el burnout laboral es un sindrome psicolégico que implica una respuesta
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prolongada a estresores interpersonales cronicos en el trabajo. Describe las tres dimensiones
claves de esta respuesta como un agotamiento extenuante, sentimiento de cinismo y desapego
por el trabajo.

En cuanto a la descripcion de la dimension del agotamiento, la investigacion representa
el componente de estrés individual basico del burnout. Se refiere a sentimientos de estar sobre
exigido y vacio de recursos emocionales y fisicos. Los trabajadores se sienten debilitados y
agotados, sin ninguna fuente de reposicién. Carecen de suficiente energia para enfrentar otro
dia u otro problema, y una queja comiin, segin Maslach (2009), es: “(...) estoy aplastado,
sobrecargado y con exceso de trabajo simplemente es demasiado™.

En relacién con la dimension del cinismo, representa el componente del contexto
interpersonal del burnout. Se refiere a una respuesta negativa, insensible o excesivamente
apatica a diversos aspectos del trabajo. La tercera dimension que describe la investigacion es el
desapego al trabajo que deriva en pérdida de idealismo y en deshumanizacién. Describe que con
el tiempo los trabajadores no estdn simplemente creando formas de contencion y reduciendo la
cantidad de trabajo, sino que también estan desarrollando una reaccion negativa hacia la gente

y el trabajo.

Justificacion

La presente investigacion busca describir las manifestaciones clinicas del estrés en el
ambito laboral, especificamente en el personal administrativo de la UNADECA, por lo que se
evalia cual es el nivel de conocimiento que poseen sobre los signos y sintomas y se caracteriza
al personal administrativo socio demograficamente.

De esta manera, se determinan los factores que predisponen la aparicion del estrés, al

ser un problema que puede tener repercusiones en muchos dmbitos de la vida, desde lo
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fisiolégico, emocional, religioso hastg social; sin embargo, al obtener el conocimiento y guia
necesaria de como abordarlos adecuadamente, se pueden sobrellevar o controlar para gozar de
una mejor calidad de vida, asi como también ser mas eficiente y productivo en el lugar de
trabajo.

Lo dicho hasta ahora supone que se debe mantener un nivel de conocimiento adecuado
sobre el estrés con el cual el personal administrativo de la UNADECA pueda implementar
medidas de prevencion y control para poder combatir el estrés de la mejor forma posible.

Entiéndase al personal administrativo como las personas profesionales que lideran la
UNADECA en cargos de jefes, subordinados, directores de escuelas y departamentos que
componen la Universidad, entre estos: departamentos de Biblioteca, Mantenimiento, Limpieza,
Conservatorio, Centro de Idiomas, Centro White, Coseva, Mercadeo y directores de las escuelas
de Enfermeria, Psicologia, Ingenieria, Educacion, Ciencias Administrativas y Teologia.
Ade.més, las personas encargadas de areas como Migracion, Preceptores y Salud.

Relevancia teorica.

Oblitas (2004) hace referencia a diferentes concepciones tedricas y como estas entienden
el término “estrés”. Este autor explica que los enfoques fisiologicos y bioquimicos se centran
en las respuestas organicas que se generan en la persona cuando se enfrenta a una situacion

émenazante.
Relevancia practica.
Por su parte, Fernandez, Siegrist, Rodel y Hernandez (2003) mencionan la importancia

real de la vida laboral activa para la salud en las personas y el futuro desarrollo de prevencion

y promocién de la salud en el puesto de trabajo.
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Relevancia social.

Respecto a la relevancia social que tiene el estrés, Sandin (2002) efectiia un analisis
critico acerca de tres formas principales de estresores sociales:

Sucesos vitales (cambios agudos que requieren reajustes drasticos durante un corto

periodo de tiempo). Estrés de rol (demandas persistentes que requieren reajustes

durante periodos de tiempo prolongado) y contrariedades cotidianas (mini eventos que

requieren pequeiios reajustes diarios; los sucesos menores o estrés diario).

En cuanto a ese analisis, se considera que estos tres tipos de estresores pueden contribuir

de modo independiente en la prediccidn de las perturbaciones de la salud asociadas al estrés.

Planteamiento del problema

Considerando que el tema del estrés atin no es abordado en el personal administrativo
de la UNADECA, se cree oportuno explorar cudles son las manifestaciones clinicas de este en
dicho personal.

En aras de lograr una mayor comprension del fenémeno, que muchas veces pasa
desapercibido o es poco atendido por las organizaciones laborales en sus programas formativos,
surge la inquietud de investigar acerca del sindrome de burnout por medio de un instrumento
de evaluacion.

Tema de investigacion.

Exploracion sobre la manifestacion clinica de estrés en el personal administrativo de la
UNADECA, en La Ceiba, Alajuela, entre los meses de Abril y Agosto, 2018.

Pregunta de investigacion.

(Cual es el nivel de conocimi}ento del personal administrativo de la UNADECA sobre

las manifestaciones clinicas de estrés?
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Hipotesis.

Debido a que se trata de un estudio cuantitativo exploratorio, segin Hemandez,
Fernandez y Baptista (2014), este tipo de estudio no plantea una hipoétesis, por tanto busca
explorar una situaciéon novedosa, orientada al alcance de objetivos concretos y nunca antes
estudiados.

Objetivos de investigacion.

La presente investigacion busca cumplir los siguientes objetivos:

Objetivo general.

Explorar la manifestacion clinica de estrés en el personal administrativo de la
UNADECA, con el fin de ampliar el conocimiento de la aparicion de este, asi como el adecuado
abordaje para prevenir las complicaciones que conlleva a nivel fisiologico.

Objetivos especificos.

1. Caracterizar socio demograficamente al personal administrativo de la UNADECA.

2. Identificar signos de estrés.

3. Determinar sintomas manifestados de estrés.

4. Determinar un abordaje adecuado en el manejo del estrés como organizacion laboral.

5. Brindar recomendaciones para la prevencion de las implicaciones del estrés en el area

laboral como organizacion y a nivel personal.
Delimitaciones

Se aclara que la investigacion se lleva a cabo en el campus de la UNADECA, el cual se
encuentra localizado 1,5 km al norte de los Tribunales de Justicia en la provincia de Alajuela,

canton Central, distrito de San Isidro.
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Limitante

Al elaborar la investigacion, se presenta como limitante que en un principio los sujetos
de estudio son 37 personas, sin embargo solo 34 de ellos aceptan participar, pues tres no estan
en el pais'. Asimismo, de los 34 participantes que confirman su colaboracién, cuatro no
devuelven la encuesta. De esta forma, solo 30 personas finalizan con éxito el instrumento de

evaluacion.

Recursos

Humanos.

Uno de los factores mas importantes para realizar la presente investigacion es la
participacion del personal administrativo de la UNADECA, incluyendo a personal de oficinas,
directores de departamentos y directores de escuelas.

Igualmente, se toma en cuenta al Dr. Jairo Gonzélez, asignado como tutor del trabajo
final de graduacion.

Son personas claves en lo que concierne a estructura, redaccion, formato y coherencia
del texto y al desarrollo del estudio proyectado por la investigadora.

Tecnologicos.

Cabe destacar el uso indispensable de los dispositivos electronicos para desarrollar la
investigacion.

En primera instancia, la utilizaciéon de la computadora es ineludible para el
procesamiento de la investigacion. Asimismo, el dispositivo movil para la localizacion de

algunos de los sujetos de estudio.
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Financieros.

Es necesario mencionar que la parte financiera es costeada por la investigadora. La

inversion incluye el valor monetario de las encuestas, el consentimiento informado y la

obtencion fisica de la investigacion.
Bibliograficos.
La utilizacion de Internet y la Biblioteca Dr. Manuel Wong Lopez, fueron medios

elementales para la adquisicion de informacion y datos utiles para el enriquecimiento tedrico

del trabajo de investigacion.
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Marco referencial

Marco teorico

El presente capitulo tiene como finalidad describir las manifestaciones clinicas del estrés
enfocado desde un ambito laboral, para comprender las implicaciones que conlleva el manejo
inadecuado de este. Asi mismo, enfatizar en las buenas practicas de la salud que previenen las
consecuencias de este fenémeno.

Para la construccion del marco teérico, se parte de la revision de literatura y exploracion
de la historia del estrés, considerando la perspectiva de diferentes autores con el fin de tener una
mejor comprension en cuanto a estrés concierne.

Al explorar acerca de la incursion del estrés en la sociedad, por su parte Slipak (1991)
describe este término de una manera amplia en su articulo: “Historia y concepto de estrés”,
conceptualizandolo mediante la experimentacion de Hans Selye (1907-1982), quien dice que el
estrés es la respuesta no especifica del organismo a toda demanda que se le haga. El llega a esta
definicion cuando luego de experimentar para descubrir una nueva hormona sexual, inyecta
extractos de ovarios de ganado a ratas para observar los cambios que no se pueden atribuir a las
hormonas ya conocidas.

Selye se encuentra entonces con algunos cambios como hipertrofia del cortex de la
glandula suprarrenal; atrofia del ritmo, bazo y ganglios linfaticos; hemorragias y tulceras
profundas en el estdmago y la parte superior del intestino. También aprecia que cada cambio es
interdependiente del otro y el conjunto forma un sindrome bien definido, al que denomina
sindrome general de adaptacion (SGA) (1936). Pronto descubre que todas las sustancias toxicas,

cualquiera que sea su origen, producen la misma respuesta; incluso el frio, calor, infeccion,

traumatismo, hemorragia, factores emocionales, etcétera.

BIBLIOTECA
UNADECA

ALAJUELA COSTA RICA
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Con el experimento realizado por Selye, se puede notar que el estrés afecta de modo
fisiol6gico al organismo, el cual da una respuesta que se refleja en cualquiera de los 6rganos de
este; ahora bien, tomando en cue‘nta la historia clinica del individuo, asi depende su nivel de
incidencia y afeccion, por ejemplo, si este ya padece de alguna enfermedad crénica.

Sin embargo, Slipak (1991) explica la evolucion de la palabra “estrés” y su significado.
Segun este autor, “estrés” deriva del griego stringere, que significa ‘provocar tension’. Esta
palabra se utiliza por primera vez en el siglo XIV y a partir de entonces se emplea en distintos
textos en inglés como stress, stresse, strest y straisse.

Por su parte, Bernard (1867) haciendo referencia al estrés sugiere que los cambios
externos en el ambiente, independientemente de cual sea, llamese laboral, familiar, social,
etcétera, pueden perturbar el organismo y que una de las principales caracteristicas de los seres
vivos reside en su poder de mantener la estabilidad de su medio ambiente interno aunque se
modifiquen las condiciones del medio externo.

De acuerdo con lo anterior, es necesario recalcar que al someter el organismo a una
situacion de estrés, este rompe su equilibrio, dependiendo de la manera en la que se afronte y
segun se asimile.

No obstante, Cannon (1922) hace hincapié en el estrés mediante una ejemplificacion
de homeostasia (del griego homoios, ‘similar’ y statis, ‘posicion’) para designar los procesos
fisiologicos coordinados que mantienen constante el medio interno por medio de numerosos
mecanismos fisiologicos.

Asi bien, Cannon (1922) insiste en especial sobre la estimulacion del sistema nervioso
y en la descarga de adrenalina por las glandulas médulo suprarrenales que se produce cuando

hay agresiones, ya que este proceso auténomo provoca a su vez modificaciones
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cardiovasculares que preparan al cuerpo para la defensa.

De este modo se puede describir como funciona el organismo ante la exposicion de
estrés, ya que frente a una situacion desconocida y amenazante en presencia de alteracion de la
comodidad y confort de este, los mecanismos de defensa siempre van a reaccionar de forma
positiva o negativa, alterando el bienestar del mismo.

Es de gran importancia sefialar que por medio de las descripciones expuestas, se puede
entender que:

Si las demandas del medio externo del individuo son excesivas, intensas, prolongadas,
aun sean estas agradables y no meramente de amenaza, si sobrepasan la capacidad de
resistencia y de adaptacion del organismo, entonces este puede llegar al distress o bien

llamado mal estrés, o estrés negativo (Cannon, 1992).

Asi, cada factor de estrés tiene como resultado una respuesta inespecifica en el
organismo segun el agente causal, pero se puede decir que es una respuesta complementaria
fisioldgica a todos estos factores.

En cuanto a los factores estimulantes de produccion o percepcion de estrés, se pueden
mencionar algunos ejemplos correspondientes al ambito laboral: un informe inmediato,
relaciones inter laborales inadecuadas, desilusion laboral, desorganizacion, no alcanzar metas
laborales, exceso de tareas laborales diarias, una entrevista de empleo inesperada, horario no
establecido, salarios atrasados, un éxito laboral inesperado o una frustracion real o aparente por
expectativas exageradas, lo cual puede ocasionar cambios cardiovasculares, musculares,
energéticos y plaquetarios, preparando al organismo para la lucha, la que no siempre se origina,
por lo que se generan permanentes cambios funcionales en los érganos, con una energia que no

se consume y provoca asi, el estrés prolongado.
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Sin embargo, Lazaraus (1994) comenta que desde el siglo XVII el término “estrés” se
utiliza en la literatura inglesa para designar afliccién o adversidad. A partir de alli, aparece por
primera vez el uso de la palabra “estrés” para sefialar al complejo fenémeno compuesto de
tension, angustia e incomodidad. En el siglo XVIII se produce un cambio de enfoque de la
palabra, que pasa a significar ‘accion, presion, fuerza o influencia muy fuerte sobre una
persona’.

No obstante, Selye (1952) argumenta que al comenzar el siglo XX el médico inglés
William Osler asimila el término “estrés” al trabajo excesivo. Sugiere el uso de la palabra
“estrés” para definir este sindrome producido por varios agentes desagradables y, de este modo,
la palabra entra en la literatura médica tal como se conoce hoy.

Por su parte, Holmes y Rahe (1967) describen que los sucesos vitales se entienden como
experiencias objetivas que causan un reajuste sustancial, es decir, un cierto nivel de cambio en
la conducta del individuo. Estos autores exponen que el cambio es la propiedad aceptada
universalmente como definitoria de los sucesos vitales, acontecimientos que implican cambios
en las actividades usuales de los individuos que los experimentan.

Ademas, el potencial estresante de un suceso vital estd en funciéon de la cantidad de
cambio que conlleva. Tales sucesos vitales pueden ser extraordinarios y muy traumaticos, pero
en general son eventos habituales dependiendo de la correlacién que este contenga externamente
en alteracion de la zona de confort del individuo.

Respecto a lo anterior, cabe recalcar que los sucesos vitales pueden ser entendidos como
factores predisponentes o precipitantes que traen consigo el estrés hacia el individuo. En cuanto
a los factores predisponentes, se refieren a la historia clinica del individuo, la cual influye en .

que este enfrente de forma inadecuada cualquiera que sea la situacion estresante a diferencia de
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otro que no posea la misma historia clinica; se pueden citar el maltrato infantil, pérdida de un
ser querido, duelos no resueltos, o bien, alguna enfermedad psicosomatica. Por otra parte, los
factores precipitantes son mds bien cambios vitales recientes, como por ejemplo, separacion
matrimonial, despido laboral, etcétera.

Teniendo claro estos dos factores, se debe enfatizar que la capacidad de cada ser humano
para abordar el estrés varia en las diferencias individuales de adaptacion a una situacién
desconocida y amenazante, residiendo asi en las habilidades y capacidades de superar y afrontar
los problemas, ya que no todas las personas tienen la misma aptitud para controlar sus respuestas
emocionales, ni la misma motivaciéon y compromiso personal ante una determinada situacion.

De igual modo, influye el contexto colectivo, haciendo énfasis en las instituciones de la
sociedad, tales como la familia, la organizacion laboral en la cual se desenvuelve
profesionalmente la persona y como estas crean habilidades y competencias necesarias en el
individuo para afrontar y abordar de manera adecuada cualquier situacién estresante que se
presente.

Siguiendo la cronologia del estrés, cabe recalcar que, Cockerham (2001) le da un sentido
al estrés basado en amenazas, afirmando que la mayor parte de amedrentamiento que sufren las
sociedades modernas es de tipo simbolico mas que fisico, y por lo general no conduce a una
reaccion de tipo fisico.

En la actualidad el organismo humano debe responder a multiples amenazas de tip6
social, entre ellas y razon de la presente investigacion, se encuentran las de indole labpra]. Sin
embargo, en términos sociales el organismo humano se queda sin recursos para la accion; esta
incapacidad para responder de forma exteriorizada deja al cuerpo fisioldgicamente preparado

'
para la accion que nunca llega, un estado de preparacion que al mantenerse en el tiempo, puede



MANIFESTACION CLINICA DE ESTRES 16

daiiar con seriedad al organismo.

Las amenazas de la sociedad modema pueden relacionarse con factores como la
competitividad laboral, el trafico, el ruido, las disputas maritales, la educacion de los hijos,
etcétera. Diversos estudios demuestran que la incapacidad del organismo humano para controlar
los estresores sociales y psicologicos puede llevar al desarrollo de alteraciones cardiovasculares,
hipertension, ulcera péptica, dolores musculares, asma, jaquecas, pérdida de la calidad de vida,
depresion y otros problemas de salud.

Por su parte, Miranda (2018) en su articulo: “Estrés: elemento clave en la formacion
laboral para la salud ocupacional™ analiza las diversas manifestaciones generadas por el estrés
en el ambito laboral y su implicacion en la salud del individuo y la accidentalidad, en aras de
lograr una mayor comprension del fenomeno, que muchas veces pasa desapercibido o es poco
atendido por las organizaciones laborales en sus programas formativos.

Ademas, hace referencia a dos de los factores fundamentales productores de estrés, a la
tipologia de los estresores segiin la duracién de estos, asi como a algunas estrategias a nivel
organizacional e individual que pueden ser utilizadas como parte de la formacion laboral de los
trabajadores para el afrontamiento del estrés, revelando una solucion que integra la subjetividad
organizacional en todas sus dimensiones de expresion (individual, grupal, institucional y macro
social).

Asimismo, comprende que la sociedad moderna se desarrolla de manera acelerada, al
enfrentarse cada dia a fuertes demandas impuestas por el medio, las cuales llevan a las personas
a modificar su estilo y ritmo de vida, generando una serie de reacciones y estados emocionales
tensos, que impiden la realizacion de tareas especificas; asi, el mundo contemporineo se

convierte en una fuente permanente originadora de estrés.
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Garcia, Gonzalez, Aldrete, Acosta y Leon (2014) enfatizan en el tema de la calidad de
vida y su correlacion en el area laboral. Hacen hincapié en la concientizacion a nivel mundial
sobre el estrés y la manifestacion de sus sintomas, responsables directos de las enfermedades
fisicas, psiquicas y sociales mds comunes que afectan al hombre.

Los sintomas del estrés como la alteracion de los ritmos biologicos, fisiolégicos y
psicologicos; inestabilidad; depresion; inseguridad e incertidumbre interfieren en la salud del
trabajador y, a su vez, en el ambiente laboral. El aumento de los niveles de estrés dificulta la
integracion al trabajo y muchos profesionales experimentan frustracion y un estado de tension
emocional.

Todos los trabajos son potencialmente estresantes, sin embargo las tensiones varian de
manera considerable en funcién de cada individuo y su forma de aﬁ*ontamientb, asi mismo el
conocimiento que posee cada uno en cuanto a estrés y la capacidad de poder detectar una
situacion estresante antes de tiempo para su debida prevencion respecto a la afeccién de su
salud.

Vieco y Abello (2014) indican los efectos que las condiciones adversas del trabajo tienen
sobre los sistemas cardiovascular, musculo esquelético, endocrino, gastrointestinal, y su
incidencia en la diabetes tipo II, en los desordenes del suefio, las disrupciones en la relacion
trabajo-familia y en trastornos como depresion, ansiedad y alteraciones psiquiatricas menores.

En relacion con lo anterior, se puede apreciar que las manifestaciones clinicas de estrés
en el ambito laboral perjudican desde lo emocional, psicolégico y fisiolégico en cada persona,
pero el nivel de afeccion varia de como estas lo afrontan y la solucion que le dan a cada situacion

estresante presentada.

También, las habilidades y capacidad del individuo de abordar el estrés en el ambito
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laboral van de la mano con el ambiente que existe en la institucion de trabajo, pues este impacta
en el tipo de estrés de los colaboradores y, por ende, en la productividad de los mismos,
definiendo la marcha eficaz de las actividades laborales y el bienestar del personal en todos los
niveles.

Cuando el ambiente laboral es positivo, agradable y motivador, favorece la existencia y
permanencia de un personal productivo, eficiente, comprometido, leal y que sabe trabajar de
manera adecuada en equipo, dejando beneficios y éxito tanto a nivel institucional como
personal. No obstante, cuando el ambiente laboral es toxico, los colaboradores perciben
negatividad, existe carencia de motivacion y carga de trabajo excesiva para sus capacidades de
respuesta, se empiezan a notar las manifestaciones clinicas de estrés laboral tales como
cansancio, cinismo, fatiga, indiferencia, desgaste tanto fisico como mental, dependiendo de las
actividades laborales que realice, dejando consecuencias tanto a nivel institucional como

personal.
Marco conceptual

Definicion de estrés

Segiun Moscoso (2015), en su articulo “Estrés, salud y emociones: estudio de la ansiedad,
célera y hostilidad”, el término “estrés” es utilizado por primera vez en el idioma inglés durante
el siglo XIV, con el proposito de describir opresion, adversidad y dificultad, aun mucho antes
de que se le diera una definicion cientifica en el campo de la fisica y la ingenieria.

Por su parte, Cannon (1922) se refiere al término “estrés” como un estado o reaccion del
organismo. El observa cambios en las glandulas adrenales y en el sistema nervioso simpatico
tanto en seres humanos como en animales expuestos a una variedad de estimulos dolorosos, los

cuales incluyen frio extremo, reduccion de aziicar y falta de oxigeno, ademas de otros disturbios
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emocionales.

Cannon (1992) atribuye estos cambios de procesos biologicos y fisiologicos a la
activacion de mecanismos homeostaticos. El sugiere que la funcion bésica del proceso
homeostatico es contrarrestar los efectos causados por estimulacién nociva, de tal manera que
el equilibrio interno se restablezca de forma natural. Cuando el balance homeostatico logra ser
alterado fuera de sus limites, Cannon (1992) cree que los sujetos se encuentran en estado de
estrés.

Cabe recalcar que Selye (1952) se considera como el primero en estudiar el fenémeno
del estrés de modo sistematico y cientifico, definiendo este como el sindrome de adaptacion
general a la suma de todas las reacciones sistémicas del cuerpo no especificas, las cuales siguen
después de una larga y continua exposicion al estrés.

No obstante, Rivera (2013) define el estrés como un conjunto de reacciones
emocionales, cognoscitivas, fisiologicas y del comportamiento, ante situaciones nocivas del
contenido, organizacién o entorno de trabajo; que se caracteriza por altos niveles de excitacion
y angustia, con la sensacion de no poder hacer frente a la situacion; considerandose ademas una
falta de satisfaccion con la labor.

Weiss (2014) hace hincapié en el estrés que surge cuando se reacciona, desde un punto
de vista fisico y psicolégico, al potencial de cambio del entorno. En esos casos la mente
responde con inquietud, preocupacion o miedo, y el cuerpo segrega hormonas y sustancias
quimicas relacionadas con el estrés.

Weiss (2014) hace referencia al circuito fisiologico del estrés, que existe incluso en los
seres humanos primitivos como un mecanismo para asegurar la supervivencia de la especie, y

menciona que se refina genéticamente a lo largo de miles de afios:
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El circuito fisiolégico del estrés fue disefiado para situaciones de estrés a corto plazo.

Cuando percibimos un peligro, el hipotalamo, situado en nuestro cerebro, segrega

CRH (hormona liberadora de corticotropina). Esta hormona estimula la glandula

pituitaria para que libere ACTH (adrenocorticotropina), que a su vez hace que las

glandulas suprarrenales segreguen tres hormonas adicionales: la epinefrina

(adrenalina), la norepinefrina (noradrenalina) y el cortisol (glucocorticoide). La

epinefrina y la norepinefrina aumentan la presiéon sanguinea y el ritmo cardiaco,

desvian el riesgo sanguineo del sistema gastrointestinal a los musculos y aceleran el

tiempo de reaccion. El cortisol libera glucosa (aziicar) de los depésitos fisiologicos

para proporcionar al cuerpo combustible inmediato. El cortisol también previene la

inflamacion en caso de heridas o lesiones. El circuito completo de liberacion de

hormonas y sustancias quimicas se conoce como el eje hipotalamico-pituitario-adrenal

(HPA). Una amenaza real o imaginaria activa el eje HPA y nos sitia en el modo de

respuesta activa. En este estado, nos encontramos preparados para luchar o huir, segin

cual sea la naturaleza del peligro. Entonces nuestra respiracion se acelera, nuestro

corazon late a un ritmo mas rapido y nuestra mente se activa y se concentra al mismo

tiempo. Ademas, los musculos reciben el suministro sanguineo y de combustible extra

y se preparan para una accion inmediata, aumentando nuestra fortaleza y agilidad

fisicas.

Es necesario indicar que en el mundo actual el estrés que producen las relaciones
humanas, los problemas financieros, las noticias, los desplazamientos diarios y el trabajo
aumenta o disminuye, pero en raras ocasiones cesa.

De acuerdo con Weiss (2014), la activacion a largo plazo del eje HPA provoca

enfermedades fisicas y psicologicas cronicas y dafiinas, como las dolencias cardiacas, las

tlceras, la obesidad, las adicciones, la depresion, la debilitacion del sistema inmunologico, entre
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muchas otras cosas.

Por lo tanto, reducir, prevenir o afrontar de forma adecuada el estrés no solo mejora la
calidad de vida, sino que literalmente salva la vida.

Definicion de estrés laboral

Al explorar el concepto de estrés laboral, Stonner (1994) lo define como la tension que
se produce cuando un individuo considera que una situacién o exigencia laboral puede estar por
arriba de sus capacidades y recursos, para enfrentarla.

No obstante Davis y Newstrom (1991) creen que el estrés laboral es la tension que se
origina ante circunstancias donde los trabajadores muestran agotamiento emocional y apatia. Si
bien es cierto, al manifestar este estado, los colaboradores se sienten incapaces de alcanzar sus
metas laborales.

Por lo tanto, es fundamental para las organizaciones laborales, empresas y lugares donde
se brindan servicios profesionales, reconocer, prevenir y darse cuenta del momento cuando los
empleados sufren de estrés, ya que tienden a quejarse, a atribuir sus errores a otros y mostrarse
muy irritables, disminuyendo asi la calidad de trabajo realizado en dicha organizacion laboral.

También, Cannon (1922) define el estrés laboral como una respuesta del organismo ante
una demanda, expresada en el cldsico comportamiento de lucha o huida, con componentes
conductuales, endocrino metabolicos y cardiovasculares. De esta manera, incide en el estrés
laboral como:

La respuesta del organismo como el producto de un estresor en el organismo a nivel
fisiologico donde se incorporan variables centrales, de los sistemas nervioso central,

neurovegetativo, endocrino € inmunoldgico, conformando lo que actualmente se

reconoce como la psiconeuroendocrinoinmunologia, disciplina cientifica basada en
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la idea de que el comportamiento humano puede influir en el sistema inmune (Canon,

1922).

Pero McGrath (1976) enfatiza que el estrés laboral es un desequilibrio entre las
demandas del individuo y su capacidad de dar respuesta a ellas.

Por su parte, Peiré y Rodriguez (2008) explican que el estrés laboral es un desajuste en
el cual se considera una experiencia subjetiva de una persona, producida por la percepcion de
que existen demandas excesivas o amenazantes dificiles de controlar y que pueden tener
consecuencias negativas para ella.

Cabe resaltar que las consecuencias negativas conciernen a la tension y a las fuentes de
las experiencias en cuanto a estrés se refiere, fuentes también conocidas como los estresores,
que son los estimulos desencadenantes de las experiencias de estrés.

Definicion de estresores laborales.

El estrés laboral se vincula a los‘ eventos estresantes, que en la actualidad se llaman
estresores. Estos varian de acuerdo al nivel jerarquico en el que se encuentra cada trabajador, la
forma en que los controla y como los combate.

Es necesario anotar que los estresores pueden ser causados por las exigencias mayores
que las capacidades, recursos y necesidades del trabajador; la presion por el aumento de
productividad; la falta de entrenamiento o los conflictos mal resueltos.

Por su parte, Cooper, Cooper y Eaker (1988) hacen hincapié en los estresores como las
causas del estrés que tienen sus origenes tanto en factores ambientales como en los individuales.
En relacion con los primeros, el estrés se vincula a cinco categorias, a saber: factores intrinsecos
al trabajo (condiciones de trabajo inadecuadas, jornadas extensas), papel de la organizacion

(responsabilidad excesiva, exigencias acerca del comportamiento adecuado en el desempefio de
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la funcion), relaciones en el trabajo (presiones de los superiores, falta de apoyo social de los
colegas), desarrollo de la carrera (falta de seguridad en el trabajo, jubilacion precoz, frustracion
en el desarrollo de la carrera) y estructura del clima organizacional (amenazas a la libertad y
autonomia del individuo). En el caso de los factores individuales, se incluyen rasgos de la
personalidad, actitudes e indicadores culturales y demograficos.

En cuanto a lo anterior, se muestra al individuo holisticamente en el ambito laboral, en
donde se identifican los factores internos que diferencian a la persona y los factores externos,
refiriéndose al ambiente laboral en el que se encuentra cada trabajador, lo cual propicia la
aparicion de estrés laboral en cada miembro de la organizacion empresarial.

No obstante, Carayon, Smith y Haims (1999) enfatizan en el concepto de estresores
como los factores influyentes de estrés laboral vinculados con la organizacion, como la presion
por la productividad, condiciones desfavorables en el ambiente organizacional, carencia de
entrenamiento y de orientacion, relacion abusiva entre los supervisores y los subordinados, falta
de control sobre las tareas y ciclos de trabajo ininterrumpidos, que le imponen al trabajador la
obligacion de enfrentar una alta demanda. Si el individuo cuenta con bajas defensas respecto a
las situaciones ligadas a los factores estresores, se desencadena el estrés ocupacional. En este
caso, cuanto mayor sea la demanda y menor el control del trabajador, mas probable es que se
desencadene el estrés.

Grandjean (1998) conceptualiza los estresores como las causas de estrés laboral, pero
desde una perspectiva de discrepancia entre el grado de exigencia del trabajo y los recursos
disponibles para asumirlo. Lo muestra como un fenomeno subjetivo que depende de la

comprension individual para enfrentar las demandas vinculadas con el trabajo.

Es importante mencionar que segin lo anterior, las circunstancias que producen estrés
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laboral estan asociadas al contexto organizacional, como el periodo inicial de adaptacion del
nuevo empleado a la empresa, la comunicacion deformada o deficiente que ocasiona roces
innecesarios entre el personal, la distorsion en el suministro de informaciones o la falta de
perspectiva de crecimiento profesional, entre otros. Esto provoca que los profesionales tiendan
a buscar nuevos lugares de trabajo. Todos estos factores se pueden llamar estresores laborales
que desencadenan cada vez mas lo que se denomina estrés laboral.

En este sentido, los niveles de manifestacion de estrés muy altos en el contexto del
trabajo pueden ocasionar caidas en el desempefio y en la productividad, con pérdida de la
capacidad de concentracion y hasta accidentes graves en dreas que exijan exactitud y precision
en las actividades laborales que requiere la organizacion laboral. Sin embargo, las caidas se
pueden presentar en el ambito laboral, asi como personal, comprometiendo la salud del
individuo en cada manifestacion clinica de estrés laboral.

Por su parte, Pearlin (1989) describe los estresores laborales como los diferentes tipos
de dificultades que pueden registrarse en la organizacion, tales como sobrecarga de roles, que
ocurre cuando las demandas exceden a las capacidades del colaborador; o conflictos entre roles,
al haber demandas incompatibles entre diversos roles, como por ejemplo entre las demandas
laborales y las demandas familiares. En estos casos, por lo general la persona no puede satisfacer
las demandas y expectativas de uno de los roles sin descuidar las demandas del otro, lo que
conlleva a un desequilibrio y manifestacion de estrés en el individuo.

En cuanto a lo anterior, distintos tipos de autores coinciden en que los estresores
laborales es todo aquello que la mayoria de veces sucede de imprevisto, es decir eventos
multivariables resultantes de la relacion del colaborador y de su medio laboral que alteran la

percepcion del individuo a considerar que puede abordarlos y manejarlos adecuadamente.
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Signos y sintomas de estrés.

Trucco, Valenzuela y Trucco (1999) establecen sintomas de estrés divididos en
diferentes dreas del individuo. Hacen hincapié en los sintomas psicosomaticos, los cuales
incluyen dificultad para permanecer dormido; aumento del apetito; cansancio; molestias
estomacales o digestivas; dolor de cuello, hombro, brazos, espalda o cintura; palpitaciones o
taquicardia; temblor de manos o parpados; cansancio mental; dolor u opresion en el pecho.

Asimismo, incluyen sintomas tales como trastornos ansiosos, depresivos u otros
trastornos emocionales.

Hernandez (2003), en su articulo “Estrés y burnout en profesionales de la salud de los
niveles primario y secundario de atencion”, indica que los sintomas mas comunes de estrés son:
trastornos del sueiio, cefaleas, ansiedad, irritabilidad, depresion, fatiga, debilidad y acidez o
ardor estomacal.

De acuerdo con Kyriacou (2003), los sintomas de estrés se dividen en tres categorias:

1. Psicosomatica:
Aspecto poco saludable.
Dolor estomacal.
Malestar general.
Llagas bucales.
Indigestion.
2. Ansiosa:
Irritabilidad.
Intranquilidad.
Obsesion compulsiva por el trabajo.

Tension.
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Insomnio.
Tics nerviosos.
Ataques de panico.
3. Depresiva:
Pérdida del apetito sexual.
Humor inestable.
Depresion.
Facilidad para llorar.

Cansancio.

En relacion con lo anterior, es importante destacar que los sintomas de estrés varian en
cada individuo y lo que a una persona puede afectarle, otra lo puede asimilar adecuadamente
sin hacer afeccion en su salud.

En otro orden de ideas, Gonzélez y Landero (2006) proponen un modelo de los efectos
del estrés para la descripcion de sus sintomas, basados en el sistema inmune. Comentan que
cuando una persona experimenta estrés debido a un acontecimiento emocional intenso, su
organismo presenta una reaccién de alarma tal como la disminuciéon en la capacidad del
organismo de contener bacterias o virus y el aumento de la susceptibilidad a las infecciones.

Por su parte, Garcia ef al. (2014) hacen referencia a los sintomas de estrés partiendo de
las 4reas fisica, psiquica y social que afectan al individuo, asi como la alteracion de los ritmos
biolégicos, fisiologicos y psicologicos; inestabilidad; depresion; inseguridad e incertidumbre
que interfieren en la salud del trabajador y, a su vez, en el ambiente laboral en el cual se

desempefia profesionalmente.
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Sindrome de burnout

Gutiérrez, Celis, Moreno, Farias y Suérez (2006) dicen que el estrés forma parte de la
vida cotidiana hasta el punto en que puede considerarse como el malestar de la civilizacion,
afectando tanto a la salud y al bienestar personal como a la satisfaccion laboral y colectiva. En
el contexto de la salud laboral, surge un nuevo proceso: el sindrome de burnout.

Diversos autores documentan que este sindrome afecta mas a profesionales que
requieren un contacto directo con las personas y con una filosofia humanistica del trabajo; es
decir, las que necesitan altas dosis de entrega e implicacion. Son muchos los potencialmente
afectados, entre los que se pueden mencionar enfermeros, médicos, trabajadores sociales,
psicologos, profesores, administradores, jefes de cualquier indole laboral, entre otros.

Sin embargo, Pines y Aronson (1988) plantean que cualquier tipo de profesional puede
padecer el sindrome de burnout, aunque no brinde ayude a otras personas.

Esta afeccion es un factor que influye en la disminucion de la calidad de atencion a los
clientes y la falta de compromiso en la practica laboral.

Por lo tanto, se puede asumir que el sindrome de burnout es un trastorno adaptativo,
cronico, asociado con el inadecuado afrontamiento de las demandas psicoldgicas del trabajo que
altera la calidad de vida de la persona que lo padece, asi como también la institucion laboral en
la que el individuo se desenvuelve como profesional ya que la eficiencia en el trabajo que brinda
se ve grandemente disminuida.

Freundenberger (1974) observa que:

La mayoria de los voluntarios después de un afio de trabajar sufren una pérdida
progresiva de energia, hasta llegar al agotamiento, sintomas de ansiedad y depresion,

asi como desmotivacion en su trabajo y agresividad con las personas. A raiz de estos
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hallazgos el burnout, es fallar, desgastarse o sentirse exhausto debido a las demandas
excesivas de energia, fuerza o recursos. Es lo que pasa cuando un miembro de una
organizacion por las razones que sean y luego de muchos intentos se vuelve inoperante.
Fue en ese momento cuando se introdujo el término burnout por primera vez en la

literatura médica.

Por su parte, Maslach y Jackson (1981) consideran que el sindrome de burnout es una
forma inadecuada de afrontar un estrés emocional cronico cuyos rasgos principales son el
agotamiento emocional, la despersonalizacion y la disminucion del desempefio personal.

Quinceno y Vinaccia (2007) indican que los ambientes laborales pueden ocasionar altos
niveles de estrés y cuando no existe una apropiada estrategia de afrontamiento, estos niveles de
estrés se pueden prolongar por un periodo de tiempo, lo cual es llamado sindrome de burnout.

En otra instancia, Sahili (2010) dice que la raiz del sindrome de burnout es el estrés
cronico y progresivo que pasa desapercibido y no es atendido. Este autor se refiere al sindrome
como un desgaste profesional, que se caracteriza tanto en el medio laboral como en el familiar
y social que proviene de un agotamiento intenso y persistente, pérdida de energia, baja
motivacion, extrema irritabilidad, enojo y a veces agresividad y desmoralizacioén, causados por
problemas laborales.

De acuerdo con Carrillo, Gomez y De los Monteros (2012), el sindrome de burnout se
define como una sensacion de fracaso y existencia agotada o gastada resultado de una
sobrecarga de trabajo, estrés emocional y recursos personales.

Se puede afirmar que el sindrome de burnout se inicia con una carga emocional y su
correspondiente tensién que conduce al agotamiento del sujeto, quien comienza a tener

conductas de distanciamiento y actitudes cinicas con la persona que atiende, lo que genera dudas
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con respecto a la competencia y realizacion profesional. Generando asi un deterioro en los
cuidados y atencién profesional a los usuarios o clientes de la organizacion en la cual labora.

Lo anterior produce una alteracion en la calidad de vida laboral y el estado de salud
fisica, mental, emocional y religiosa, que conlleva a repercusiones reflejadas en la organizacion
tales como absentismo, disminucién de la productividad y de la calidad, etcétera. Igualmente, a
nivel personal provoca sensaciones de frustracion, indiferencia, agotamiento, cansancio y €nojo
en la persona que sufre dicho sindrome.

Marco empirico

Internacional

A nivel internacional, la exploracion de manifestaciones cliniﬁas de estrés en personal
administrativo conduce a Alvis y Camelo (2014) a realizar una investigacion sobre la
prevalencia de la respuesta al estrés laboral excesivo en trabajadores asistenciales y
administrativos. El objetivo del estudio es aportar informacion significativa acerca de la
seguridad y salud en el trabajo, las consecuencias psicosomadticas de no abordar el estrés
adecuadamente y la importancia de la proteccion y promocion de la salud en cada uno de sus
colaboradores. Asimismo, brindar acciones de mejora que permitan mejorar la calidad de vida
de los trabajadores, fortaleciendo también la eficiencia en el rendimiento laboral.

Los resultados de la investigacion, obtenidos a partir de 146 trabajadores asistenciales y
administrativos, demuestran el interés de la empresa por conocer las percepciones que tienen
sus colaboradores acerca de las condiciones laborales que esta les ofrece, igualmente los
factores que afectan el desempeiio laboral y el impacto en el manejo del clima organizacional

de sus colaboradores.
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En este estudio, segin Alvis y Camelo (2014), se evidencia:
El clima laboral fue satisfactorio, no obstante, se hacia necesaria la gestién e
implementacion de planes dirigidos a reforzar los aspectos positivos y mejorar los
negativos. El 69% de los trabajadores consideraron que en el lugar de trabajo que
ocupaban les brinda posibilidades de tomar decisiones y un 19% consideré que estas
posibilidades eran minimas; por otra parte un 62% considerd que el ambiente de
trabajo con el equipo de area era bueno y un 28% muy bueno; ninguno considero el
ambiente de trabajo como malo. De los encuestados, un 49% consideraron que siempre
podian desempeifiar otro rol dentro de su misma area y un 31% consideré que pocas
veces esto es permitido. En cuanto a los estimulos brindados por la entidad hacia el
trabajador, el 45% de los trabajadores los identifica y reconoce y un 55% no cree que
la entidad brinde algin estimulo a sus colaboradores. También consideraron, que las
condiciones o niveles de riesgo en su lugar de trabajo eran altos, con un 49%, mientras
que un 25% consider6 que era normal. La-comunicacion con la Gerencia fue
considerada en un 49% de los encuestados como fluida, un 31% la consider6é con
interferencia y un 20% nula. Uno de los resultados mas importantes para la institucion
a partir de este estudio, fue que se observé desmotivacién en sus empleados, lo que se
traducia en desempeiio y productividad baja, afectando la calidad de la prestacion del
servicio, ausentismo, etcétera.

Una de las alternativas incluidas en esta investigacion, fueron los incentivos
laborales, de alli, se concluyd, que se manifiestan pocos incentivos en el ambiente de
trabajo, lo que puede generar bajo desempeiio, afectando directamente la motivacion.
Sin embargo, un 69% de los empleados con vinculacion directa y un 79% con
vinculacién indirecta, se sienten importantes para la institucion y se perciben como

componentes valiosos para esta. En cuanto al destacamento de los colaboradores por
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su buen desempeiio, se observé un alto porcentaje de empleados directos e indirectos
que tienen la percepcion de que la empresa no destaca su buen desempeiio, lo que
ocasiona desmotivacion al momento de cumplir éptimamente con sus actiyidadcs.
Un 14% considera que los destacamentos que se realizan, no estimulan mucho a los
empleados a ser mejores. Sin embargo, un 96% de los encuestados, manifestd
compromiso, profesionalismo y pertenencia con la institucién y sus objetivos.

Partiendo de la investigacion descrita, se evidencia que la respuesta al estrés laboral
prolongado es el sindrome de burnout, el cual al no tomarle importancia puede afectar la salud
de sus colaboradores y el clima organizacional de la empresa ya que no afecta solo a la persona,
sino ademds a la empresa o institucion laboral, generando consecuencias y costos dificiles de
estimar, tales como aumento de errores laborales en el puesto de trabéjo que se desempeiia cada
colaborador, deficiente trato a los clientes y compaiieros de trabajo, no cumplimiento de tareas
asignadas, incapacidad para la resolucion de problcmas organizaéiones y estancamiento
instituciongl.

Sin embargo, en la actualidad se fomenta el interés por el bienestar de los colaboradores
al ser el elemento clave para alcanzar el éxito organizacional.

No obstante, para lograr la excelencia laboral, es necesario que como institucion se
implementen estrategias para rehuir el sindrome de burnout como respuesta psicosomatica del
estrés laboral.

Nacional.

En el ambito nacional, Cabrera y Urbiola (2012) realizan una investigacién con el
objetivo de comprender como se relacionan el compromiso organizacional y el estrés laboral en
trabajadores administrativos, jefes y subordinados, lo cual hace énfasis en como los

colaboradores pueden desarrollar estrategias conscientes e inconscientes para reducir el estrés
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laboral.

Dicha investigacion describe la presion laboral y el perfil laboral como causas comunes
de estrés en los trabajadores, lo cual puede ser manejado y usado dentro de la organizacion
siempre y cuando se canalice en forma positiva y se permita a los trabajadores hacer uso de sus
capacidades y recursos para enfrentar las situaciones que se presenten de estrés laboral.

En el cuestionario que se aplica, se incluye una serie de enunciados que representan los
posibles sentimientos que una persona puede tener acerca de la organizacion laboral en la cual
se desempeiia profesionalmente, refiriéndose a la percepcion sobre estrés del colaborador
mediante preguntas acerca de la frecuencia de situaciones estresantes y la magnitud de
sobrecarga de trabajo. Evaluando asi sintomas psicologicos del estrés, como sentimientos de
tener demasiada carga de trabajo; no tener los medios y materiales para alcanzar las
encomiendas, proyectos o tareas laborales diarias, semanales y mensuales; y en general, estar
imposibilitado para manejar todo el trabajo.

Los resultados reflejan que la mayoria de trabajadores que poseen compromiso
organizacional poseen mas eficiencia y calidad en su trabajo, canalizando adecuadamente el

estrés que se les presenta.
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CAPITULO III
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Marco metodolégico

El marco metodolégico se plantea partiendo de la exploraciéon de manifestaciones
clinicas de estrés en el personal administrativo de la UNADECA, para la exploracion del objeto
de estudio, por lo cual se aborda desde una investigacion cuantitativa de tipo exploratoria.
Tipo y disefio de investigacion

Para llevar a cabo la investigacion, se implementa un estudio con un enfoque cuantitativo
de tipo exploratorio, porque el tema de estrés laboral, desde un ambito profesional de
administrativos, jefes y subordinados, no es abordado con anterioridad.

De este modo, Heméﬁdez et al. (2014) indican:

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revelé que tan solo hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o

bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.

Por tal razén, se pretenden explorar las manifestaciones clinicas de estrés laboral en el
personal administrativo de la UNADECA, desde una perspectiva psicosomatica.

Lo anterior hace hincapié a que por medio de la compilacion de la informacion adquirida
se obtengan resultados cuantificables asociados al objeto de estudio establecido previamente.
En este caso, se verifican las manifestaciones clinicas de estrés en el personal administrativo de
la UNADECA por medio de un instrumento de evaluacién de sindrome de burnout como
respuesta al estrés laboral prolongado. Dicho instrumento evalia desde una perspectiva
psicosocial el sindrome de burnout, cuyos sintomas se presentan en bajos niveles de realizacion

personal en el trabajo, altos niveles de agotamiento emocional y despersonalizacion.
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Por su parte, Maslasch y Jackson (1981) definen las tres dimensiones del instrumento de
evaluacion del sindrome de burnout de la siguiente manera:
La falta de realizacion personal en el trabajo se define como la tendencia de los
profesionales a evaluarse negativamente, y de forma especial esa evaluacion negativa
afecta a la habilidad en la realizacion del trabajo y a la relacion con las personas a las
que atienden. Los trabajadores se sienten descontentos consigo mismo e insatisfechos
con sus resultados laborales. Por agotamiento emocional se entiende la situacion en la
que los trabajadores sienten que ya no pueden dar més de si mismos a nivel afectivo.
Es una situacién de agotamiento de la energia o los recursos emocionales propios, una
experiencia de estar emocionalmente agotado debido al contacto diario y mantenido
con personas a las que hay que atender como objeto de trabajo (pacientes, presos,
indigentes, alumnos, etc.). La despersonalizacion puede ser definida como el
desarrollo de actitudes y sentimientos negativos, como el cinismo, hacia las personas
destinatarias del trabajo. Estas personas son vistas por los profesionales (enfermeras,
trabajadores sociales, policias, maestros, funcionarios de prisiones, etc.) de forma
deshumanizada debido a un endurecimiento afectivo, lo que conlleva que les culpen
de sus problemas
Poblaciéon y muestra
Para la definicion de la muestra, se utiliza un margen de error de un 5 %, con un nivel
de confianza del 95 %, en una poblacion de 37 colaboradores pertenecientes al personal

administrativo. Dato numérico brindado por parte del Area de Secretaria de la UNADECA.

De esta manera, se aplica la siguiente formula para la obtencioén de la muestra:

Z% (p x q)

o (Z2(px q)
e? + N )
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Para la comprension de la formula, se interpreta: n = tamafio de la muestra, z = nivel
de confianza, p = proporcion de la poblacioén con caracteristicas especificas, e = nivel de
confianza y N = tamafio de la muestra; en donde margen =15 %, e =95 % y N = 32.
Operacionalizacion de variables

A continuacién se muestra el sistema de operacionalizacion de variables de la presente

investigacion:
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Exploracion sobre la manifestacion clinica de estrés en el personal administrativo de la Universidad Adventista de Centro América, en La

Ceiba, Alajuela, Abril - Agosto, 2018.

Objetivo Dimensidn Variable Definicion Conceptual Deﬁnu_:mn Weinh=ln Indicadores
Operacional | Instrumental
o e Instrumento
Condicion organica que PR
Sexo distingue al hombre de la | Cuantitativa : Dato Personal
o del sindrome
wer de Burnout
Caracterizar socio Instrumento
dlemograficamente Caractetisticas Edad Tiempo que ha vivido una | Ao titativa de cv_zt]uacmn Pate) Peczonal
al personal e AT fcas persona desde que nacio del sindrome
\cdministrativo de la gt de Burnout
UNADECA
Condicion de una persona i o
segun el registro civil en PR L
Estado civil funcion de si tiene o no pareja | Cuantitativa T stadeore Dato Personal
y su situacion legal respecto a A Riron
esto
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Areaide Categoria que puede aplicarse Instrumento
d _ a una persona en ﬁmgxon de o de evaluacion
C]S:b?: :lno su situacion profesional T del sindrome ROl crsonal
laboral de Burnout
X . » Instrumento
S Cantidad en tiempo de afios £e
Antigiiedad en el 2 2ol de evaluacion
cargo ackual laborados bqqdando un Cuantitativa fof iruqaces Dato Personal
servicio
de Burnout
Acuerdo legal de compromiso dI:ei tv a]l [ulsgitgn
Tipo de contrato | laboral destinado a tiempo | Cuantitativa del sindr Dato Personal
definido o indefinido . SHaIotg
de Burnout
Gansancio Deterioro cognitivo, Instrumento
enitificar signos de Agotamiento o ey consistente en la pérdida de la Denendicnts de evaluacion | ftems 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,
estrés emocional e ilusion por ¢l trabajo y el P del sindrome 16, 20.
J desencanto profesional. de Burnout
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Manifestacion de t
indiferencia, desapego, o dlns 1 ciio
Grado de frialdad | poco interés en tareas que | Dependiente dc lc vii (lilraclon
Dttt realiza, baja realizacion (;:e ;"mm:’c
< e personal en el trabajo. < ;
B i EastRdos 0 Despersonalizacion Items 5, 10, 11, 15.
Gt Instrumento
3 = g 1.
Distanciamiento A_lcjarlmento ﬁs(;co y D di de evaluacion
Relacional emocional que puede causar ependiente | o "o o
omec
ruptura social
de Burnout
Sentimiento de Capacidad para alcanzar a dI:T:valuz::]itgn
e ficaoia través de las acciones el Dependiente el il me
cumplimiento de objetivos de B
L2 Realizacién OO | s 4,7,9, 12,17, 18
mmanifestaciones de toms i, 0, L2 Tl
TR personal 19.
rezalizacion personal
i Instrumento
Realizacion de ki
objetivos Alcance de metas personales | Dependiente e s
) pe P del sindr
ersonales it
P de Burnout
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Determinar un Procesos de control y
alibordaje adecuado ot estrategias para mantener una
: Productividad g i .
enel manejo de Estrés laboral laboril adecuada productividad Dependiente L :brosz Conclusiones
estrés como laboral en relacion con costo i L
ryganizacion laboral laboral vs. Beneficios
Conjunto de pricticas,
Excelencia SlSt.e.m 2 de calidad, gara.l.a : Libros, ;
oreanizacional | S¢StOn de una organizacion | Dependiente e Conclusiones
& orientada al logro de objetivos ik
concretos y tangibles
Brindar 5 »
T Erdanionee Conjunto de actividades y
7 estrategias para la promocion
pRars s pevencion Salud y mantenimiento del bienestar Libros
A : 7 : b ;
d(;.;: lzz ul_:élsp‘l:;lczclngrl;c;s Estrés laboral organizacional fisico, mental, emocional y Dependiente P Recomendaciones
l‘laboral anivel religioso de los trabajadores y
pers);nal la organizacion laboral
Alcance de metas y objetivos Libcos
Eficacia personal | laborales previamente ya Dependiente intcmc’t Recomendaciones

establecidos

Fuente: elaboracion propia, 2018.
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Consideraciones éticas

En la investigacion se considera la dignidad, beneficencia, no maleficencia, autonomia
y justicia de los sujetos participantes del estudio, asi como la transparencia en el tratamiento de
la informacion para este trabajo.

Por tanto, no debe generar consecuencia alguna que atente contra el derecho humano,
segun se recomienda en la Ley n.° 9234, publicada en La Gaceta del 25 de abril del 2014,
aprobada por la Asamblea Legislativa y decretada en el articulo 9, sobre el uso del
consentimiento informado con los datos necesarios para el sujeto participante en investigaciones
que garanticen lo antes mencionado.
Descripcion de los sujetos de estudio

Se seleccionan como sujetos de estudio 37 personas del Area Administrativa, directores
de escuela y directores de departamentos de la UNADECA. 34 de ellos aceptan participar, pero
tres no estan en el pais en ese momento. Ademas, de los 34 participantes que confirman su
colaboracion, cuatro no devuelven la encuesta; por lo tanto, solo 30 finalizan con éxito el
instrumento de evaluacion.

Asi bien, para las tablas y graficos que se presentan posteriormente, solo se utiliza un
total de 30 respuestas hechas al instrumento de evaluacion aplicado.

Es necesario recalcar que las 30 personas firman el consentimiento informado.
Criterios de inclusion

Dentro de los criterios de inclusion, se establecen:

1. Laborar en la UNADECA.

2. Poseer un rango administrativo de jefe y subordinado, director de escuela y director

de departamento de la UNADECA, asi también poseer contrato definido o
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indefinido, para laborar en la misma.
3. Ser profesional.
Criterios exclusion

Dentro de los criterios de exclusion, se determinan:

1. Docentes.

2. Estudiantes.

3. Laborar por voluntariado.

Instrumento y técnicas para la recoleccion de la informacion

Segun Gil-Monte (2003), el cuestionario de evaluacion del sindrome de burnout puede
identificar la manifestacion de un estrés laboral prolongado o cronico, desde el area
psicosomatica, en la persona.

El cuestionario de evaluacion estd formado por veinte items que se evalian mediante
una escala de Likert de frecuencia de cinco grados (0 nunca, 1 raramente algunas veces al afio,
2 a veces algunas veces al mes, 3 frecuentemente algunas veces por semana y 4 siempre todos
los dias). El instrumento estd formado por tres escalas: agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal.

En cuanto a la manifestacion de agotamiento emocional, consta de nueve items, donde
se pretende valorar si el trabajo supone un reto para el colaborador, si no le apetece atender a
algunos estudiantes, si considera que muchos estudiantes son insoportables, si cree que los
familiares de los estudiantes son unos pesados, si piensa que esta saturado por el trabajo, si tiene
remordimientos por algunos de sus comportamientos en el trabajo, si etiqueta o clasifica a los
estudiantes segin su comportamiento, si piensa que debe pedir disculpas a alguien por su

comportamiento, si se siente mal por algunas cosas que dice en el trabajo.
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Por ofra parte, para evidenciar la presencia de despersonalizacion, se cuenta con cuatro
items, que valoran si el colaborador ve su trabajo como una fuente de realizacién personal, si
piensa que su trabajo le aporta cosas positivas, si le apetece ser irénico con algunos estudiantes,
si su trabajo le resulta gratificante.

Por consiguiente, la evaluacion de realizacién personal cuenta con siete items, donde se
determina en el trabajador si le preocupa el trato que da a algunas personas en su trabajo, si
piensa que trata con indiferencia a algunos estudiantes, si se siente culpable por alguna de sus
actitudes en el trabajo, si se siente agobiado por el trabajo, si se siente cansado fisicamente en
el trabajo, si se siente desgastado emocionalmente, si se siente ilusionado por su trabajo.

Ademas de describir las variables e indicadores tomados en cuenta en el instrumento de
evaluacion para la exploracion de manifestaciones clinicas de estrés en el personal
administrativo de la UNADECA, se realizan siete preguntas cerradas que consideran si el
colaborador padece de enfermedad cronica, si padece de enfermedad cardiaca, si padece de
enfermedad gastrointestinal, cudntas horas semanales de ocio tiene, si realiza ejercicio o no, si
consume algun farmaco para dormir, y si la cantidad de trabajo por dia es insuficiente, adecuada
o excesiva. Todos estos factores estan altamente relacionados con el inadecuado abordaje del
estrés en la vida laboral. Dependiendo del indice que brinden los resultados de dichas preguntas,
asi se puede relacionar con el mal manejo del estrés.

Acorde con la declaracion descrita, se aplica el instrumento de evaluacion del sindrome
de burnout, juntamente con el consentimiento informado en fisico para aprobar la inclusién a la
presente investigacion.

Es importante mencionar, que el cuestionario de evaluacion aplicado, estaba validado

por Gil Monte (2003), sin embargo se seleccionan tres personas al azar del Area Administrativa
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con el propésito de que completen la encuesta, cuya finalidad es la comprensién de los

encuestados.
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Analisis de resultados

En este capitulo se muestran los resultados empleados para evaluar la manifestacion
clinica de estrés en el personal administrativo analizado, con base en los indicadores de las
variables del instrumento de evaluacion del sindrome de burnout como respuesta al estrés
laboral croénico, dividido en tres categorias: agotamiento emocional, despersonalizacién y
realizacion personal. Asimismo, cabe mencionar que se toman en cuenta las siete preguntas
cerradas que se incluyen en el instrumento de evaluacion, al estar estrechamente relacionadas
al manejo adecuado o inadecuado del estrés.

De esta forma, se utilizan porcentajes basados en las 30 personas encuestadas, lo cual se
evidencia mediante graficos para determinar con puntualidad la incidencia de.cada uno de ellos,
por medio de la manifestacion de cada variable.

- Es necesario resaltar que se emplea la escala de Likert para indicar con exactitud las
respuestas de los sujetos de estudio en cada una de las variables del instrumento de evaluacion,
la cual se dividen en: nunca (0), raramente algunas veces al afio (1), a veces algunas veces al
mes (2), frecuentemente algunas veces por semana (3), siempre todos los dias (4).

Por consiguiente, se elaboran tablas y graficos a partir de la informacion recolectada en

el cuestionario. Seguidamente, se plantea un andlisis de los datos obtenidos.
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Parte I: Categorizacion del personal administrativo

Tabla 1

Sexo

Sexo Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Femenino 17 57 %
Masculino 13 43 %
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracion propia, 2018.
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Grdfico 1. Sexo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 1.

Analisis del resultado

De las 30 personas encuestadas, 17 participantes (57 %) son del sexo femenino, mientras

que 13 (43 %) son del sexo masculino; por lo tanto, el personal administrativo de la UNADECA

esta conformado mayormente por colaboradores del sexo femenino.
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Tabla 2
Edad
Rangos de edad Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
25 — 29 arios 4 13 %
30 — 34 afios 1 3%
35 — 39 afios 5 17 %
40 — 44 afios 7 23 %
45 — 49 afios 3 10 %
50 — 54 afios ) 17 %
55 — 59 afios 3 10 %
60 — 64 afios 7] 7 %
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracién propia, 2018.
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Grdfico 2. Edad

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 2.

Analisis del resultado

De acuerdo con las 30 personas encuestadas del Area Administrativa de la UNADECA,

la mayoria se encuentra en la edad de 40 a 44 afios, con un indicador de 7 personas (23 %);

seguidamente 5 colaboradores (17 %) estan entre los 35 a 39 afios y otras 5 personas (17 %), en

la edad de 50 a 54 afios. Ademas, 4 ‘participantes tienen la edad de 25 a 29 afios (13 %), 3

colaboradores (10 %) estdn entre los 45 a 49 afios y la misma cantidad de 3 personas (10 %)

corresponde a la edad de 55 a 59 afios, dejando asi a 2 participantes (7 %) con la edad de 60 a

64 afios. Finalmente, solo 1 persona se encuentra entre la edad de 30 a 34 afios (3 %).
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Tabla 3

Estado civil

Estado civil Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Soltero 1 3%
Casado T 90 %
Divorciado 2 7 %
Viudo 0 0%
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracién propia, 2018.
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Grdfico 3. Estado civil
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 3.
Analisis del resultado
Segun los datos evidenciados, de las 30 personas encuestadas, 27 (90 %) estan casadas,

2 (7 %) se encuentran divorciadas y 1 (3 %) esta soltera.
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Tabla 4

Area de desempeiio

53

Area de desempefio Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Jefe 5 17 %.
Subordinado 12 40 %
Director de Dpto. "8 27 %
Director de escuela S 17 %
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracién propia, 2018.
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Grdfico 4. Area de desempefio
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 4.
Analisis del resultado

A partir de la tabla anterior, la mayoria del personal administrativo es subordinado, con
un indicador de 12 personas (40 %). Seguidamente, 8 participantes son directores de
departamentos de la UNADECA (27 %), 5 colaboradores son directores de escuela (17 %) y 5

personas (17 %) se desenvuelven en el perfil profesional de jefes.
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Tabla 5

Antigiiedad en el cargo actual

39

Rango de tiempo Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
1 mes - 2 afios 7 23 %
2 - 4 afios 10 33 %
4 - 6 afios 4 13 %
6 - 8 afios 1 3%
8 - 10 afios 3 10 %
10 - 12 afios 4 13 %
12 - 14 afios 1 3%
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracion propia, 2018.
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Grdfico 5. Antigiiedad en el cargo actual
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 5.
Analisis del resultado

En este grafico se aprecia que de las 30 personas encuestadas, la mayoria -con un
indicador de 10 (33 %)- tiene de 2 a 4 afios laborando en la UNADECA; no obstante, 7
participantes (23 %) han estado en el lapso de 1 mes a 2 afios trabajando, asimismo 4 personas
(13 %) indican que tienen de 4 a 6 afios brindando sus servicios, con un mismo porcentaje otros
4 colaboradores (13 %) manifiestan contar con 10 a 12 afios de antigiiedad en el cargo actual de
trabajo, sin embargo 1 persona (3 %) sefiala que tiene de 6 a 8 afios en su érea laboral, aunque
con igual porcentaje 1 participante (3 %) menciona que esta entre 12 a 14 afios.

Es importante destacar que la mayoria del personal administrativo de la UNADECA

tiene poco tiempo de brindar sus servicios (1 mes — 4 afios), mientras que la otra parte cuenta
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con mas antigiiedad laborando en la institucién (4 afios — 14 afios).
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Tabla 6

Tipo de contrato

Contrato Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Definido 9 30 %
Indefinido 21 70 %
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracion propia, 2018.
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Grdfico 6. Tipo de contrato
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 6.
Analisis del resultado

De acuerdo con la tabla anterior, se aprecia que de las 30 personas del personal
administrativo encuestado, 21 colaboradores (70 %) brindan sus servicios laborales mediante
contrato indefinido, por otra parte 9 participantes (30 %) trabajan por medio de contrato

definido.
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Tabla 7

Horas de trabajo semanal

Rango de horas Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
24 -34 2 7%
35-45 23 77 %
46 - 56 5 17 %
Total 30 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracién propia, 2018.
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Grafico 7. Horas de trabajo semanal
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 7.
Analisis del resultado
De las 30 personas encuestadas, 23 (77 %) trabajan de 35 a 45 horas semanales, mientras
que 5 colaboradores (17 %) laboran de 46 a 56 horas y 2 participantes (7 %) gestionan de 24 a

34 horas a la semana.
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Parte I1: Subescalas del instrumento de evaluacién: Agotamiento emocional
Tabla 8
Subescala: Agotamiento emaocional
Nunca Raramente A veces Frecuentemente Siempre Total
(0) algunas algunas algunas veces  todos los
veces al veces al por semana dias

afio mes (3) 4)

(1) (2)

1. M1 0 0 5 13 12 30
trabajo me r x : 5 g %
supone un 0 % 0% 17 % 43 % 40 % 100 %

reto

2. No me 13 10 5 1 1 30
" apetece
algunos '
estudian-
tes
3. Creo 17 11 2 0 0 30
que
uchost St o rb MR 7E 6 % 0% 0%  100%
estudian-
tes son
InSopor-
tables
4. Creo 22 7 1 0 0 30
]
i AL R 3% 0% 0%  100%
de los
estudian-
tes son
unos
pesados
5. Pienso 1 2 9 14 4 30
que estoy 3 % 7 % 30 % 47 % 13 % 100 %
saturado
por el

trabajo
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6. Tengo 16 11 1 1 1 30
remordi-
mientos 53 % 38 % 3% 3% 3% 100 %
por
algunos de
mis
comporta
mientos en
el trabajo
7. Etiqueto 14 8 6 0 2 30
o clasifico
a los
estudian-
tes segin
su
comporta
miento
8. Pienso 10 14 3 0 3 30
e 33 % 47 % 10 % 0% 10 % 100 %
deberia
pedir
disculpas
a alguien
por mi
compor-
tamiento
9. Me 7 21 1 0 1 30
S‘e“;grmal 2% 0% 3% 0% 3%  100%
algunas
cosas que
he dicho
en el
trabajo

47 % 27 % 20 % 0% 6 % 100 %

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracion propia, 2018.
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Grdfico 8.1. Mi trabajo me supone un reto
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.
Analisis del resultado
Para el andlisis respectivo de los datos extraidos por medio del instrumento de
evaluacion, se procede a examinar cada una de las respuestas obtenidas de cada variable
mediante porcentajes. -
Por consiguiente, se analiza la manifestacion de agotamiento emocional en el personal
administrativo de l]a UNADECA como respuesta psicosomatica al estrés laboral crénico.
Como primera variable, se evalia cudntas personas de las 30 encuestadas toman su
trabajo como un reto personal, por lo cual se evidencia a través de la tabla anterior que un total
de 13 personas (43 %) frecuentemente algunas veces por semana miran su trabajo como un reto

personal, 12 participantes (40 %) indican que siempre todos los dias consideran su trabajo como

un reto personal y 5 colaboradores (17 %) creen que a veces algunas veces al mes su trabajo les
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supone un reto; sin embargo, ninguna persona dice que “nunca” ni tampoco “raramente algunas
veces al afio” califican su trabajo como un reto.

Lo anterior evidencia que la mayoria de personas del Area Administrativa de la
UNADECA, conun 83 %, considera su trabajo como un reto personal, dejando asi un porcentaje
de 17 % como minoria, el cual no lo califica como un reto personal.

Por lo tanto, se determina que el personal administrativo de la UNADECA no presenta

agotamiento emocional en la variable uno.
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Grdﬁco 8.2. No me apetece atender a algunos estudiantes
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.
Analisis del resultado

A partir de la tabla anterior, se evidencian las respuestas de la segunda variable del
instrumento de evaluacion en la subescala de agotamiento emocional, en cuanto a si al personal
administrativo de la UNADECA no le apetece atender a algunos estudiantes. Asi, se aprecia un
total de 13 personas (43 %) indicando mediante la escala de Likert la .opcién de “nunca”, 10
participantes (34 %) dicen que raramente algunas veces al afio, 5 colaboradores (17 %) sefialan
que a veces algunas veces al mes, 1 persona (3 %) contesta que frecuentemente alguﬁas veces
por semana y 1 ultimo participante (3 %) responde que siempre todos los dias.

Por lo tanto, el personal administrativo muestra agotamiento emocional parcial en la

variable dos del instrumento de evaluacion.
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Grdfico 8.3. Creo que muchos estudiantes son insoportables

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.

Analisis del resultado

67

Como tercera variable en cuanto a la manifestacion de agotamiento emocional, se evalia

si el personal administrativo de la UNADECA considera que muchos estudiantes son

insoportables, obteniendo que 17 personas (57 %) -como mayoria- indican que nunca lo creen

de este modo, 11 participantes (37 %) sefialan que raramente algunas veces al afio, 2

colaboradores (6 %) dicen que a veces algunas veces al mes y ninguna persona responde las

opciones “frecuentemente algunas veces por semana” o “siempre todos los dias”.

Por lo tanto, lo anterior evidencia que el personal administrativo no presenta

agotamiento emocional en la tercera variable del instrumento de evaluacion.
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Item 4

Gradfico 8.4. Creo que los familiares de los estudiantes son unos pesados

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.

Analisis del resultado
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De acuerdo con la cuarta variable de agotamiento emocional, se toma en cuenta si el

personal administrativo considera que los familiares de los estudiantes son unos pesados,

obteniendo un resultado de 22 personas (74 %) como mayoria quienes manifiestan que nunca

piensan de este modo, 7 colaboradores (23 %) indican que raramente algunas veces al afio, 1

participante (3 %) sefiala que a veces algunas veces al mes y ninguna persona elige las opciones

“frecuentemente algunas veces por semana” ni “siempre

todos los dias”.

Por lo tanto, el personal administrativo no presenta agotamiento emocional en la variable

numero cuatro.
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Grdfico 8.5. Pienso que estoy saturado por el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.

Analisis del resultado

Conforme con la quinta variable de agotamiento emocional, se evalia si el personal

administrativo piensa que estd saturado por el trabajo, obteniendo que 14 personas (47 %)

afirman que si estan saturadas por el trabajo frecuentemente algunas veces por semanas, 9

participantes (30 %) mencionan que a veces algunas veces por mes, 4 colaboradores (13 %)

dicen que siempre todos los dias, 2 personas (7 %) contestan que raramente algunas veces al

afio, mientras 1 persona (3 %) responde que nunca.

- Por consiguiente, se evidencia que el personal administrativo manifiesta agotamiento

emocional en la variable nimero cinco.
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Grdfico 8.6. Tengo remordimientos por algunos de mis comportamientos en el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.
Analisis del resultado

Segun la variable seis de agotamiento emocional, se mide si el personal administrativo
tiene remordimientos por algunos de sus comportamiento en el trabajo, determinando que 16
personas (53 %) -como mayoria- no presentan remordimientos nunca, 11 participantes (38 %)
dicen que raramente algunas veces al afio, 1 persona (3 %) indica que a veces algunas veces al
mes, asimismo 1 persona (3 %) afirma que frecuentemente algunas veces por semana y otra
persona (3 %) contesta que siempre todos los dias.

Por lo tanto, el personal administrativo de l]a UNADECA no manifiesta agotamiento

emocional en la variable nimero seis.
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Grdfico 8.7. Etiqueto o clasifico a los estudiantes segiin su comportamiento
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.
Analisis del resultado

Conforme con la variable siete en cuanto a la evaluacion de manifestaciéon de
agotamiento emocional, se determina si el personal administrativo etiqueta o clasifica a los
estudiantes segin su comportamiento, obteniendo que 14 personas (47 %) afirman que nunca
hacen lo expuesto, 8 colaboradores (27 %) dicen que raramente algunas veces al afio, 6
participantes (20 %) sefialan que a veces algunas veces al mes, 2 personas (6 %) comentan que
siempre todos los dias, sin embargo ningtin colaborador elige la opcién “frecuentemente algunas
veces por semana”.

Por lo tanto, cabe esclarecer que el personal administrativo muestra agotamiento

emocional parcial en la variable siete.
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Grdfico 8.8. Pienso que deberia pedir disculpas a alguien por mi comportamiento

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.

Analisis del resultado

[tem 8
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Acorde con la variable ocho de la subescala de agotamiento emocional, se pregunta si el

personal administrativo considera que deberia pedir disculpas a alguien por su comportamiento

en el trabajo, consiguiendo asi un resultado de 14 personas (47 %) -como mayor indicador- que

raramente algunas veces al afio piensan que deberian pedir disculpas, 10 participantes (33 %)

sefialan que nunca, 3 personas (10 %) indican que a veces algunas veces al mes y 3

colaboradores (10 %) dicen que siempre.

Asi las cosas, se hace hincapié en que el personal administrativo muestra agotamiento

emocional parcial en la variable nimero ocho.
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Grdfico 8.9. Me siento mal por algunas cosas que he dicho en el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 8.
Analisis del resultado

La variable nueve en cuanto a agotamiento emocional concierne, evalia si el personal
administrativo se siente mal por algunas cosas que ha dicho en el trabajo, con un total de 21
personas (70 %) -como mayoria- en la obtencion de respuestas indicativas que raramente
algunas veces al afio se sienten mal, 7 colaboradores (24 %) responden que nunca, 1 participante
(3 %) sefiala que a veces algunas veces al mes y 1 persona (3 %) dice que siempre.

Por consiguiente, se declara que el personal administrativo de la UNADECA no

manifiesta agotamiento emocional en la variable nimero 9.
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Parte III: Subescala: Despersonalizacion
Tabla 9
Subescala: Despersonalizacion
Nunca Raramente A veces Frecuentemente Siempre Total
(0) algunas algunas algunas veces  todos los
veces al veces al por semana dias
aiio mes 3) @)
(1) (2)
1. Veo mi 1 2 6 6 15 30
trabajo 3% 7% 20 % 20 % 50% 100 %
como una
fuente de
realizacion
personal
2. Pienso 0 0 3 12 15 30
LS AL 0% 0% 10 % 40 % 50 % 100 %
trabajo me
aporta
cosas
positivas
3. Me 23 5 1 0 1 30
apetece ser
ir%nico on 77 % 17 % 3% 0% 3% 100 %
algunos
estudiantes
4. Mi 0 0 3 13 14 30
trabajome o 0% 10 % 43 % 47%  100%
resulta :
gratificante

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracién propia, 2018.
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Grdfico 9.1. Veo mi trabajo como una fuente de realizacion personal
Fuente: Elaboracién propia, 2018, con base en la tabla 9.
Analisis del resultado

Para el analisis respectivo de datos, en cuanto a la segunda categorizacion del
instrumento de evaluacién, se interpretan las respuestas del personal administrativo referentes
a despersonalizacion.

Como primera variable, se examina si el personal administrativo mira su trabajo como
una fuente de realizacién personal, obteniendo como resultado que 15 personas (50 %)
contestan que siempre todos los dias ven su trabajo como fuente de realizacion personal, 6
colaboradores (20 %) indican que frecuentemente algunas veces por semana, 6 participantes (20

%) sefialan que a veces algunas veces al mes, 2 personas (7 %) contestan que raramente algunas
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veces al afio y 1 persona (3 %) dice que nunca.

De acuerdo con los resultados, la mitad del personal administrativo no presenta

despersonalizacién en esta variable, en desigualdad de la otra mitad que manifiesta

despersonalizacion parcial.
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Grdfico 9.2. Pienso que mi trabajo me aporta cosas positivas
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 9.

Analisis del resultado

71/

Respecto a la segunda variable de despersonalizacion, se evalia si el personal

administrativo de la UNADECA encuestado piensa que su trabajo le aporta cosas positivas. De

esta manera, la mitad, 15 personas (50 %), indica que siempre todos los dias su trabajo le aporta

cosas positivas; 12 colaboradores (40 %) sefialan que frecuentemente algunas veces por semana;

3 participantes contestan que a veces algunas veces al mes y ninguna persona elige las opciones

“raramente algunas veces al afio” o “nunca”.

Por medio de estos resultados, se establece que la mitad del personal administrativo no

presenta despersonalizacién en esta variable, a diferencia de la otra mitad que manifiesta

despersonalizacién parcial.
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Grdfico 9.3. Me apetece ser ironico con algunos estudiantes
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 9.
Analisis del resultado

Respecto a la tercera variable, se le pregunta al personal administrativo si le apetece ser
irdnico con algunos estudiantes, obteniendo que 23 personas (77 %) -como mayoria- contestan
que nunca, 5 participantes (17 %) sefialan que raramente algunas veces al afio, 1 colaborador (3
%) menciona que a veces algunas veces al mes y 1 persona (3 %) dice que siempre todos los
dias.

Lo anterior evidencia que el personal administrativo de la UNADECA no es ir6nico con

algunos estudiantes. Es decir, en la tercera variable no presentan despersonalizacién como tal.
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Grdfico 9.4. Mi trabajo me resulta gratificante
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 9.

Analisis del resultado

Como cuarta variable, en despersonalizacion se evalia si al personal administrativo le

resulta gratificante su trabajo, obteniendo como resultado que 14 personas (47 %) indican que

siempre todos los dias les resulta gratificante, 13 colaboradores (43 %) sefialan que

frecuentemente algunas veces por semana y 3 participantes (10 %) dicen que a veces algunas

veces al mes.

Lo anterior evidencia que a la mayoria del personal administrativo le resulta gratificante

su trabajo, lo cual no significa despersonalizacién en la cuarta variable.



MANIFESTACION CLINICA DE ESTRES

Parte IV: Subescala: Realizacion personal
Tabla 10

Subescala: Realizacion personal

Nunca Raramente A veces Frecuentemente Siempre Total

(0 algunas  algunas  algunas veces todos los
vecesal  vecesal por semana dias
afio mes (3) “)
(1) )
1. Me 10 16 3 1 0 30
fr;ig"c‘lf:;i 3% 3%  10% 3% 0%  100%
dado a algunas
personas en mi
trabajo
2. Pienso que 19 8 1 2 0 30
trato con 63 % 27 % 3% 7% 0% 100 %
indiferencia a
algunos
estudiantes
3. Me siento 12 10 7 1 0 30
culpable por  Sg.05 1 aglo 0 lN0S1E 3% 0%  100%
alguna de mis
actitudes en el
trabajo
4. Me siento 0 11 12 4 3 30
agobiado por 0% 37% 40% 13% 10% 100 %
el trabajo
5. Me siento 0 6 12 6 6 30
cansado 0 % 20 % 40 % 20 % 20 % 100 %
fisicamente en
el trabajo
6. Me siento 1 10 12 4 3 30
desgastado 3% 33 % 40 % 13 % 10%  100%
emocional-

mente
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7. Me siento 1 3 6 10 10 30
ilusionado por 3 % 10 % 20 % 33 % 33%  100%

mi trabajo

Fuente: Cuestionario para la evaluacion del sindrome de burnout, elaboracion propia, 2018.
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Grdfico 10.1. Me preocupa el trato que he dado a algunas personas en mi trabajo

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.

Analisis del resultado

82

Para la descripcion analitica de la tercera subescala del instrumento de evaluacion, -

realizacion personal, se procede a evaluar cada una de las siete variables que presenta.

En primera instancia, se examina si al personal administrativo le preocupa el trato que

ha dado a algunas personas en su trabajo, obteniendo como resultado que 16 colaboradores (53

%) la mayoria afirman que raramente algunas veces al afio, 10 participantes (33 %) indican que

nunca, 3 personas (10 %) responden que a veces algunas veces al mes y 1 colaborador (3 %)

contesta que frecuentemente algunas veces al mes.

Por consiguiente, el personal administrativo no muestra falta de realizacion personal en

la variable uno del instrumento de evaluacion.
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Grdfico 10.2. Pienso que trato con indiferencia a algunos estudiantes
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.
Analisis del resultado

En cuanto a la segunda variable de realizacion personal, se evalia si el personal
administrativo encuestado piensa que trata con indiferencia a algunos estudiantes; asi, las
respuestas indican que 19 personas (63 %) afirman que nunca, 8 colaboradores (27 %) contestan
que raramente algunas veces al afio, 2 participantes (7 %) mencionan que frecuentemente
algunas veces por semana y 1 persona (3 %) sefiala que a veces algunas veces al mes.

Por lo tanto, en la variable dos del instrumento de evaluacion, el personal administrativo

no muestra falta de realizacion personal.
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Grdfico 10.3. Me siento culpable por alguna de mis actitudes en el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.
Analisis del resultado
Respecto a la variable tres de la realizacién personal, es decir, si el personal
administrativo se siente culpable por alguna de sus actitudes en el trabajo, 12 personas (40
%) -mayor incidencia- nunca se sienten culpables en relacion con lo dicho, 10 colaboradores
(33 %) indican que raramente algunas veces al afio, 7 participantes (23 %) dicen que a veces
algunas veces al mes y 1 persona (3 %) sefiala que frecuentemente algunas veces por semana.
De este modo, el personal administrativo presenta falta de realizacion personal parcial

en la variable nimero tres.



MANIFESTACION CLINICA DE ESTRES 85

45%

40% —-— _-*-ﬁ__--.—_...-_. L ———

35% 1 379 — ———— |
30% -

25% 1+ 3 —— 1 [tema
20% " e HESNRRES FECE | NSRS PSR T e o S R e e L P
150, 4 R e R e e N

10% J-r o T S S

5% ANERRESSe e e L | WSS WL LSS RSN | .

0% -
L . § ——

Grdfico 10.4. Me siento agobiado por el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.
Analisis del resultado

Con relacion a la variable cuatro, se evalia si el personal administrativo se siente
agobiado por el trabajo, obteniendo como resultado que 12 personas (40 %) a veces algunas
veces al mes, 11 colaboradores (37 %) responden que raramente algunas veces al afio, 4
participantes (13 %) dicen que frecuentemente algunas veces por semana y 3 personas (10 %)
contestan que siempre todos los dias.

Por consiguiente, en la variable cuatro el personal administrativo manifiesta falta de

realizacion personal.
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Gradfico 10.5. Me siento cansado fisicamente en el trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.
Analisis del resultado

En correspondencia con la variable cinco de realizacion personal, se hace referencia a si
el personal administrativo se siente cansado fisicamente por el trabajo, a lo que 12 personas (40
%) indican que a veces algunas veces al mes, 6 colaboradores (20 %) manifiestan que raramente
algunas veces al afio, 6 participantes (20 %) sefialan que frecuentemente algunas veces por
semana y 6 personas (20 %) contestan que siempre todos los dias. Ningtin colaborador dice que
nunca.

Por lo tanto, se evidencia que en la variable cinco el personal administrativo muestra

falta de realizacion personal.
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Grafico 10.6. Me siento desgastado emocionalmente
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10.
Analisis del resultado

En cuanto a la variable seis de realizacion personal, examina si el personal
administrativo se siente desgastado emocionalmente, obteniendo como resultado que 12
personas (40 %) a veces algunas veces al mes se sienten de esa manera, 10 participantes (33
%) dicen que raramente algunas veces al afio, 4 colaboradores (13 %) mencionan que
frecuentemente algunas veces por semana, 3 personas (10 %) sefialan que siempre todos los dias
y 1 participante (3 %) elige la opcion “nunca”.

Lo anterior evidencia que el personal administrativo muestra falta de realizacion

personal en la variable niimero seis.
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Grdfico 10.7. Me siento ilusionado por mi trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en la tabla 10
Analisis del resultado

Coxﬁo ultima variable de realizacion personal, se examina si el personal administrativo
se siente ilusionado por su trabajo, en donde se encuentran dos resultados iguales de 10 personas
(33 %) indicando “frecuentemente algunas veces por semana” y “siempre todos los dias”, 6
colaboradores (20 %) sefialan que a veces algunas veces al mes, 3 colaboradores (10 %)
mencionan que raramente algunas veces al afio y 1 persona (3 %) dice que nunca.

Asi, el personal administrativo no muestra falta de realizacion personal en la variable

numero siete.
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Parte V: Preguntas cerradas
Pregunta 1. ;Enfermedad crémica?: si, no. En caso de que su respuesta sea si, ;de qué
enfermedad crénica padece?
Analisis del resultado

De acuerdo con la pregunta anterior, 8 personas (27 %) afirman que si padecen de una
enfermedad crénica y 22 participantes (73 %) sefialan que no padecen de ninguna enfermedad
cronica. Asi las cosas, las personas que indican si como respuesta, comentan que padecen de
enfermedades cronicas tales como diabetes, insomnio, cistitis intersticial, hipertension, asma y
artritis reumatoidea.
Pregunta 2. ;Enfermedad cardiaca?: si, no.
Analisis del resultado

Con base en la pregunta dos, las 30 personas encuestadas (100 %) contestan que no
padecen de enfermedad cardiaca.
Pregunta 3. ;Enfermedad gastrointestinal?: si, no.
Analisis del resultado

Referente a la pregunta tres, 9 personas (30 %) dicen que si padecen de enfermedad
gastrointestinal, sin embargo 21 colaboradores (70 %) contestan que no.
Pregunta 4. Horas semanales de ocio.
Analisis del resultado

En cuanto a la pregunta cuatro, 7 personas (23 %) la omiten al no contestarla. No
obstante, 23 personas (77 %) si responden, expresando lo siguiente (se anota la persona y la

cantidad de horas):
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La persona X-1: 10 horas.
X-2: 0 horas.
X-3: 0 horas.
X-4: 6 horas.
X-5: 5 horas.
X-6: 8 horas.
X-7: 2 horas.
X-8: 5 horas.
X-9: 3 horas.
X-10: 15 horas.
X-11: 12 horas.
X-12: 1 —=2 horas.
X-13: 6 horas.
X-14: 10 horas.
X-15: 5 horas.
X-16: 5 horas.
X-17: 48 horas.
X-18: 1 hora.
X-19: 10 horas.
X-20: 10 horas.
X-21: 51 horas.
X-22: 8 horas.

X-23: 10 horas.
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Pregunta S. ;Realiza ejercicio?: si, no.

Analisis del resultado

De acuerdo con la pregunta cinco, 14 personas (47 %) indican que si realizan ejercicio,
por otra parte 16 colaboradores (53 %) comentan que no llevan a cabo ejercicio.
Pregunta 6. ;Consume algiin firmaco para dormir?: si, no.
Analisis del resultado

En cuanto a la pregunta seis, 2 personas (7 %) respondén que si consumen fairmacos
para dormir, sin embargo 28 colaboradores (93 %) indican que no.
Pregunta 7. ;Cantidad de trabajo por dia?: insuficiente, adecuado, excesivo.
Analisis del resultado

Con base en la pregunta siete, ninguna persona responde que su cantidad de trabajo es
insuficiente, 18 participantes (60 %) sefialan que su cantidad de trabajo es adecuado y 12

colaboradores (40 %) dicen que es excesivo.
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CAPITULO V
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La manifestacion clinica de estrés es evaluada a nivel laboral en el personal
administrativo de la UNADECA por medio del instrumento de evaluacion del sindrome de
burnout, siendo este una herramienta eficaz para mostrar los resultados de estrés laboral crénico
desde el area psicosomatica del individuo; por ende, se concluye mediante el cumplimiento de
los objetivos planteados para la realizacion de la presente investigacion.

Objetivo 1.

Caracterizar socio demograficamente al personal administrativo de la UNADECA.

Conclusion 1.

Se caracteriza al personal administrativo para tener un panorama mas completo en
relacion con la investigacion que se lleva a cabo y asi lograr mejores resultados, por lo cual es
necesario conocer la edad, sexo, estado civil, area de desempeifio, antigiiedad en el cargo actual,
tipo de contrato y horas de trabajo semanal, en cada colaborador.

Al respécto, se determina que la mayoria de los encuestados son mujeres y también la
mayoria son personas casadas, lo que conlleva més responsabilidad en sus vidas, con su familia
y trabajo, lo cual puede generar tensores familiares en el individuo. Por otra parte, la mayor
incidencia es en el area de subordinados, a diferencia de la jefatura y directores de
departamentos y escuelas. Las responsabilidades son diferentes en cada persona, lo que contrae
distintos tipos de tensores laborales para cada uno.

En cuanto a la antigiiedad de los trabajadores, la mayoria del personal es bastante nuevo
en la institucién. El tiempo laborando abarca desde 1 mes hasta 6 afios, lo que implica mas

agotamiento emocional y fisico para la minoria que tiene més afios trabajando.
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El tipo de contrato puede ser definido e indefinido, pero la mayoria del personal
administrativo cuenta con contrato indefinido. Entiéndase definido como la contratacién de la
persona a corto plazo, ya sea 6 meses, un aiio o dos, con probabilidades de renovacién o no de
contrato. Por otra parte, indefinido es aquel en el cual la contratacién es a largo plazo y el
trabajador cuenta con una plaza fija.

Lo anterior provoca estresores de inseguridad por mantener el empleo en aquellos
trabajadores que poseen contrato definido. Finalmente, las horas de trabajo en la mayoria del
personal administrativo van desde las 35 a 45 horas semanales, lo cual se considera adecuado
en un trabajador.

Objetivo 2.

Identificar signos de estrés.

Conclusion 2.

Durante el desarrollo de la investigacion, se observa al personal administrativo con falta
de realizacion personal debido al cansancio fisico. La falta de realizacion personal conlleva a la
tendencia de los profesionales a evaluarse de modo negativo, lo cual afecta la habilidad en la
ejecucion del trabajo y en la relacion con las personas que atienden; no obstante, el personal
administrativo manifiesta agotamiento fisico, sin evaluarse de manera negativa ni tratar mal a
los estudiantes.

Objetivo 3.

Determinar sintomas manifestados de estrés.

Conclusion 3.

El personal administrativo no refiere sintomas de estrés vinculados a agotamiento

emocional. Este agotamiento es una situacion en la que los trabajadores sienten que ya no
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pueden dar mas de si mismos a nivel afectivo, un agotamiento de Ia energia o los recursos
emocionales propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado debido al contacto

diario y mantenido con personas a las que se debe atender como objeto de trabajo. Pero en este
caso no se determina un agotamiento total segiin lo antes expuesto.

Objetivo 4.

Determinar un abordaje adecuado en el manejo del estrés como organizacion laboral.

Conclusion 4.

Se establece que el personal administrativo de la UNADECA maneja el estrés. Al haber
un desequilibrio en el mal manejo de este, se presenta despersonalizacion, que se entiende como
el desarrollo de actitudes y sentimientos negativos como el cinismo hacia las personas
destinatarias del trabajo, quienes son vistas por los profesionales de forma deshumanizada
debido a un endurecimiento afectivo. Sin embargo, el personal administrativo no presenta
despersonalizacion total en cuanto a la descripcion antes expuesta pues trata con agrado,
amabilidad y humanismo a los estudiantes.

Objetivo 5.

Brindar recomendaciones para la prevencion de las implicaciones del estrés en el area
laboral como organizacion y a nivel personal.

Conclusion 5.

La UNADECA es una institucion fundada a partir de principios cristianos que abarcan
todas las areas en las que se desenvuelve, por lo cual -segin los resultados obtenidos- los
colaboradores manejan el estrés laboral en primer lugar con la ayuda de Dios, lo cual se

manifiesta en su filosofia educativa. No obstante, se brindan recomendaciones para que los
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participantes sigan manteniendo un equilibrio en sus vidas tanto a nivel organizacional como

personal.

Recomendaciones

Los tensores evocan diversas respuestas en cada persona; algunas son mas capaces de
enfrentar un tensor que otras y pueden adaptar su conducta de tal forma para enfrentar
directamente ese factor. Por otra parte, hay otras que estén predispuestas al estrés, es decir, no
son capaces de superar los tensores que se les puedan presentar.

A continuacion se establecen algunas recomendaciones para llevarlas a cabo como
equipo de trabajo, tomando en cuenta el bienestar del trabajador y el de la institucion,
partiendo del cumplimiento de objetivos por medio de las conclusiones.

Recomendaciones a la Universidad Adventista de Centro América.

1. Respaldo social: tanto la cantidad como la calidad de las relaciones sociales que los
individuos tienen con otros poseen un efecto importante en la cantidad de estrés que
presentan y en la probabilidad de experimentar efectos adversos en la salud fisica,
emocional y mental. El respaldo social se puede describir como la comodidad, la
ayuda o la informacién que se recibe por medio de los compaiieros laborales. El
respaldo social puede tener la forma de respaldo emocional, en donde el colaborador
puede expresar sus preocupaciones, indicar confianza, escuchar y ser escuchado.
También se cuenta con un respaldo de evaluacion, en el cual puede proporcionarse
realimentacién y reafirmacion ante situaciones en las que considere que no es lo
suficientemente eficiente. Entre quienes pueden servir como fuentes de respaldo social
en el trabajo, se encuentran los jefes, compaiieros de trabajo, subordinados o cualquier

otro miembro de la institucion con el cual el colaborador tenga contacto.
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2. Maximizar la compatibilidad de persona y ambiente: se enfoca en ajustar las
habilidades, capacidades y experiencias del empleado para que concuerden con las
demandas y requerimientos del empleador. El grado en que los talentos y destrezas del
individuo sean desperdiciados o insuficientes por los requerimientos del puesto de
trabajo, determina (jue haya o no es&és. Al mejorar o maximizar la calidad de ajuste
entre el colaborador y el ambiente organizacional, se eliminan los tensores posibles y
se evita su existencia.

3. Programas de prevencion y manejo del estrés organizacional: los programas de
prevencion implican fomentar en el trabajador involucrarse en actividades recreativas,
donde se deje por un lado el cargo laboral por ciertos periodos de tiempo; tales como
una caminata de 20-30 minutos durante el dia o asistir los fines de semana a
actividades deportivas como ftbol, basquetbol, entre otros deportes que puedan
ejecutar los trabajadores. Asi mismo, incentivar en los colaboradores a realizarse
chequeos médicos frecuentes, para descartar y prevenir cualquier enfermedad a causa
de estrés laboral cronico.

Recomendaciones individuales para los colaboradores.

1. Técnicas cognitivas: las técnicas cognitivas se refieren al razonamiento basico de
algunos enfoques individuales para el manejo del estrés, son los pensamientos que
tienen las personas como respuesta a los tensores. La suposicion subyacente de estas
técnicas es que los pensamientos de las personas, en forma de expectativas, creencias y
suposiciones, son etiquetas que se aplican a situaciones y provocan respuestas
emocionales ante una situacion. Esta técnica se centra en eliminar las distorsiones

cognitivas como magnificar (creer que la pérdida de un ascenso laboral es un evento
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sumamente negativo), generalizar (pensar que no ser ascendido significa que la carrera
estd terminada; nunca se va a lograr un ascenso en ningiin trabajo) y personalizar
(considerar que como no se obtiene el ascenso, es una persona ineficiente). La técnica
cognitiva tiene un objetivo: ayudar al colaborador a obtener un mayor control sobre
sus reacciones a los tensores, modificando su proceso de pensamiento.

Buenas practicas laborales: esto implica un orden y lineamiento en el area laboral, en
cuanto a organizacion de tiempo, disciplina personal, técnicas como elaboracion de
agendas diarias con las tareas laborales requeridas, cumplimiento de asignaciones por
orden de prioridades, mantener una posicion corporal adecuada y no hacer caso omiso
ante cualquier situacion de disfuncionamiento fisico o mental.

Fomentar los principios bésicos de salud: los principios de la salud son elementales en
la vida de cada persona, para que el cuerpo responda de forma adecuada ante las
demandas laborales que se le exigen. Entre estos, estdn: beber suficiente agua durante
el dia, descansar las horas requeridas durante la noche, realizar algin tipo de ejercicio
diario, recibir la luz del sol en las horas requeridas, respirar aire puro, incluir todos los
alimentos que el organismo necesita en la dieta, practicar la temperancia en todos los

aspectos de la vida y tener confianza en Dios.
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UNADECA: Universidad Adventista de Centro /

BURNOUT: Agotamiento.
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Anexo n.° 1. Cronograma de avance del proyecto de investigacion

Cronograma de avance del proyecto de investigacion 2018

ETAPAS | ACTIVIDAD Estrategia Interventores PERIODO
MA | JUNIO | JULI | AGOS | SEPTIE | OBERVACI
YO 0 TO MBRE ONES
ANTECEDEN- | Observacion Investigador
TES Identificacion del objeto de Tutor X Objetivo
estudio logrado
JUSTIFICA- Analisis de la situacion Investigador
CION problematica Tutor X Objetivo
logrado
= PREGUNTA | Observacion Investigador
iE DE Identificacion del objeto de Tutor X Objetivo
e INVESTIGA- estudio logrado
- 5 CION
e SUBPREGUN-
TAS
HIPOTESIS
OBJETIVOS Analisis de la situacion Investigador X Objetivo
GENERALES | problemitica Tutor logrado
OBJETIVOS
ESPECIFICOS
. MARCO Uso de herramientas tecnologicas | Investigador S
E REFERENCIAL | para la obtencién de datos Tutor X Objetivo
=& S | MARCO logrado
S TEORICO
MARCO
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CONCEPTUAL
MARCO
EMPIRICO

III CAPITULO

A WS T

MARCO
METODOLO-
GICO

TIPO DE
DISENO DE
INVESTIGA-
CION

Uso de herramientas tecnologicas
para la obtencion de datos

Investigador
Tutor

Objetivo
logrado

POBLACION Y
MUESTRA
SISTEMA DE
VARIABLES
INSTRUMEN-
TOY
TECNICA
PARA LA
RECOLEC-
CION DE
DATOS

Aplicacion de instrumento de
evaluacion

Investigador
Tutor

Objetivo
logrado

ANALISIS DE
DATOS
CONSIDERA-
CIONES
ETICAS

Uso de herramientas tecnoldgicas
para la obtencion de datos

Investigador
Tutor

Objetivo
logrado

IV

CAPITUL

CONCLUSIO-
NES

Analisis de la situacion

Investigador
Sujetos de estudio

Objetivo
logrado

RECOMEN-
DACIONES

Analisis de la situacion

Investigador

Objetivo
logrado
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REFERENCIAS
BIBLIOGRA-
FICAS
ANEXOS:
CONSENTI-
MIENTO
INFORMADOQO
E
INSTRUMEN-
TO

Uso de herramientas tecnoldgicas
para la obtencion de datos

Investigador
Tribunal
Evaluador
Invitados

Objetivo
logrado

Hemandez et al. (2014). Metodologia de la investigacién. México: McGraw-Hill Interamericana




UNIVERSIDAD ADVENTISTA DE CENTRO AMERICA
ESCUELA DE ENFERMERIA
CRONOGRAMA GENERAL DEL PROCESO DE TESIS

JUNIO, 2018

20Y 21 DE AGOSTO: Matricular trabajo final de graduacion.

19 DE SEPTIEMBRE DE 8:30 A 10:30 AM: Entrega de dos copias de la tesis en la direccién de la escuela de enfermeria,
con la carta del tutor de que esta lista para ser revisada por los lectores.

20 DE SEPTIEMBRE AL 4 DE OCTUBRE: Revision por parte de los lectores del documento.

4 DE OCTUBRE: Los lectores regresan los documentos ya revisados para realizar las correcciones.

4 AL 10 DE OCTUBRE: Realizar las correcciones y observaciones de los lectores. Debe ser elaborado en conjunto con el

tutor.

11 DE OCTUBRE: El tutor debera entregar una carta firmada a la Direccion de la Escuela de Enfermeria, avalando que
se realizaron las correcciones y observaciones realizadas por parte de los lectores.

15 AL 28 DE OCTUBRE: Entrega del documento al fildlogo para la primera revision. Debe tener codigo oficial de
fildlogo reconocido por la Asociacion Costarricense de Fildlogos.

28 DE OCTUBRE AL 1 DE NOVIEMBRE: Trabajar en conjunto con el tutor las recomendaciones del fildlogo.

1 DE NOVIEMBRE: Recoger en la Oficina de Registro la solicitud de estudio para revision de documentos para
autorizar la defensa de tesis.

1 AL 4 DE NOVIEMBRE: Segunda revision del fildlogo y entrega de la carta de aceptacion de revision por parte del
mismo.

7 DE NOVIEMBRE: Recoger las dos cartas del tutor avalando que el documento esta listo para la defensa. Entregar una
a la Direccién de la Escuela de Enfermeria y la otra carta entregarla junto con la solicitud a la Oficina de Registro.

8 DE NOVIEMBRE: Llevar la solicitud a la Oficina de Registro con todo lo requerido, para se realice el estudio para

poder matricular la defensa de tesis.

13 DE NOVIEMBRE: Matricular la defensa de tesis.

DEFENSA DE TESIS 19, 20 Y 21 DE NOVIEMBRE DEL 2018

27 DE NOVIEMBRE DEL 2018: En horario de oficina entregar en la Escuela de Enfermeria el documento empastado,
con sus respectivas firmas y anexar una copia digital para la biblioteca en el empastado y otro para la escuela de
enfermeria (traer ambos cd identificados) para poder pasar las notas a |a oficina de registro, para el tramite de su

titulo.
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Anexo n.° 2. Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Estudio sobre estrés laboral
Datos de Investigador

Nombre y apellido: Rocio Lisbeth Pefia Coca
Cédula: 122200659626

Numero de teléfono: 6462 8063
Correo electronico: rocio 270694(@hotmail.com

Como investigador reconozco la responsabilidad de asegurar la confidencialidad en el manejo
de la informacién obtenida a través de este documento, me comprometo a asegurar el respeto,
la dignidad, beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia de los sujetos participantes
del estudio, asi como transparencia en el tratamiento de la informacién para la investigacion.
El objetivo principal de esta investigacion es explorar la manifestacion clinica de estrés en el
personal administrativo de la UNADECA.

Consecuencias:

No existen consecuencias que atenten contra el derecho humano.

No existen beneficios de participacion en el estudio.

No existen pagos o remuneracion economica.

En mi voluntad como sujeto de estudio, autorizo que la informacion brindada por mi persona,
sea utilizada inicamente por el investigador de este estudio, siempre y cuando se me respete mi
derecho de confidencialidad, integridad y justicia como persona.

Como sujeto de estudio manifiesto mi comprension y entendimiento de participacién en este
estudio en donde seran utilizados datos personales aportados y en garantia de mi derecho a la
privacidad y confidencialidad en la informacion brindada al investigador.

[ 1 Acepto participacion No acepto participacion L1

Firma Participante Cédula de Identidad/N\imero de pasaporte
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Anexo n.° 3. Instrumento de evaluacion

UNIVERSIDAD ADVENTISTA DE CENTRO AMERICA
ESCUELA DE ENFERMERIA

REQUISITO PARCIAL PARA OPTAR A LICENCIATURA EN ENFERMERIA

Cuestionario para la evaluacion del sindrome de quemarse por el trabajo
(Gil Monte)
A continuacion usted encontrard una serie de preguntas, personales y sobre su trabajo. Por favor

conteste todas las preguntas, sin omitir ninguna respuesta. Muchas gracias por su colaboracion.

= Fecha: Edad: Sexo (F) (M)
= Estado civil: Soltero/a _ Casado/a ___ Divorciado/a ___ Viudo/a
= Area de desempefio: Jefe __ Subordinado ___ Director/a de departamento ___

Director/a de escuela

= Antigiiedad en el cargo actual: (afios, meses)

= Tipo de contrato: definido ___ indefinido

= Horas de trabajo semanal

= Enfermedad cronica: si no

—

= En caso de que su respuesta sea si, jde qué enfermedad crénica padece?

= Enfermedad cardiaca:si___no ____ , enfermedad gastrointestinal: si___no ___
=  Horas semanales de ocio: _____, realiza ejercicio: si____no
= Consume algin firmaco para dormir:si___no___

= Cantidad de trabajo por dia: insuficiente _ Adecuado ____ Excesivo ____
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Nunca

Raramente Algunas

veces al ailo

A veces
Algunas veces al

mes

Frecuentemente

Algunas veces por

sémana

Siempre
Todos los dias

1. Mi trabajo me supone un reto

2. No me apetece atender a algunos estudiantes

3. Creo que muchos estudiantes son insoportables

4. Me preocupa el trato que he dado a algunas personas
en mi trabajo

oo

Pt | put | ped |

[NSARS NS YIS

WW| Wl W

SRR ES

5. Veo mi trabajo como una fuente de realizacion
personal

6. Creo que los familiares de los estudiantes son unos
pesados

7. Pienso que trato con indiferencia a algunos
estudiantes

8. Pienso que estoy saturado/a por el trabajo

w

9. Me siento culpable por alguna de mis actitudes en el
trabajo

o

(Y]

w

NS

10. Pienso que mi trabajo me aporta cosas positivas

11. Me apetece ser ironico/a con algunos estudiantes

12. Me siento agobiado/a por el trabajo

13. Tengo remordimientos por algunos de mis
comportamientos en el trabajo

(=]l Ren ]l Han ) len)

[y QS Y —

NI NN

WlWlWwW|w

PRI

14. Etiqueto o clasifico a los estudiantes segun su
comportamiento

15. Mi trabajo me resulta gratificante

[\

w

16. Pienso que deberia pedir disculpas a alguien por mi
comportamiento

o

Ll Bl

(S ]

w

N

17. Me siento cansado/a fisicamente en el trabajo

18. Me siento desgastado/a emocionalmente

19. Me siento ilusionado/a por mi trabajo

20. Me siento mal por algunas cosas que he dicho en el
trabajo
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Alajuela, Costa Rica
23 Abril 2018

Senores

Comision de Aval Proyectos de Investigacion
Universidad Adventista de Centroamérica

ASUNTO: PRESENTACION DE PROPUESTA PROYECTO DE INVESTIGACION

Estimados Sefiores(as):

Cortésmente, me dirijo a ustedes, con el fin de someter a solicitud de aval mi propuesta de
investigacion final, con el objetivo de optar por el grado académico de Licenciatura en
Enfermeria, que aborda la siguiente tematica: Exploracién sobre la manifestacion clinica de

estrés en el personal administrativo de la UNADECA

Atentamente,

- Yoo Liseetn Yena (nea.

Rocio Lisbeth Pefia Coca
Cédula; 122200659626




ENFERMERIA

Alajuela, 5 de junio del 2018

Bach. Rocio Pena
Estudiante Licenciatura
Enfermeria

En respuesta a la solicitud del anteproyecto de tesis, la Comision hizo revisién del mismo, encontro
algunos detalles que deben ser modificados para su respectiva aprobacién.

A continuacion un desglose de lo encontrado que requiere ser corregido:

e Errores de ortografia en todo el documento.

e Revisar la utilizacion del formato Apa 6ta especialmente en la revision de la bibliografia y
citas bibliograficas, citas.

e Faltan algunas referencias bibliograficas, no se puede citar sin colocarlas en |a bibliografia.

e Unificar el uso de doble espacio y verificar el espaciado, y los margenes.

e Todo el documento debe estar redactado en tercera persona.

e En los objetivos especificos ampliar un poco mas, a que se refiere a caracterizar al
personal administrativo.

e La justificacion hay que enriquecerla, no solo citas.

En el documento para su beneficio se han sefialado algunos de los puntos, sin embargo es
importante que usted revise bien todo el documento.

Es necesario que al entregar nuevamente la propuesta, se acompafie del documento ya revisado
para facilitar la revision y la aprobacion.

Atentamente,

J. Elena Ortiz R.

Directora
Escuela de Enfermeria




Alajuela, Costa Rica
09 Julio 2018

Senores

Comision de Aval Proyectos de Investigacion
Universidad Adventista de Centro América

e i e A AT STy ——

ASUNTO: PRESENTACION DE PROPUESTA PROYECTO DE INVESTIGACION

Estimados Sefiores(as):

Cortésmente, me dirijo a ustedes, con el fin de someter a solicitud de aval mi propuesta
de investigacién final, con el objetivo de optar por el grado académico de Licenciatura
en Enfermeria, que aborda la siguiente tematica: Exploracion sobre la manifestacion

clinica de estrés en el personal administrativo de la UNADECA

Atentamente,

e

Rocid Lisbeth Pefia Coca
Cédula: 122200659626




UNIVERSIDAD ADVENT

UNADECA

10 de Julio del 2018

Saludos Cordiales:
Por éste medio queremos desearle las mas ricas bendiciones de nuestro Dios.

Queremos comunicarle que la Comisién de Tesis de la Escuela de Enfermeria, se reunid y revisé en
conjunto, el anteproyecto de tesis de la BACHILLER, ROCIO LISBETH PENA COCA vy acordé
aprobarlo:

“EXPLORACION SOBRE LA MANIFESTACION CLINICA DE ESTRES EN EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD ADVENTISTA DE CENTRO AMERICA, ABRIL
A AGOSTO, 2018”

Debe incluir en el anteproyecto en conjunto con su tutora las comrecciones anotadas en todo el
documento si las hay.

El tutor asignado por la Comisién de Tesis es el: Dr. Jairo Gonzalez Torres, puede comunicarse con
ella al nimero Tel. 8387-9668 o correo electronico jairogonzalez81(@gmail.com

Estamos adjuntando las fechas del cronograma que esté establecido de acuerdo al reglamento de tesis
institucional y a las fechas de la defensa. Es muy importante que se respeten al pie de la letra las
fechas, sugerencias y recomendaciones del tutor, lectores y fil6logo, con el objetivo de estar listo para
la defensa.

Desde ya le deseamos éxito en el desarrollo de Ia tesis.

Agradecemos la atenci6n a las pautas a seguir en el proceso.

Atentamente,

Dra. J. Elena Ortiz R.
Directora
Escuela de Enfermeria




Alajuela, 19 de Septiembre del 2018

Conscjo técnico
Isscucla de Enlermeria
Universidad Adventista de Centroamérica

Iistimada Directora:

Por este medio hago de su conocimiento que la estudiante Rocio Lisbeth Peiia Coca con documento
de identidad 122200659626 ha finalizado su trabajo de investigacion.

“Lxploracion sobre la manilestacién clinica de estrés en el personal administrativo de la U niversidad
Adventista de Centroameérica, en la Ceiba, Alajucla.”

IXl mismo ha cumplido con los requisitos pertinentes solicitados por la Universidad Adventista de
Centro América, y pueda ser revisada por los lectores.

Agradeciendo su atencion a la presente

Dr. Jairo GonzdlezBorm

Dr. Jairo Gonzalez P.
Enlermero Cod. 7828
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Carta de revision filologica

Heredia, Costa Rica, noviembre 2018

Universidad Adventista de Centro América
Escuela de Enfermeria

S.M.
Estimados(as) sefiores(as):

Luego de un respetuoso saludo, hago de su conocimiento que he recibido de la estudiante
Rocio Lisbeth Pefia Coca, el trabajo final de graduacién que lleva por nombre: Exploracion sobre
la manifestacion clinica de estrés en el personal administrativo de la Universidad Adventista de

Centro América, en la Ceiba, Alajuela, para su respectiva revision filologica.

Aiiado que he procedido a revisar los aspectos de forma, redaccion, estilo y otros vicios

del lenguaje encontrados en el texto.

Por lo tanto, una vez incorporadas las correcciones en el texto por parte de la interesada,
expido esta carta de revision filologica, pues el documento se encuentra listo para ser presentado

a la Universidad Adventista de Centro América para lo correspondiente.

Se despide atentamente, AlejaNd ra iy
ern é

e
Telg o, I/o/oga Argue das

San Rar. 022 37
%wmﬂm Rafael g, 666

= Cregi,
Lleéndra Hernindez Arguedas
Filéloga
Cédula 4 193 626
Carné 66820 del Colegio de
Licenciados y Profesores en Letras,
Filosofia, Ciencias y Artes




Alajuela, 07 de Noviembre del 2018

Consejo ¢enico
Iscuela de Enfermeria
Universidad Adventsta de Centroamérica

I'stimada Directora:

Por cste medio hago de su conocimicento que la estudiante Rocio Lisbeth Peiia Coca con documento
de identidad 122200659626, ha cumplido con los requisitos correspondientes en la elaboracién de la
tesis “Lxploracién sobre la manifestacién clinica de estrés en el personal administrativo de la
Universidad Adventsta de Centro América, en la Ceiba, Alajucla.” la misma a su vez esta lista para la
deflensa.

Agradeciendo su atencion a la presente.

Dr. Jairo Gonzdlez Por

o Gener~!

Dr. Jairo Gonzalez P.
Enlermero Cod. 7828



