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Problema

Planteamiento del Problema

Autores como Salovey y Meyer (1990), definieron la Inteligencia Emocional (IE) como parte
de la inteligencia social, que incluye la capacidad de controlar las emociones, discriminar entre
ellas y usar dicha informacion para guiar pensamientos y comportamientos. En 1997, estos
mismos autores plantearon un nuevo concepto que incluye cuatro habilidades: a) percepcion de
las emociones con exactitud, b) acceso y/o generacién de sentimientos que faciliten el
pensamiento, ¢) comprension de emociones y d) habilidad para regular las emociones

promoviendo un crecimiento emocional e intelectual (Galan, 2012).

El Burnout ha resultado uno de los aspectos que mayor impacto ha tenido por los
investigadores en el tema del estrés laboral, el cual ha sido definido por Maslach y Jackson
(1986) como un sindrome que est4 compuesto por cansancio emocional, despersonalizacién o
cinismo, y fracaso en el desarrollo del trabajo. Se estima que siete de cada diez trabajadores se

sienten quemados por su trabajo (Vasquez, 2014).

Beltran y Moreno (2010) realizaron una investigacion sobre la edad, sindrome de agotamiento
profesional, apoyo social y autoestima en agentes de transito en México demostrando que las
manifestaciones generadas a exposicion a agentes estresores laborales y a caracteristicas de tipo
individual traen consigo diversos dafios a la salud que inciden en el desarrollo del sindrome de
Burnout. Los resultados demostraron que el 47,8% de la poblacion menor de 42 afios presentd

agotamiento profesional y el 65,9% para los mayores de 43 afios.
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En el 2010 Aranda, Pando, Salazar, Torres & Aldrete también investigaron el apoyo social
como factor protector a la salud frente al sindrome de Burnout en agentes de vialidad, México,

los resultados demostraron que 54,9% de la poblacion tuvo prevalencia del sindrome de Burnout.

Perez (2008) identifico que dentro de los empleos més propensos a desencadenar sindrome de
Burnout se encuentran docentes, carabineros, médicos, enfermeras, trabajadores sociales,
intendencia, administrativos, odont6logos y psicélogos. Del mismo modo Apiquian (2007)
refirié que generalmente el sindrome se produce principalmente en el marco laboral de las
profesiones que se centran en la prestacion de servicios y atencién al pablico: Médicos,
enfermeras, profesores, psicologos, trabajadores sociales, vendedores, personal de atencién al
publico, policias, cuidadores, etc. Recientemente se ha hablado de “estudiantes quemados”,
principalmente en los universitarios que estan en los ultimos afios de carrera. Como tal, el
sindrome de burnout ha sido objeto de una atencion especial en las profesiones relacionadas con
la prestacion de servicios en donde la relacion entre el trabajador y el pablico constituye el eje
central del trabajo y la prestacion del servicio, la atencion y el trato pueden ser experiencias

altamente emocionales (Apiquian, 2007).

El sindrome de Burnout ha sido también investigado en agentes de transito; en Colombia
quienes ejercen la labor estan asociados al departamento Administrativo de Transito y Trasportes

Del Distrito Turistico y Cultural y garantizan la seguridad vial de los ciudadanos.

De acuerdo a la ley N° 1310 de 2009 se considera al Organismos de Transito y Transporte
como una entidad publica de orden municipal, distrital o departamental que tienen como funcién
organizar, dirigir y controlar el transito y el transporte en su respectiva jurisdiccion. Se
contempla a los Agente de Transito y Transporte como empleados publico investidos de

autoridad para regular la circulacion vehicular y peatonal, vigilar, controlar e intervenir en el
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cumplimiento de las normas de transito y transporte en cada uno de los entes territoriales (Ley

N° 1310 de 2009).

Segun el Cédigo N° 769 de 2002 dentro de las funciones de un agente de trénsito se
encuentra ser preventivo, es decir, enfocarse a mejorar la movilidad y seguridad de las personas
que se desplazan por las vias; ser educativo, basado en la obligacion de instruir por medio de una
accion docente a los ciudadanos, mediante la ensefianza que se le imparte en materia de transito
desde el mismo instantes en el que el nifio ingresa a la escuela hasta su etapa productiva, como
empleado de alguna empresa o en su rol diarios como usuario de la via, ya sea como conductor,
peatdn o pasajero; asistencia técnica, en la cual los Agentes de Transito requieren tener
conocimientos basicos en mecanica automotriz posibilitando prestar una colaboracién oportuna y
adecuada a los usuarios de la via. Asi mismo, requiere contar con el apoyo logistico necesario
que haga efectiva esta actividad. A todas estas funciones se le agregan que la edad de la mayoria
de los agentes de transito es avanzada, que los turnos son rotativos, las jornadas de trabajo son
largas, llevar varios afios trabajando en la institucion, soportar las inclemencias del clima, el
tener que presenciar accidentes en las carreteras; accidentes que cada dia son mas frecuentes y
dejan tasas muy altas de victimas o impartir comparendos a las personas que violan las normas

de seguridad vial y que ponen en riesgo la vida de ellos y de los demas (ley N° 769, 2002).

Seguln Beltran, Baltazar Moreno y Santa Cruz (2013) diversos son los riesgos psicosociales
relacionados con el sindrome de Burnout y con otros problemas de salud como la edad, el sexo,
el estado civil, la antigliedad en el puesto y en la institucion o empresa, escolaridad, ambiente
fisico de trabajo, jornadas extenuantes, turno laboral, carga horaria, tipo y actividad desarrollada,

interrelacion entre los comparfieros de trabajo y los superiores, desarrollo de la carrera,
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tecnologias nuevas, inseguridad en el trabajo, cambios de puestos y de organizacion, desempleo

y el confort.

Tal como se menciona anteriormente son muchas las situaciones a las cuales se ven expuestos
los agentes de transito. Al observar las estadisticas del sistema Integrado de Informacion sobre
Multas y Sanciones por Infracciones de Trénsito (2010) en Colombia se han impuesto 3.163.338
comparendos por fotodeteccion en todo el territorio nacional desde el afio 2010, afio en que los
organismos de transito comenzaron a reportar la informacién al Simit, captada a través de las
camaras de fotodeteccion instaladas en los diferentes municipios. Por otro lado, datos del
Sistema Integrado (2010) también arrojaron que entre los 10 municipios en los que mas se
imponen comparendos por fotodeteccion se encuentra la ciudad de Cartagena con 121.726,
seguido del Atlantico con 179.604 y Medellin con 791.732. Esto evidencia que los conductores
frecuentemente estan infringiendo las normas viales enfrentandose con los agentes de transito

generando en ellos desmotivacion e insatisfaccion laboral.

Otra de las situaciones a las que esta expuesto un agente de transito estan relacionada
histéricamente con la corrupcién tal como lo planteaban Fink y Boehm (2011) en estudio sobre
la corrupcidn en la policia de transito, con conductores de taxis quienes fueron considerados
como expertos, debido a lo tratos frecuentemente que tienen con los policias. Los taxistas
sefialaron que cuando son detenidos por un policia de transito ya saben que es muy probable que
sean multados. Segun estos autores en comparacion con las multas previstas en el 2005, éstas se

han incrementado aun mas.

Asi mismo en un foro de opinidn las personas percibieron que algunos agentes de transito
imponen comparendos por infracciones inexistentes, siendo este un tema de corrupcion (Romero,

2008). Es decir, que en muchas ocasiones las personas no estan de acuerdo con el comparendo
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que ha sido instaurado por el agente de transito. La percepcidn que el trabajador tenga sobre la
presencia de los factores psicosociales y la exposicion continua a los mismos determinara su
nivel de estrés, asi como de otras manifestaciones, entre las que se reporta el sindrome de

Burnout (Beltran, Baltazar, Moreno y Santacruz, 2013).

Otra situacion que ha generado mayores obligaciones a los agentes de transito en la ciudad de
Cartagena es la implementacion del Sistema Integrado de Transporte Masivo lo que genera
obligaciones en cuanto a la educacion vial no solo en conductores sino también en peatones.
Adicionalmente, la ciudad de Cartagena presenta una evidente problematica asociada al
Mototaxismo que representa un medio de transporte informal e incluso asociado a lo ilegal
generando congestion vehicular y afectando la movilidad de las personas. Se estima que en la
ciudad de Cartagena segun cifras entregadas por el DATT hay inscritas 62.140 motocicletas,
pero se estima que circulan en la ciudad méas de 70 mil motocicletas porque la mayoria de los
municipios vecinos laboran en Cartagena, siendo las mayoras generadoras de accidentes

(Caracol, Radio 2016).

Es importante mencionar que existen riesgos psicosociales relacionados con el sindrome de
Burnout que determinaran en el nivel de estrés que padecen los Agentes de Transitos. Segun la
ley N° 063 de 2009 dentro de los factores de riesgo que se han tipificado en estudios referente al
deterioro de la salud de los Agentes de Transito y Transporte se encuentran los factores de riesgo
por contaminacién con Mondxido de Carbono, ruido, temperaturas ambientales, exposicion a
radiacion solar, ergondémico y mecanico, psiquico y fisico, por lo cual se cred un articulo nuevo a
la Ley N° 860 del 2003 que se refiere al régimen de pension de vejez por exposicion de Alto

Riesgo (Ley N° 860, 2003).
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Por otro lado Vasquez (2014) planteo que al considerar el sindrome de Burnout como una
respuesta al estrés laboral crénico, se deben considerar el entorno y la persona como dos
elementos claves que tienen diferentes variables que lo condicionan por ejemplo, las nuevas
demandas asistenciales, indefinicion y ambigtiedad del rol profesional, crisis del sistema y su
presumible reorientacion, altos niveles de ausentismo laboral, baja implicacion de los
profesionales en las organizaciones, falta de motivacion, poca conciencia de los gestores sobre el

problema y la consecuente falta de soluciones desde la organizacion.

A su vez existen también exigencias emocionales de trabajo en agentes como lo indica
Martinez (2010) quien reconoce que las emociones pueden influir, de forma significativa, en los
logros profesionales. con frecuencia se relacionan diversos estados de animo y dimensiones de
la personalidad, con procesos vinculados al éxito/fracaso en los objetivos laborales, como por
ejemplo la toma de decisiones, la creatividad, las tasas de rotacion, el trabajo en equipo, las
negociaciones, el liderazgo, el desarrollo de reuniones, la comunicacion interna, el agotamiento

emocional.

Goleman & Cherniss (2005) reconocieron que puede considerarse un modelo genérico de
inteligencia emocional a la hora de crear el potencial global de una organizacion, pero que si lo
que se busca es un impacto méas inmediato, a corto plazo, se necesitara tener en cuenta los

requerimientos del trabajo en cuanto a competencias (Martinez, 2010)

Segun Martinez y Puelles (2010) en Espafia, la VI Encuesta Nacional de Condiciones de
Trabajo (2007) se intereso6 por la exigencia emocional. Se estudié la frecuencia con que los
trabajadores tienen que tratar con personas ajenas a la empresa: clientes, pasajeros, alumnos,
pacientes, etc., considerando que este tipo de tareas pueden conllevar carga emocional, por la

necesidad de tener que esconder las propias emociones 0 de compartir los problemas con otras
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personas. En sus resultados se reflejo cdmo, los trabajadores espafioles, perciben una frecuencia

similar de exposicién a exigencias emocionales e intelectuales.

Las consecuencias del sindrome de Burnout no sélo perjudican al individuo, sino que también
pueden producir un deterioro en el &mbito laboral, influyendo negativamente tanto en las
relaciones interpersonales como en el rendimiento y la productividad. Pueden inducir a la
enfermedad, al ausentismo laboral, al aumento de la accidentabilidad o incluso a la incapacidad
laboral, lo que genera para la empresa problemas considerables de planificacion, de logistica y de

personal (Vasquez, 2014).

En la literatura cientifica no se reportan suficientes publicaciones sobre la relacion que existe
entre tener una alta inteligencia emocional y padecer el sindrome de Burnout en agentes de

transito

Ante esta problemaética y considerando que la poblacion trabajadora esta expuesta a una gran
variedad de factores de riesgo psicosociales y emocionales que pueden estar afectando su salud,
entre ellos el estrés de origen laboral, es importante conocer si existe relacion entre tener
inteligencia emocional y poseer sindrome Burnout en los agentes de transito que desarrollan

tareas con altas responsabilidades.

Formulacion del Problema

A partir de lo anterior se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual es la relacion
entre la inteligencia emocional y el sindrome de Burnout en agentes de transito de la ciudad de

Cartagena?
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Delimitacion del Problema

Maslach y Jackson (1981) definen el sindrome de burnout como una respuesta inadecuada a
un estrés emocional crénico cuyos rasgos principales son un agotamiento fisico y/o psicoldgico,
una actitud fria y despersonalizada en la relacion hacia los demés y un sentimiento de

inadecuacion a las tareas que ha de realizar (Guzman, 2013).

Por otro lado, Salovey y Mayer (1990: 189) definieron la IE como la capacidad para
identificar y traducir correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros,
elaborandolos y produciendo procesos de direccién emocional, pensamiento y comportamiento
de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el ambiente. Es decir, la capacidad del
individuo para acceder a sus emociones y crear una sintonizacion e integracién entre sus

experiencias (Shemueli, 2005).

El presente proyecto se llevo acabo con Agentes de transito de la ciudad de Cartagena
vinculados laboralmente con el Departamento Administrativo de Transito y Transporte. El
estudio se realiz6 desde julio de 2016 hasta noviembre de 2017 comprendido en las siguientes 3
frases: en la primera fase se presento el tema como propuesta, en la segunda se llevo acabo el

anteproyecto y por ultimo la fase de implementacion y resultados del proyecto final.



INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SINDROME DE BURNOUT 15

Objetivos

Objetivo General

Establecer relacion entre la inteligencia emocional y sindrome de Burnout en agentes de

transito de la ciudad de Cartagena.

Objetivos especificos

Describir las caracteristicas psicosociales de los Agentes de Transito de la Ciudad de

Cartagena.

Describir el nivel de inteligencia emocional en agentes de transito de la ciudad de Cartagena a

través de la escala TMMS 24.

Identificar la prevalencia del sindrome de Burnout en agentes de transito de la ciudad de

Cartagena a través del cuestionario Maslach Burnout Inventory.

Determinar la relacion entre sindrome de Burnout e inteligencia emocional en agentes de

transito de la ciudad de Cartagena.

Justificacion
Es importante realizar la investigacion para los agentes de transito ya que les proporcionara
estadisticas de prevalencia de ambas variables, lo cual les permitira crear estrategias de
prevencion y afrontamiento frente al sindrome, ademas las personas que se dedican a garantizar
la seguridad vial se concientizaran de que el Sindrome de Burnout constituye una fase avanzada
del estrés laboral y podria llegar a causar una incapacidad total para volver a trabajar y se

estableceran medidas correctivas en el tiempo apropiado.
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La organizacion también se beneficiara porque podré proporcionar medidas preventivas a las
personas mas vulnerables de padecerlo, ademas estara en la capacidad de organizar de forma
adecuada el perfil de seleccion de personal, organizar planes de carreras, estructurar los horarios
de forma que no afecte la calidad de vida de ellos y asi evitar cuadros de depresion, ansiedad,

frustracion y desarrollar actitudes pesimistas.

La empresa se beneficiara por los resultados de esta investigacion porque podra conocer la
prevalencia de empleados que poseen inteligencia emocional y dependiendo de esa informacién

podré ubicar al personal en el puesto indicado.

Segln Alvarez (2011) al estudiar el sindrome de Burnout dentro de una empresa se podran
obtener resultados que ayudaran a la revision constante de los objetivos laborales con el fin de
determinar que estos sean realistas y alcanzables por el personal, establecer mecanismos de
contratacion que promuevan la seguridad laboral, fomentar el empoderamiento de los
colaboradores, mejorando, entre otros factores, la claridad de roles, la retroalimentacion, la
capacitacion, el fomento de la toma de decisiones, la autonomia y el autocontrol. De la misma de
forma se podra fortalecer la claridad en las lineas de autoridad y responsabilidad, analizar los
niveles de estrés y carga mental de las tareas, asi como distribuir responsabilidad entre puestos

de trabajo, entre otros.

El sindrome de quemarse por el trabajo es un paso intermedio en la relacién estrés-
consecuencias del estrés, de forma que, si perdura en el tiempo, el estrés laboral tendra
consecuencias nocivas para el individuo en forma de enfermedad o falta de salud, con
alteraciones psicosomaticas (alteraciones cardiorrespiratorias, jaquecas, gastritis y ulcera,
dificultad para dormir, mareos y vértigos, etc.), y también para la organizacion (accidentes,

deterioro del rendimiento y de la calidad asistencial o de servicios, absentismo, rotacion no
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deseada, abandono, etc.). Del mismo modo se producira un deterioro cognitivo, que consistira en
la aparicion de la frustracion y el desencanto profesional, en una crisis de la capacidad percibida
por el desempefio de la actividad profesional y en una crisis existencial; en cuanto al deterioro
afectivo, se caracteriza por el desgaste emocional y en algunos casos se acomparia por
sentimientos de culpa. Un deterioro actitudinal cursa con actitudes de cinismo, indolencia e
indiferencia con los clientes y con la propia organizacion (Vega, 2012). Las condiciones
laborales de los trabajadores del sector servicios también influyen en su manera de relacionarse
entre si, en su psicologia y sus emociones generando un tipo de sensibilidad y comportamiento.
El estrés es una consecuencia de la alteracion de los factores psicosociales que pueden

desencadenar el sindrome de burnout. (Hernandez, Gallego y Henao, 2016).

En la actualidad el exceso de demandas laborales como las extensas jornadas de trabajo, la
presion social, las obligaciones econdmicas, la competitividad profesional, la baja remuneracién
y las condiciones de trabajo en general en combinacion con el entorno social y familiar, pueden
generar en el trabajador efectos negativos como depresion, ansiedad, problemas de suefio, estrés,
y por ende poca motivacion, inconformismo e inestabilidad laboral entre muchos otros, lo que
redunda a su vez en problemas para las empresas como la disminucién en la productividad, a su
vez conociendo la informacion la empresa podria empezar a realizar gestion de riesgo (Barrero,

Moreno, Arias, Gil, 2015).

Dentro de las consecuencias que podria generar el sindrome de Burnout a la organizacion se
encuentran el deterioro de la comunicacion y de las relaciones interpersonales, la disminucion de
la capacidad de trabajo y compromiso, bajo rendimiento y eficacia, se da un mayor absentismo y
una mayor desmotivacion, aumentan las rotaciones y los abandonos de la organizacion, resulta

muy afectada la calidad de los servicios que se presta a los clientes, surgen sentimientos de
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desesperacion e indiferencia frente al trabajo y se produce un aumento de quejas de usuarios o

clientes, etc. (Vega, 2012).

Es importante realizar este tipo de estudios ya que la calidad del servicio prestado depende en
gran medida de la forma de preparar al personal, su conocimiento, vocacion, capacidad de
entrega y del trabajo en equipo. Estos factores pueden ser alterados por el sindrome de Burnout
generando consecuencias tanto a nivel fisico, psicolégico y organizacional que impide el

cumplimiento adecuado de la labor de los agentes de transito.

Antecedentes
Muchas son las investigaciones que se han realizado sobre el sindrome de Burnout sin
embargo son pocos los estudios que se han llevado a cabo con esta tematica en agentes de
transito y que ademas se hayan realizado en Colombia o en su defecto en Cartagena. A
continuacion, se mencionaran aquellas que son mas relevantes en esta investigacion con la

finalidad de contextualizar la investigacion.

Inicialmente se mencionaran algunas aproximaciones en cuanto al sindrome de Burnout y
posteriormente algunos estudios relacionados con la inteligencia emocional con poblaciones con

algunas caracteristicas semejantes.

En Lima, Pert por Romero (2015) realizo una investigacion sobre la relacion entre las
dimensiones de este sindrome y la forma como se experimenta, expresa y controla la colera en
un grupo de efectivos policiales pertenecientes a una unidad de emergencia de Lima. Se
evaluaron a 59 suboficiales de la Policia Nacional del Per(, usando la adaptacion peruana del
Inventario Burnout de Maslach (MBI) y el Inventario Multicultural de la Expresion de Célera-

Hostilidad (IMECH). Se encontrd que existe relacion entre experimentar colera (colera estado y
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célera rasgo) y niveles altos de agotamiento emocional y despersonalizacion; asi como entre la

expresion de colera y baja realizacion personal.

En México, Rojas y Moran (2010) investigaron sobre el sindrome de Burnout y agresividad
en policias mexicanos, fue una investigacion exploratoria, descriptiva y transversal basada en el
estudio de casos de tres policias ministeriales que contestaron el inventario de Burnout de
Maslach y el cuestionario de agresividad de Buss y Perry. Dentro de los resultados se hallaron
niveles medios-altos de burnout y algunos resultados contradictorios en los niveles de

agresividad.

Gaspar (2015), estudio el sindrome de Burnout en bomberos voluntarios portugueses, se
realiz6 un estudio empirico, siguiendo el modelo de estudio epidemiolégico analitico, del tipo
transversal y de prevalencia. La técnica de estudio adoptada fue el cuestionario Maslach Burnout
Inventory — General Survey (MBI-GS), de Maslach. Se encuestd una poblacion total de 791
bomberos de las diferentes regiones del pais, los resultados obtenidos permitieron concluir que la
proporcion de bomberos con Burnout clinicamente significativo es reducida, registrandose

apenas un 4,68%de casos en la muestra analizada.

Sanchez (2011) realizo un estudio acerca la frecuencia de burnout en la Policia Preventiva de
la Ciudad de México y qué variables sociodemograficas se asocian a éste. La muestra consistié
en 244 policias elegidos por conveniencia con edad de 20 a 58 afios. Se utiliz6 para la evaluacion
el Maslach Burnout Inventory para profesionales de servicios humanos (MBI-HSS). Los
resultados arrojaron que no existe relacién con la escolaridad y la edad. El sexo no fue un factor
de riesgo para presentar burnout. En cuanto a las dimensiones la que obtuvo una mayor

frecuencia fue la baja realizacion personal.
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En 2010, Aranda et al, investigd sobre el apoyo social como factor protector a la salud frente
al sindrome de burnout en agentes de viabilidad en México, fue un disefio transversal, la
poblacién estuvo conformada por 875 hombres y mujeres que laboraban en cualquier turno. Se
aplicaron dos instrumentos, la Escala de Valoracion de Maslach Burnout Inventory, y el
Inventario de Recursos Sociales de Diaz Veiga modificado. El analisis consistio en determinar
las posibles asociaciones entre las variables de estudio. Finalmente, los resultados indicaron una
prevalencia del sindrome del 54,9 %, las redes sociales fueron catalogadas de muy buenas a

regulares y las asociaciones fueron significativamente positivas entre ambas variables.

Lozano, Cafiadas, Martin, Pedrosa, Cafiadas, Suarez & Pérez, (2008) realizaron un estudio
con la finalidad de describir los niveles de Burnout en tres colectivos profesionales, policias,
sanitarios y docentes, ademas de comparar con los valores obtenidos en las tres dimensiones del
Burnout en una muestra de poblacidn general, en este estudio participaron 342 personas, 157
hombres y 180 mujeres, dichos participantes pertenecen a poblacion general de la Comunidad
Auténoma de Asturias. Para la obtencién de resultados aplicaron el Maslach Burnout Inventory
(MBI). Los resultados obtenidos indicaron que, en la variable de despersonalizacion, los valores
mas altos fueron obtenidos por el colectivo de policias. En cuanto a la realizacion personal, se

destaco que quienes se sienten mas realizados en su trabajo son los policias

En el 2016, Beltran, Moreno y Estada investigaron el sindrome de Burnout en trabajadores de
diversas actividades econémicas de México. El estudio fue con un disefio transversal y analitico.
La poblacion estuvo constituida por 2.405 trabajadores entre los que se evaluaron tanto a
médicos de familia de tres instituciones publicas de salud, como a trabajadores universitarios,
trabajadores del congreso del estado, agentes de transito y trabajadores del tren eléctrico.. Para el

levantamiento de los datos se aplicaron tres cuestionarios: uno con items socio-demograficos y
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laborales (cuestionario de datos generales), otro con el que se evalud el sindrome y uno mas que
ayudo a la identificacion de los factores psicosociales. La escala de valoracion de Maslach
Burnout Inventory (MBI-HSS) utilizada para evaluar el Sindrome de Burnout. Los resultados
arrojados reportan trabajadores pertenecientes a los giros laborales de médicos de familia de tres
instituciones pablicas de salud, trabajadores universitarios, trabajadores del congreso del estado,
agentes de transito y trabajadores del tren eléctrico. Los trabajadores del congreso obtuvieron las
prevalencias mas altas para el sindrome, siendo la falta de realizacion el factor més afectado. Los
datos también sugieren que en los trabajadores de transito se presentan una serie de variables de
riesgo especificas asociadas al desarrollo del sindrome tales como el hecho de tener mas de 42
afios, estar casado, tener una antigtiedad en el puesto superior a 10 afios de trabajo y una en la

institucién mayor a 14 afios.

Martinez y Puelles (2010) investigaron sobre la inteligencia emocional de trabajo en las
unidades de intervencion policial, partiendo del modelo de Lazarus para definir los escenarios
que provocan diferentes emociones y se realiza un cuestionario “ad hoc” construido
especificamente para esta poblacion, siendo aplicado a 837 policias. Se analiza la validez de
contenido del instrumento a través del criterio profesional de veinte psicélogos del Cuerpo
Nacional de Policia, quedando establecidas siete escalas de contenido emocional o escenarios
potencialmente provocadores de Miedo-Terror, Vergiienza, Compasion, Ansiedad, Ira, Tristeza o
Culpa. Entre los escenarios o0 eventos emotivos de mayor presencia en sus intervenciones,
destaca la elevada frecuencia riesgo o recibir insultos. Se aprecia una generalizada madurez en el
manejo de las emociones que las diversas situaciones evocan, siendo escasas las reacciones
emocionales que interfieren en su trabajo. Los eventos cuya emocion influye con mayor

frecuencia en su actuacion profesional son las sanciones disciplinarias, las intervenciones que
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exigen el uso de la bocacha (disparar) y la muerte de un compariero. La ansiedad y la ira son las
emociones basicas que con mas frecuencia pueden ser evocadas por los contextos de
intervencion. Son, ademas, las emociones que mas facilmente puede inducir interferencias en el

trabajo de estos policias.

Curbelo, Pérez, Garcia y Fumero (2006), investigaron sobre la inteligencia emocional y su
relacion con variables de personalidad, estrategias de afrontamiento al estrés y sintomas
psicopatolégicos en policias locales. La poblacién estudiada estuvo conformada por 148 policias
locales de Canarias. Los instrumentos utilizados fueron, escala TMMS 24 (Trait Meta Mood
Scale 24, para evaluar la Inteligencia Emocional, y el NEO — FFI (NEO Five Factor Inventory)
para evaluar las caracteristicas de personalidad. Los resultados confirmaron la solucion de tres
factores denominados: Atencion emocional, Claridad emocional y Reparacion de las emociones.
Todos ellos congruentes con la solucion original y con una consistencia interna adecuada. Los
analisis correlacionales y diferenciales mostraron relaciones directas entre la inteligencia
emocional y algunos rasgos de personalidad, estrategias adecuadas de afrontamiento al estrés y

salud mental.

En el 2014 Chavez, realiz6 una investigacion sobre las emociones y estrategias de
afrontamiento en policias de la provincia de buenos aires, se tom6 una muestra no probabilistica
accidental simple de 300 efectivos policiales, se administré el inventario de estrategias de
afrontamiento y la escala de afecto negativo y positivo. Los resultados permitieron corroborar
relaciones significativas entre las estrategias de afrontamiento y el tipo de emociones en el

personal policial.

Carchi y Carangui (2016), realizaron un estudio comparativo de los factores de personalidad

de los aspirantes a agentes de transito y los agentes de transito seleccionados en el periodo del
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2014. El estudio se realiz6 en 532 sujetos, 367 aspirantes y 165 agentes, se aplico el reactivo de
16pf. Los resultaron permitieron establecer que los sujetos que laboran en seguridad ciudadana
tienen rasgos especificos y funcionales como la atencion a las normas, responsabilidad,

amabilidad, mejor toma de decisiones.

Gutiérrez, Suzeth y Diaz (2012) investigaron la inteligencia emocional y el sindrome de
burnout en 130 Sub oficiales de la Policia Nacional del Per( del Escuadron Misti en la ciudad de
Arequipa, para la recoleccion de datos aplicaron el Inventario Emocional Bardn y la encuesta
Maslach Burnout Inventary, El estudio fue realizado con la finalidad de establecer la relacion
entre los niveles de la Inteligencia Emocional y las dimensiones del Sindrome de Burnout en los
Sub oficiales. Los resultados que obtuvieron en este estudio evidenciaron que los policias que
presentan mayores niveles de Inteligencia emocional presentan bajos niveles en las dimensiones
de cansancio emocional y despersonalizacion y un alto nivel en Realizacién Personal, lo cual
indico que a mayores niveles de inteligencia emocional menores manifestaciones del Sindrome

de Burnout y ademas expresado en altos niveles de Realizacion Personal

Marco Legal

La fundamentaciédn legal que enmarca el proyecto se encuentra establecida en la ley N° 1090
de 2006 por la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion de Psicologia y se dicta el Codigo
Deontoldgico y Bioético y otras disposiciones. Dentro de esta ley se encuentra el articulo 2 el
cual sefiala que los psicologos tienen una obligacion béasica respecto a la confidencialidad de la
informacidn obtenida de las personas y que se revelara tal informacién a los demas solo con el
consentimiento de la persona o del representante legal de la persona, excepto en aquellas
circunstancias particulares en que no hacerlo llevaria a un evidente dafio a la persona u a otros

(ley N° 1090, 2006).



INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SINDROME DE BURNOUT 24

En el articulo 23 de la ley 1090 se manifiestan las obligaciones del profesional de psicologia a
guardar el secreto profesional en todo aquello que por razones del ejercicio de su profesion haya
recibido informacion. De igual forma en el articulo 25 se expone que la informacion obtenida por
el profesional no puede ser revelada a otros, cuando conlleve peligro o atente contra la integridad
y derechos de la persona, su familia o la sociedad, excepto cuando el cliente se encuentre en
incapacidad fisica 0 mental demostrada que le imposibilite para recibir sus resultados o dar su
consentimiento informado. En tal caso, se tomaran los cuidados necesarios para proteger los
derechos de estos Gltimos. La informacion sélo se entregara a los padres, tutor o persona
encargada para recibir la misma. Del mismo modo Cuando se trata de nifios pequefios que no
pueden dar su consentimiento informado, la informacion solo se entregara a los padres, tutor o

persona encargada para recibir la misma (Ley N° 1090, 2006).

En el articulo 31 de la ley 1090 se expone que, para la presencia, manifiesta o reservada De
terceras personas, innecesarias para el acto profesional, tales como alumnos en practicas o
profesionales en formacidn, se requiere el previo consentimiento del usuario. También el articulo
36 dentro de los deberes del psicologo con las personas objetos de su ejercicio profesional se
expone que no se debe practicar intervenciones sin consentimiento autorizado del usuario, o en
casos de menores de edad o dependientes, del consentimiento del acudiente (Ley N° 1090,

2006).

De igual forma en la resolucion N° 008430 de 1993, expedida por el ministerio de salud Por
la cual se establecen las normas cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en
salud se establece en el articulo 5 que en “toda investigacion en la que el ser humano sea sujeto
de estudio, debera prevalecer el criterio del respeto a su dignidad y la proteccién de sus derechos

y su bienestar”. De igual importancia en el articulo 6 se contempla que para realizar la



INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SINDROME DE BURNOUT 25

investigacion el psicologo “contara con el consentimiento informado y por escrito del sujeto de
investigacion o su representante legal”. El consentimiento informado, en el caso especifico de
este proyecto, debera ser firmado por agentes de transito a quien se les realizara la aplicacion de

las pruebas (Resolucion N° 008430, 1993).

Asimismo, es importante mencionar la ley N° 1310 de 2009 reglamentada parcialmente por el
Decreto 2885 de 2013 y por la Resolucion 4548 de 2013. Mediante la cual se unifican normas
sobre agentes de transito y transporte y grupos de control vial de las entidades territoriales y se

dictan otras disposiciones. (Ley N° 1310, 2009).

Existen disposiciones legales en las cuales se establece que es importante estudiar las
variables psicoldgicas de los trabajadores. Entre estas encontramos la Resolucion 002646 del 17
de Julio de 2008 establecida por el Ministerio de la Proteccion Social, por la cual establecen
disposiciones y definen responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el

trabajo y para la determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Marco Tedrico

Inteligencia Emocional
A continuacion se describiran algunas definiciones de Inteligencia Emocional.

Segun Goleman (1995) la inteligencia emocional incluye autocontrol, entusiasmo,
persistencia y la habilidad para motivarse a uno mismo. En su libro inteligencia emocional
menciona que el Cociente Emocional (C.E) es responsable del éxito en la vida en un 80%,
teniendo como uno de los factores primordiales, el estado emocionalmente a la persona y que

influye considerablemente en el Cociente Intelectual (C.I), que s6lo contribuye un 20% del éxito.
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Segun Shemueli (2005) la emocidn y cognicién (conocida como inteligencia) son dos
conceptos independientes que han logrado, a traves del tiempo, una serie de fundamentos
tedricos importantes. Histéricamente, se consideraba que estos conceptos mantenian una relacion
antagonica. En la actualidad, sin embargo, se pretende integrar ambas nociones en un mismo
concepto: la inteligencia emocional. La IE se define como la habilidad para reconocer, tratar y

afrontar las propias emociones y las de los otros.

Por mucho tiempo, el término de inteligencia se utilizaba para denotar Gnicamente la
habilidad cognitiva para aprender y razonar. Aunque existen diferentes tipos de inteligencia, en
términos generales este concepto implica la reunion de informacion, y el aprendizaje y el
razonamiento sobre esta informacion; es decir, la habilidad mental asociada con las operaciones

cognitivas (Shemueli, 2005)

De este modo, a través de la evolucion de los conceptos, la emocion y la inteligencia han
presentado una gama de propuestas y perspectivas que incluyen los contextos ambientales,
situacionales, culturales y personales. La IE es una de ellas y se ha configurado como resultado
del desarrollo, evolucion y combinacion de la emocion y la inteligencia. Tal integracion, asi
como la formacion del concepto de IE, ha generado el reconocimiento de los aspectos

psicoldgicos no cognitivos que intervienen en el comportamiento humano (Shemueli, 2005).

Factores de la Inteligencia Emocional.

Segun Goleman (1995) la inteligencia emocional es la unién de factores esenciales los cuales
estan estrechamente relacionados. Dentro de ellos se encuentra la autoconciencia que es
la capacidad de reconocer y comprender las propias emociones. Para llegar a ser consciente hay

que ser capaz de controlar las propias emociones, reconociendo diferentes reacciones
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emocionales, y luego identificar cada emocion particular. Los individuos autoconscientes
también reconocen las relaciones entre las cosas que sienten y cOmo se comportan. Estas
personas también son capaces de reconocer sus propias fortalezas y limitaciones, estan abiertos a
nueva informacion y experiencias, y son capaces aprender de sus interacciones con los demas.
Ademas de ser consciente de las propias emociones y el impacto que tienen en los demas, la
inteligencia emocional requiere ser capaz de regular y gestionar las emociones. Esto no significa
bloquear las emociones y ocultar los verdaderos sentimientos, sino que implica esperar el lugar,
momento y forma oportunos para expresarlas. Las personas que manejan bien la autorregulacion
tienden a ser flexibles y adaptarse bien a los cambios. También son buenos en la gestion de
conflictos y en la solucion de situaciones tensas o dificiles. Ademas, las personas con fuertes
habilidades de autorregulacién influyen en los demas y asumen la responsabilidad de sus propias

acciones

Por otro lado, las personas que son emocionalmente inteligentes estdn motivadas por cosas
mas alla de las meras recompensas externas como la fama, el dinero o el reconocimiento publico,
entre otras. Las personas emocionalmente inteligentes sienten pasion por cumplir con sus propias
necesidades y objetivos internos. Buscan cosas que conducen a recompensas internas y persiguen
la autorrealizacion. Ser empatico también permite a la gente entender las dindmicas de poder que
a menudo influyen en las relaciones sociales y personales. De este modo, las personas empaticas
son capaces de sentir que poseen el poder en diferentes relaciones, comprender como estas
fuerzas influyen en los sentimientos y comportamientos, y pueden interpretar diferentes

situaciones que giran en torno a este tipo de dinamicas de poder (Goleman, 1995).

Otro aspecto importante de la inteligencia emocional es ser capaz de relacionarse bien con los

demaés. El verdadero entendimiento emocional implica algo mas que la comprension de las
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propias emociones y los sentimientos de los demas: también hay que ser capaz de poner esta
informacion a favor de las interacciones y comunicaciones diarias con los demas, ya sean

amigos, familiares, comparieros de trabajo o estudio, conocidos, etc.

Modelos de Inteligencia Emocional.

A continuacion, se describen los modelos méas representativos de la Inteligencia Emocional
dentro de los cuales se encuentran el Modelo de IE de Mayer y Salovey, Modelo de Bar- On,

Modelo de inteligencia emocional de Daniel Goleman.

Modelo de IE de Mayer y Salovey.

Segun Berrocal y Pachecho (2005) el modelo de habilidad de Mayer y Salovey considera que
la IE se conceptualiza a traves de cuatro habilidades basicas, que son la habilidad para percibir,
valorar y expresar emociones con exactitud, la habilidad para acceder y/o generar sentimientos
que faciliten el pensamiento, la habilidad para comprender emociones y el conocimiento
emocional y la habilidad para regular las emociones promoviendo un crecimiento emocional

intelectual.

La percepcion emocional es la habilidad para identificar y reconocer tanto los propios
sentimientos como los de aquellos que estan alrededor. Implica prestar atencion y descodificar
con precision las sefiales emocionales de la expresion facial, movimientos corporales y tono de
voz. Esta habilidad se refiere al grado en el que los individuos pueden identificar
convenientemente sus propias emociones, asi como los estados y sensaciones fisiolégicas y

cognitivas que éstas conllevan. Por ultimo, esta habilidad implicaria la facultad para discriminar
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acertadamente la honestidad y sinceridad de las emociones expresadas por los demas (Berrocal y

Pacheco, 2005).

La facilitacién o asimilacién emocional implica la habilidad para tener en cuenta los
sentimientos cuando las personas razonan o solucionan problemas. Esta habilidad se centra en
cémo las emociones afectan al sistema cognitivo y como los estados afectivos ayudan a la toma
de decisiones. También ayudan a priorizar los procesos cognitivos béasicos, focalizando la
atencion en lo que es realmente importante. En funcién de los estados emocionales, los puntos de
vista de los problemas cambian, incluso mejorando el pensamiento creativo. Es decir, esta
habilidad plantea que las emociones acttian de forma positiva sobre el razonamiento y la forma

de procesar la informacion (Berrocal y Pacheco, 2005).

La comprension emocional implica la habilidad para desglosar el amplio y complejo
repertorio de sefiales emocionales, etiquetar las emociones y reconocer en qué categorias se
agrupan los sentimientos. Ademas, implica una actividad tanto anticipatoria como retrospectiva
para conocer las causas generadoras del estado animico y las futuras consecuencias de las
acciones. Igualmente, la comprensién emocional supone conocer cémo se combinan los
diferentes estados emocionales dando lugar a las conocidas emociones secundarias. Por otra
parte, incluye la habilidad para interpretar el significado de las emociones complejas, por
ejemplo, las generadas durante una situacién interpersonal. Contiene la destreza para reconocer
las transiciones de unos estados emocionales a otros y la aparicion de sentimientos simultaneos y

contradictorios (Berrocal y Pacheco, 2005).

La regulacion emocional es la habilidad mas compleja de la IE. Esta dimension incluiria la
capacidad para estar abierto a los sentimientos, tanto positivos como negativos, y reflexionar

sobre los mismos para descartar o aprovechar la informacién que los acompafia en funcién de su
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utilidad. Ademas, incluye la habilidad para regular las emociones propias y ajenas, moderando
las emociones negativas e intensificando las positivas. Abarca pues el manejo del mundo
intrapersonal y también el interpersonal, esto es, la capacidad para regular las emociones de los
demas, poniendo en practica diversas estrategias de regulacion emocional que modifican los
sentimientos. Esta habilidad alcanzaria los procesos emocionales de mayor complejidad, es decir,
la regulacion consciente de las emociones para lograr un crecimiento emocional e intelectual

(Berrocal y Pacheco, 2005).

Modelo de Bar- On

Bar-On describe la IE como un conjunto de conocimientos y habilidades en lo emocional
y social que influyen en la capacidad general para afrontar efectivamente las demandas del
medio. Dicha habilidad se basa en la capacidad del individuo de ser consciente, comprender,

controlar y expresar sus emociones de manera efectiva (Shemueli, 2005).

En el modelo de Bar-On (1997) se distinguen los siguientes factores: habilidades
intrapersonales, habilidades interpersonales, adaptabilidad, manejo de estrés y estado animico

general, los cuales a su vez se subdividen en 15 componentes de orden mayor. (Bar- On 1997).

Modelo de inteligencia emocional de Daniel Goleman.

Goleman (2012) explica que la Inteligencia Emocional puede ser definida sobre la base
de sus cinco dimensiones, como son el autoconocimiento emocional, el manejo de las propias
emociones, el uso productivo de las propias emociones, la empatia o interpretacion de las

emociones en otras personas y el manejo de las relaciones personales.
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Este autor define la Inteligencia Emocional en término de sus componentes, sin embargo, se
puede observar que hace referencia a las caracteristicas cognitivas internas. Goleman (2012),
propone el mapa de competencias emocionales, a traves del cual define Inteligencia Emocional

en las siguientes dimensiones:

Autoconocimiento.

Consiste en conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones. Dentro
de las habilidades que mejor ejemplifican esta dimension se encuentran la conciencia emocional,
es decir, reconocer las propias emociones y sus efectos, la autoevaluacién precisa de conocer las
propias fuerzas y sus limites, la confianza en uno mismo y la certeza sobre el propio valor y

facultades (Goleman, 2012).

Autorregulacion.

Se trata de manejar los propios estados internos, impulsos y recursos. Dentro de las
habilidades que mejor ejemplifican esta dimension se encuentran el autocontrol, es decir,
manejar las emociones y los impulsos perjudiciales, la confiabilidad de mantener normas de
honestidad e integridad, la escrupulosidad, la adaptabilidad y flexibilidad para manejar el
cambio, la innovacidn de estar abierto y bien dispuesto para las ideas y los enfoques novedosos y

la nueva informacion (Goleman, 2012).

Motivacion.

Son las tendencias emocionales que guian o facilitan la obtencion de las metas. Dentro de las
habilidades que mejor ejemplifican esta dimension se encuentran el afan de triunfo, es decir,
esforzarse por mejorar o cumplir una norma de excelencia el compromiso de aliarse a las metas

del grupo u organizacién, la iniciativa o disposicion para aprovechar las oportunidades y el
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optimismo y tenacidad para buscar el objetivo, pese a los obstaculos y los reveses. (Goleman,

2012).

Empatia.

Es la captacion de sentimientos, necesidades e intereses ajenos. Dentro de las habilidades que
mejor ejemplifican esta dimension se encuentran la comprension a los demas, es decir, percibir
los sentimientos y perspectivas ajenos e interesarse activamente en sus emociones, ayudar a los
demas a desarrollarse percibiendo las necesidades de desarrollo ajenas y fomentando sus
aptitudes, orientacion hacia el servicio para prever, reconocer y satisfacer las necesidades del
cliente, asi mismo es importante aprovechar la diversidad de cultivar oportunidades a través de
diferentes tipos de personas, por Gltimo se encuentra la conciencia politica para interpretar las

corrientes emocionales de un grupo y sus relaciones de poder (Goleman, 2012).
Habilidades sociales.

Definida como las habilidades para inducir en los otros las respuestas deseables. Entre las
habilidades que mejor ejemplifican esta dimension se encuentran la influencia en donde se
aplican tacticas efectivas para la persuasion y la comunicacion, es decir, ser capaz de escuchar
abiertamente y transmitir mensajes claros y convincentes, el manejo de conflictos ya sea para
negociar o resolver los desacuerdos, el liderazgo para inspirar y guiar a grupos e individuos,
también es importante establecer vinculos para alimentar las relaciones instrumentales y del
mismo modo la colaboracion y cooperacién al momento de trabajar con otros para alcanzar
metas compartidas y asi mismo crear sinergia grupal para alcanzar las metas colectivas en

habilidades de equipo (Goleman, 2012).
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Desarrollo de la Inteligencia Emocional.

La IE se desarrolla desde los primeros afios de vida ya que las emociones se expresan desde el
nacimiento, un nifio amado, acariciado, sera un nifio con confianza en si mismo, un nifio seguro.
La educacién no solo contempla aspectos intelectuales y rendimiento escolar, actualmente se esta
poniendo énfasis al desarrollo de habilidades emocionales y la autoestima, es decir la educacion
de los sentimientos, la valoracion de si mismos. Ha sido en estos ultimos afios, cuando los
educadores, psicdlogos y pedagogos han constatado que el pleno desarrollo de la inteligencia
exige también una dedicacién especial a estos aspectos. Incluso se ha podido comprobar
experimentalmente que los alumnos que han sido entrenados en habilidades emocionales,
obtienen un mejor rendimiento académico y tienen mas éxito cuando se incorporar al mundo

laboral (Buitrago, 2010).

Lo primero segun Buitrago (2010) es conocer como es el desarrollo emocional del nifio en los
primeros afos para de esta forma saber qué habilidades necesitan estimularse segun cada etapa.
Las caracteristicas de las relaciones humanas obtenidas en los primeros afios, marcan de un
modo muy importante la estructura de la personalidad del individuo. La depravacion afectiva es

capaz de dejar serios e indelebles traumas que van a proyectarse en la vida adulta.
Las caracteristicas de una persona emocionalmente inteligentes son:

e Actitud positiva: resalta los aspectos positivos por encima de los negativos; valora mas
los aciertos que los errores, las cualidades que los defectos, lo conseguido que las

insuficiencias, mas el esfuerzo que los resultados.

e Reconoce los propios sentimientos y emociones.
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e Se siente capaz de expresar sentimientos y emociones: tanto las consideradas positivas
como las consideradas negativas, necesitan ser canalizadas a traves de algin medio de

expresion en un momento oportuno y apropiado.

e Es capaz de controlar sentimientos o emociones: sabe encontrar el equilibrio entre

expresion y control.

e Esempatica: se mete con facilidad en la piel del otro, capta sus emociones aungue no las

exprese en palabras sino a través de la comunicacion no verbal.

e Escapaz de tomar decisiones adecuadas: el proceso de toma de decisiones integra lo

racional y lo emocional.

e Tiene motivacion, ilusién e interés: todo lo contrario, a la pasividad, al aburrimiento o la
desidia. La persona es capaz de motivarse e ilusionarse por llegar a metas e interesarse

por las personas y las cosas que le rodean.

e Autoestima adecuada: sentimientos positivos hacia si misma y confianza en sus

capacidades para hacer frente a los retos que se encuentre en la vida.

e Sabe dar y recibir afecto.

e Tiene valores que dan sentido a su vida.

e Es capaz de superar las dificultades y frustraciones, aunque hayan sido muy negativas.

e Es capaz de integrar polaridades: lo cognitivo y lo emocional, el derecho y el izquierdo,

soledad y compaiiia, tolerancia y exigencia, derechos y deberes.
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La inteligencia emocional esta formada por un conjunto de competencias emocionales que
pueden ser desarrolladas por medio del aprendizaje y la experiencia cotidiana, y que por lo tanto
se pueden trabajar en el hogar y en el aula. Es una manera de reconocer comprender y escoger
como pensamos, sentimos y actuamos. Da forma a nuestras interacciones con los otros y a la
manera en cOMo nos vemos; define como y quée aprendemos, nos permite establecer prioridades
y determina la mayoria de nuestras acciones. Las investigaciones sugieren que la inteligencia
emocional es responsable por lo menos del 80 % del éxito en nuestras vidas. Aprender a ser
emocionalmente inteligentes es pues una asignatura pendiente, que la escuela y los padres del

siglo XXI no tiene méas remedio que asumir como tarea fundamental (Buitrago, 2010).

Evaluacion de la Inteligencia Emocional.

A continuacion se describiran algunas de las pruebas que evaltan los componentes de la

Inteligencia Emocional.

Segun San Martin (2011) existen diversas pruebas que evaltan las diferencias individuales y
los componentes de la IE. Dentro de dichos tests cabe mencionar dos tipos de modelos ya
considerados como clasicos en la literatura sobre el campo: los mixtos (enfocados hacia la
personalidad en relacion con la IE) y de habilidades (basados en como se capta y utiliza la IE en
el aprendizaje). Entre los mixtos se encuentran los desarrollados por Cooper y Sawaf, y por

Goleman. En los de habilidades estan los disefiados por Salovey y Meyer.

1. EQ-map, de Cooper y Sawaf (1997), compuesto por 21 escalas. Es considerado como un
instrumento de 360° y aunque se opina que dicho instrumento tiene poca fiabilidad, es muy
utilizado en el entorno administrativo de mandos medios en Estados Unidos y Canada. Los

autores refieren su modelo como un instrumento que permite una exploracién de la IE a partir de
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aptitudes y vulnerabilidades personales de rendimiento para identificar patrones individuales e

interpersonales para el éxito.

2. El modelo de Goleman presenta diez situaciones con cuatro alternativas, cada una
enfocada al area de publicidad, mercadotecnia, servicio administrativo y servicio de imagen
corporativa. Dicho modelo ofrece una evaluacién de las potencialidades o fortalezas y sus
correspondientes limites, enfocando la informacion hacia las competencias. Esta herramienta
cubre el espectro total de las competencias emocionales que principalmente estan presentes en el

desempefio profesional a partir de proporcionar un factor general de IE (Goleman, 1995).

3. El modelo de Salovey y Mayer, conocido como Trait Meta-Mood Scale (TMMS), permite
evaluar la IE valorando las cualidades mas estables de la propia conciencia de las emociones y la
capacidad para dominarlas. La TMMS eval(a las creencias que tienen las personas sobre su
capacidad de atencién, claridad y reparacion de estados emocionales. Consta de un total de 48
items en su version extensa, con tres subescalas: atencion a los sentimientos, 21 items; claridad
en los sentimientos, 15 items, y regulacién emocional, 12 items. Esta prueba tiene adecuados
indices de consistencia interna y validez convergente. EIl test ha mostrado capacidad predictiva
con respeto al ajuste emocional y la disposicién de las personas para adaptarse de forma exitosa a
las experiencias estresantes, pero hay que aclarar que este instrumento se desarroll6 para el

ambito educativo, donde los sujetos de estudio fueron estudiantes de nivel superior.
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Sindrome de Burnout

Estrés

Se considera que el estrés es la variable central en el proceso de manifestacion de sintomas
psicosomaticos, pudiendo éste ser entendido como: 1) una respuesta del individuo (activacion
simpatica, liberacion de catecolaminas o cortisol, ansiedad, ira, etc., en este caso el estrés actua
como variable dependiente); 2) un fendmeno del entorno externo (estimulacion dolorosa, ruido,
discusiones, entre otros), en cuyo caso el estrés se considera variable independiente y 3) una

interaccion (transaccion) entre el individuo y el medio (como proceso) (Sandin, 1999).

Lazarus (2000) indica que es inapropiado definir el estrés psicoldégico como estimulo o suceso
provocador (el estresor) o como respuesta o reaccion (reaccion organica generada por el
estresor); en estos casos, resulta mas apropiado hablar de estrés psicosocial o fisiolégico. El
estres psicosocial se refiere a los sucesos vitales (estresores) y el estrés fisioldgico se refiere a

una perturbacion de la homeostasis (Sandin, 1999).

El estrés psicoldgico es definido por Lazarus y Folkman (1984), como una relacién particular
entre el individuo y su entorno que es evaluado por el propio sujeto como amenazante o
desbordante de sus recursos y, que pone en peligro su bienestar. Desde esta perspectiva el estrés
no es considerado exclusivamente como un evento externo, del cual el sujeto es victima. Esta
definicion de estrés de Lazarus y Folkman se conoce como teoria (o perspectiva) transaccional
del estrés, de acuerdo a ella, para que se produzca una respuesta de estrés debe haber condiciones
tanto internas como externas y es la relacién entre ellas, lo que genera su aparicién y
caracteristicas individuales. Esto explica por qué cada individuo puede responder de manera

diferente ante un mismo estimulo y segun su historia, experiencias y caracteristicas personales,
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tender a diferentes interpretaciones y estilos de afrontamiento ante cada situacion (Taboada,

1998).

Desde que aparece hasta que alcanza su maximo efecto, se pasa por tres etapas: alarma,

resistencia y agotamiento (Melgosa, 1995).

Fase de alarma.

Constituye el aviso claro de la presencia de un agente estresante. Las reacciones fisiol6gicas
ante este agente son las primeras que aparecen para advertir a la persona que debe ponerse en
estado de alerta una vez percibida la situacion; por ejemplo, cuando hay exceso de trabajo o
estudio, esta fase puede hacerle frente y resolver esto de la mejor forma posible, con lo cual la
verdadera sefial de estrés no llega a materializarse. Solamente cuando la barrera estresante supera
a la persona y esta se da cuenta de que sus fuerzas no son suficientes, puede decirse que toma

conciencia del estrés existente, lo cual la sitla asi en la fase de alarma

Fase de resistencia.

Cuando el estrés prolonga su presencia mas alla de la fase de alarma, la persona entra en la
segunda fase, denominada de resistencia. Intenta continuar enfrentado la situacion, pero se da
cuenta de que su capacidad tiene un limite y, como consecuencia de esto, se frustra y sufre.
Empieza a tomar conciencia de que esta perdiendo mucha energia y su rendimiento es menor, lo
cual la hace tratar de salir adelante, pero no encuentra la forma; esto hace que esta situacion se
convierta en un circulo vicioso, sobre todo cuando va acompafiada de ansiedad por un posible

fracaso.
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Fase de agotamiento.

Es la fase terminal del estrés. Esta se caracteriza por la fatiga, la ansiedad y la depresion, las
cuales pueden aparecer por separado o simultdneamente. La fatiga incluye un cansancio que no
se restaura con el suefio nocturno, y generalmente va acompafiada de nerviosismo, irritabilidad,

tensioén e ira.

Causas del estrés.

Segun Pereira y Madriz (2009) cualquier situacion que la persona perciba como una demanda
0 Una amenaza o que eXija un rapido cambio es productora de estrés. En general, puede decirse
que existen dos grandes fuentes fundamentales del estrés. En primer lugar, estan los agentes
estresantes que provienen de circunstancias externas como del ambiente, de la familia, del
trabajo, del estudio, entre otras. En segundo lugar, se encuentra el estrés producido por la
persona misma, es decir, por sus propias caracteristicas de personalidad y por su forma particular

de enfrentar y solucionar los problemas.

Las angustias, las fobias y las obsesiones son causas de estrés. Su origen es con frecuencia
inconsciente y va unido a antiguos traumatismos fisicos o psico-afectivos. Los trastornos
mentales, las depresiones y la neurosis son a la vez una fuente de estrés y el resultado de
situaciones causantes de este, las cuales pueden ser conscientes 0 generalmente inconscientes y
se remontan hasta la infancia. La frustracién, estar pendiente constantemente de un asunto, el
temor, el recelo, el sentimiento de insatisfaccion, la ausencia de motivacion y de sentido de la
vida son otras causas con frecuencia de origen inconsciente y responsables de una tension

psicoldgica constante (Pereira y Madriz, 2009).
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El estrés afecta 6rganos y funciones de todo el organismo. Los sintomas mas comunes son:

-Depresion o ansiedad

-Dolores de cabeza

-Insomnio

-Indigestion

-Sarpullidos

-Disfuncién sexual

-Nerviosismo

-Palpitaciones rapidas

-Diarrea o estrefiimiento

Uno de los primeros sintomas en aparecer es el nerviosismo, un estado de excitacion en el que
el sistema nervioso responde de forma exagerada o desproporcionada a estimulos considerados
normales. El consumo de tabaco, o de alcohol y café u otras sustancias estimulantes, son la causa
mas comun de nerviosismo y falta de equilibrio en el sistema nervioso. La ansiedad también
suele ser punto comun en personas que se sienten "estresadas”. Se trata de un trastorno
psicosomatico, que comienza afectando a la mente pero acaba repercutiendo sobre diversos
organos del cuerpo, produciendo taquicardia, dolor de estdbmago, colon irritable (alternancias

entre estrefiimiento y diarrea), etc. (Paris, Sanchez y Lago, 2011).
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Estrés Laboral.

Segun Paris, Sanchez y Lago (2011) El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del
entorno laboral superan la capacidad de las personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo
control. Puede considerarse al estrés laboral como el factor que desencadena o libera efectos
tanto fisicos (consecuencias fisicas) como psicoldgicos (consecuencias psicosociales) en los
individuos. Ademas, produce cambios en: la percepcion, las respuestas emocionales y afectivas,

la apreciacion primaria y secundaria, las respuestas de afrontamiento

Tipos de estrés laboral.

Segun Slipack (1996) existen dos tipos de estrés laboral el episddico que es aquel que ocurre
momentaneamente, es un estrés que no se posterga por mucho tiempo y luego de que se enfrenta
o resuelve desaparecen todos los sintomas que lo originaron; un ejemplo de este tipo de estrés es
el que se presenta cuando un trabajador es despedido de su empleo. Por otro lado se encuentra el
estrés cronico que se puede presentar cuando la persona se encuentra sometida por ejemplo a un
ambiente laboral inadecuado, sobrecarga de trabajo, alteracion de ritmos bioldgicos,

responsabilidades y decisiones muy importantes (Campos, 2006).

El estrés cronico es aquel que se presenta varias veces o frecuentemente cuando un trabajador
es sometido a un agente estresor de manera constante, por lo que los sintomas de estrés aparecen
cada vez que la situacion se presenta y mientras el individuo no afronte esa exigencia de recursos

el estrés no desaparecerd (Campos, 2006)
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Tipos de estresores laborales.

Existen estresores del ambiente fisico por ejemplo la iluminacion, el ruido, ambientes
contaminados, la temperatura o el peso. Por otro lado, se encuentran los estresores de la tarea
como lo son la carga mental de trabajo y el control sobre la tarea y por Gltimo los estresores de la
organizacion como el conflicto y la ambigliedad de rol, la jornada excesiva de trabajo, las

relaciones interpersonales y la promocion y desarrollo profesional (Paris, Sanchez y Lago, 2011)

Gonzélez (1998) distingue que algunas de los factores estresantes en el contexto laboral son:
1. Factores intrinsecos al propio trabajo 2. Factores relacionados con las relaciones
interpersonales 3. Factores relacionados con el desarrollo de la carrera profesional 4. Factores

relacionados con la estructura y el clima organizacional (Doval, Moleiro y Rodriguez, 2004).

Causas del estrés laboral.

Segun Paris, Sanchez y Lago (2011) una mala organizacion del trabajo, es decir, el modo en
que se definen los puestos y los sistemas del trabajo, y la manera en que gestionan, puede
provocar estrés laboral. El exceso de exigencias y presiones o la dificultad para controlarlas
pueden tener su origen de una definicion inadecuada del trabajo, una mala gestion o la existencia
de condiciones laborales insatisfactorias. Del mismo modo, estas circunstancias pueden hacer
que el trabajador no reciba suficiente apoyo de lo demas, o no tenga suficiente control sobre su

actividad y las presiones que conlleva.
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Consecuencias del estrés laboral.

Segun Paris, Sanchez y Lago (2011) en la salud fisica el estrés laboral puede producir
trastornos gastrointestinales, cardiovasculares, respiratorios, endocrinos, dermatologicos,
musculares, aumento del ritmo cardiaco y presion sanguinea, sudoracion, sequedad de la boca,
escalofrio, dilatacion de pupilas, tensién muscular, insomnio o hipersomnia, alergias, Ulceras,
etc. En el ambito de la salud Mental (emocional/cognitivo) se podria producir frustracion,
ansiedad/angustia, depresion, enojo/irritabilidad, baja autoestima, culpa, incapacidad para tomar
decisiones y concentrarse, olvidos frecuentes, hipersensibilidad, bloqueo mental y en los
Aspectos Conductuales irritabilidad y mal humor, adicciones, agresividad, apatia,
distanciamiento y/o dificultades en las relaciones de pareja, familia, amigos y compafieros de

trabajo.

Segun Paris, Sanchez y Lago (2011) en el ambito organizacional el estrés laboral puede
producir disminucion de produccion, ya sea en cantidad, calidad o ambas; falta de cooperacion
entre compafieros, aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo; necesidad de una
mayor supervision del personal; aumento de quejas y de conflictos, incremento de costos en
salud (incapacidades, médico de empresa y otros), aumento de ausentismo, accidentes e
incidentes. Propicia mas conflictos interpersonales, mayor indice de errores, bajo rendimiento
ocupacional, distanciamiento afectivo con clientes, aumento en los gastos en materia de salud y

rotacion de personal, entre otros aspectos.
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Sindrome de Burnout

El sindrome de Burnout ha sido definido de muchas formas por ser un problema muy
frecuente no solo en el personal del &rea de la salud sino en todos aquellos perfiles que se
dedican por lo general a la atencion a las personas, como es el caso el de los agentes de transito,
ya que son tantas las obligaciones que tiene este personal que repercuten en el desempefio y

calidad de sus actividades y ademas en la seguridad de ellos mismos.

A continuacion se mencionaran algunas definiciones que a criterio de los investigadores son

las més completas.

Pacheco, Duran y Rey (2007) consideran el Burnout como un sindrome integrado por tres
sintomas: 1) cansancio emocional, ya que la persona se siente emocionalmente exhausta, agotada
en sus esfuerzos por hacer frente a la situacion; 2) despersonalizacion, dimension caracterizada
por una respuesta impersonal, fria y cinica hacia los beneficiarios de los servicios 0 hacia la
actividad que se realiza, y 3) baja realizacion personal, pues el profesional experimenta

sentimientos de incompetencia y fracaso en el desarrollo del trabajo.

Ampliando esta perspectiva marcadamente tridimensional y con vocacion integradora,
Schaufeli y Enzmann (1998) han definido el sindrome como un estado mental persistente,
negativo, relacionado con el trabajo, que aparece en individuos normales y se caracteriza por
agotamiento emocional, acompafiado de estrés, sentimientos de reducida competencia, poca

motivacion y actitudes disfuncionales en el trabajo (Pacheco, Duran y Rey, 2007).

Segun Aranda, Pando, Salazar, Torres, Aldrete (2010) una consecuencia del estrés laboral
en base a una exposicion continua y de por lo menos seis meses de exposicion a agentes

estresores. Entre algunas de sus manifestaciones se refieren al cansancio y al agotamiento
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emocional y fisico, asi como a las actitudes y sentimientos negativos y a la falta de realizacion
personal, para llevar a cabo sus tareas laborales. Estos conjuntos de respuestas conforman las
dimensiones que forman parte del concepto mas empleado para caracterizar al sindrome de

Burnout.

Por otro lado, segin Guzman (2013) cuando se habla de que un profesional esta
"quemado”, se trata de reflejar el hecho de que una situacion (laboral, familiar o social) le ha
sobrepasado, agotando su capacidad de reaccion de manera adaptiva. Es el final de un proceso
continuado de tension y estrés. Si bien esta experiencia negativa puede suceder en distintas
esferas vitales, el término ha pasado a la investigacion psicoldgica para reflejar una situacion de

desajuste entre el trabajador y el puesto que ocupa.

Por otra parte, Guzman (2013), define el burnout como un proceso continuo y los
aspectos esenciales indicados pueden estar presentes en mayor o menor grado. Su aparicion no
surge de manera subita, sino que emerge de forma paulatina, larvada incluso, con un incremento

progresivo en la severidad.

Ademas, Guzman (2013) distingue tres fases durante el sindrome de Burnout, siendo la
primera en la que las demandas laborales exceden los recursos materiales y humanos dandose
una situacion de estrés; la segunda fase seria de exceso o sobreesfuerzo en la que el sujeto daria
una respuesta emocional a ese desajuste, apareciendo signos de ansiedad, estrés y Burnout. La
situacién exigiria del sujeto una adaptacién psicoldgica, por dltimo, el enfrentamiento defensivo
corresponderia a la tercera fase en la que se va a producir un cambio de actitudes y de conductas

con el fin de defenderse de las tensiones experimentadas.
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Modelos del Sindrome de Burnout

Al revisar las perspectivas tedricas y modelos para el estudio del sindrome de burnout y
posible explicacion se encuentran varios modelos, sin embargo, luego de ver de manera general
las premisas de cada modelo se llego a la conclusion de que los modelos que se explicaran de
manera muy general a continuacidn son aquellos que se ajustan de manera mas completa a la

necesidad de los investigadores.

Modelo tedrico de Maslach y Jackson.

Segun Perez (2008) Maslach y Jackson (1981) definieron el concepto desde una perspectiva
tridimensional caracterizada por un agotamiento emocional, una despersonalizacion y una
reducida realizacion personal. EI agotamiento emocional hace referencia a sensaciones de
sobreesfuerzo fisico y psiquico que se produce como consecuencia de las continuas interacciones
gue mantienen los trabajadores entre ellos y con los clientes. Se produce al estar expuesto
diariamente y permanentemente a personas que hay que atender como objetos de trabajo. La
despersonalizacion se manifiesta en actitudes negativas en relacion con usuarios/clientes, se da
un incremento de la irritabilidad y pérdida de la motivacion. Por el endurecimiento de las
relaciones, puede llegar a la deshumanizacion del trato y por el Gltimo la reducida realizacion
personal conlleva a la pérdida de la confianza en la realizacion personal y la presencia de un
negativo autoconcepto como resultado de las situaciones ingratas. Se observa una disminucion
de la autoestima personal, frustracion de expectativas y manifestaciones de estrés a escala

fisioldgica, cognitiva y del comportamiento.
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Modelo de la teoria sociocognitiva del yo.

Se caracterizan por otorgar a las variables del yo (ejemplo, autoeficacia, autoconfianza,
autoconcepto, etc.) un papel central para explicar el desarrollo del sindrome. Uno de los modelos
mas representativos de este grupo es el modelo de competencia social de Harrison (1983; cp Gil-
Monte y Peird, 1997). Segun este autor la competencia y la eficacia percibida son variables clave

en el desarrollo de este proceso (Perez, 2008).

Modelo de la teoria del intercambio social.

Este modelo considera que el sindrome es causado por las percepciones de falta de igualdad
en las relaciones interpersonales que se desarrollan como resultado del proceso de comparacién
social. Identifica tres fuentes de estrés como lo son en primer lugar la incertidumbre o falta de
claridad acerca de lo que se siente y se piensa sobre como se debe actuar, la segunda obedece a la
percepcion de equilibrio entre lo que las personas dan y lo que reciben en el transcurso de sus
relaciones y por Gltimo la falta control en los resultados de las acciones laborales (Monte y Silla,

1997).

Modelo de la teoria organizacional.

Este modelo incluye como antecedentes del sindrome las disfunciones del rol, la falta de salud
organizacional, la estructura, la cultura y el clima organizacional. Son modelos que se
caracterizan porque enfatizan la importancia de los estresores del contexto de la organizacion y

de las estrategias de afrontamiento empleada (Perez, 2008).
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Factores de Riesgo del Sindrome de Burnout

Cualquier rasgo, situacion, actividad que aumente la probabilidad de padecer alguna
enfermedad es considerada un riesgo que pueden ser de muchos tipos dependiendo sus

pardmetros.

Segun Montalvo (1985) se entiende por riesgo laboral el conjunto de factores fisicos,
psiquicos, quimicos, ambientales, sociales y culturales que acttan sobre el individuo; la

interrelacion y los efectos que producen esos factores dan lugar a la enfermedad ocupacional.

Riesgos del ambiente o microclima de trabajo.

Conjunto de factores presentes en cualquier medio en el que se encuentre el hombre, por
ejemplo, iluminacion, ventilacion, ruido, humedad, temperatura. Cada uno posee valores
minimos y maximos dentro de los cuales el trabajador puede laborar sin que ocurra deterioro de

la salud.

Riesgos contaminantes.

Producidos por sustancias fisicas, quimicas o biol6gicas que, por su naturaleza,

contaminan el ambiente y por lo tanto pueden afectar la salud del trabajador.

Factores de inseguridad.

Incluyen las acciones de trabajo que dafian o ponen en peligro la vida del trabajador. Por
ejemplo, deficiencias en la construccion de los locales de trabajo, ausencia o deficiencia de

mecanismos de seguridad, grado de peligro del tipo de trabajo y falta de proteccion.
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Sobrecarga muscular.

Por lo general es un factor de riesgo fisico inherente a todo trabajo; el trabajador debe realizar
grandes esfuerzos y esta sometido a una sobrecarga fisica o a una situacion de trabajo

inadecuada. Su efecto inmediato es la fatiga.

Sobrecarga mental.

Es un factor de riesgo psicoldgico; el trabajador puede sufrir cambios en el comportamiento,
tales como agresividad, depresion o ansiedad, originados por el ritmo de trabajo, los horarios, la

inseguridad, la monotonia, etc.

Otros riesgos.

Existen, ademas, otros tipos de riesgos que no son especificos de las condiciones laborales,
sino que son comunes a toda la colectividad. Corresponden a los niveles de contaminacion
ambiental que repercuten en la produccidn de alteraciones en el ecosistema, deteriorando y

contaminando las fuentes de agua, los alimentos y el aire.

Hay otros factores de riesgo propios de la inestabilidad laboral, que conduce a situaciones de
estres; el trabajador debe enfrentar la posibilidad de perder el empleo y convertirse en poblacién
desempleada o subempleada. Esta condicion favorece la existencia de las “enfermedades de la
desocupacion”, o lo que se ha dado en llamar enfermedades ocupacionales de la poblacion que
no tiene trabajo. Estas pueden revestir mayor gravedad debido al fuerte contexto
psicosocioecondmico en que estan inmersas. Todos estos riesgos no actian en forma aislada,

sino que habitualmente hay una interaccion. La fabrica se convierte en un medio propicio en el
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cual se interrelacionan los factores nocivos: ambiente con escasa iluminacion y ventilacion,
abundante humedad, ruido excesivo, agentes quimicos a los que se agregan la sobrecarga fisica y
los horarios inadecuados. La suma de los riesgos crea el escenario ideal para la aparicion de las

enfermedades ocupacionales.

Predictores del Sindrome de Burnout

Seguln Perez (2008) son predictores del sindrome de burnout 1) Las relaciones interpersonales
en el trabajo. 2) Encontrarse insatisfecho con su rol. 3) Experimentar altos niveles de estrés en el

trabajo. 4) Sentimientos de apatia y claudicacion. 5) Recibir apoyo inadecuado.

El sindrome de Burnout ha sido asociado en especial a la imposicion de metas poco realistas y
a falsas expectativas, a la pérdida de autoestima y a la ansiedad, este sindrome depende de la
interrelacion de diversos factores individuales, organizativos y del entorno, resulta dificil

determinar con precision la magnitud del problema (Pérez, 2008).

Son muy diversos los factores organizativos y ambientales que pueden, en su interrelacion y
presentacion simultanea, contribuir significativamente a la aparicion del sindrome de Burnout;
por ejemplo, la sobrecarga de trabajo con pocas pausas estructuradas, una jefatura y/o
supervision inadecuadas, la falta de control sobre la situacién laboral, la falta de interaccion
social y de apoyo entre compafieros y la falta del adiestramiento y la orientacién requeridos para
el trabajo. Sin embargo, esas caracteristicas personales y esos factores organizativos y
ambientales se encuentran también en otros trabajadores no dedicados a la atencién sanitaria. Por
consiguiente, el desgaste laboral se puede manifestar en muchos otros tipos de trabajadores

(Perez, 2008).
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Causas del Sindrome de Burnout

Maslach y Jackson, consideran el Burnout como respuesta principalmente emocional y situa
los factores laborales e institucionales como condicionantes y antecedentes, de esta forma, la
respuesta emocional pasa a ser considerada no como una variable del Burnout sino como la
propia definicion del fendmeno, es decir, tiene su origen en una respuesta inadecuada a un estrés

emocional cronico (Guzman, 2013).

Segln Guzman, (2013) los factores que contribuyen al desencadenamiento del sindrome

mencionados por Alvarez (2011) son:

Factores intrinsecos al trabajo.

Dentro de los factores intrinsecos al trabajo se encuentran la sobre carga cuantitativa que
consiste en mucha labor y poco tiempo para realizarlo y la sobrecarga cualitativa que consiste en
la dificultad excesiva del trabajo, cuando el sujeto no posee la habilidad suficiente para ejecutar
la tarea. La carga demasiado pequefia (poco trabajo o tareas demasiado sencillas) ocasiona a

veces tanto estrés como la sobrecarga, pudiendo ademas deteriorar la salud (Guzman, 2013).

Factores procedentes del desempefio de roles en la organizacion.

El conflicto de rol suele darse en las situaciones en que el individuo no conoce con exactitud
su funcion en la organizacion (modifican las tareas constantemente, desconoce las funciones
reales de su puesto), también cuando el sujeto se encuentra entre dos grupos cuyas expectativas
sobre su rol implican funciones diferentes e incluso contrapuestas (los mandos intermedios estan

especialmente presionados por la inseguridad, falta de autoridad real y por un sentimiento de
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constriccion entre los mandos superiores y los subordinados) o cuando los sujetos que sufren
conflictos de roles muestran una mayor insatisfaccion en el trabajo, mayor tensién y un mayor

riesgo de enfermedades coronarias (Guzman, 2013).

Factores procedentes de las relaciones inter-relacionales.

Este estresor tiene su origen en las relaciones entre los miembros del grupo de trabajo, con los
jefes y con los subordinados. Las relaciones pobres incluyen poca confianza, poco apoyo
emocional y poco interés en escuchar al otro y en resolver los problemas que se le plantean,
conducen a comunicaciones insuficientes e inadecuadas y producen tensiones psicoldgicas y
sentimientos de insatisfaccion en el trabajo. Esta situacion también es producida por el
tratamiento desconsiderado y los favoritismos de los jefes y las situaciones de estrés o rivalidad
entre compafieros para conseguir las condiciones mas ventajosas ademas de la falta de apoyo

emocional en situaciones dificiles (Guzman, 2013).

Factores relacionados con el desarrollo de la profesion.

Se pueden identificar dos tipos de estresores en esta area, la falta de seguridad en el trabajo
como la falta de congruencia entre la posicidén ocupada y el nivel de preparacion puede conducir
a una neurosis por la tensién constante para ocultar su falta de preparacién y un estado de
frustracion provocado por una promocién insuficiente o un estado de incongruencia por un

desarrollo excesivo o por ser consciente de que se ha alcanzado el propio limite (Guzman, 2013).
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Factores procedentes de la estructura y el clima organizacional.

Estos estresores pueden aparecer por la falta de participacion en los procesos de toma de
decisiones, por sentirse extrafio en la propia organizacion, por restricciones de la conducta o por

la politica de la direccion (Guzman, 2013).

Factores personales.

Las influencias individuales y la influencia de los factores de personalidad tienen un
papel determinante sobre el tipo de respuestas que un sujeto realiza ante una situacion que
percibe como estresante. Una persona puede sentirse estimulada ante una situacion competitiva
mientras que otra, ante la misma situacion, se sentird muy agobiada. El estrés ocurre cuando las
habilidades de la persona son incongruentes con las demandas del entorno laboral y de las tareas,
0 cuando existen impedimentos fuertes para que el trabajo consiga satisfacer sus necesidades

mas fuertes (Guzman, 2013).

Efectos del Sindrome de Burnout

Los sintomas encontrados en distintos estudios (Maslach y Pine, 1977; Cherniss, 1980,
Maslach, 1982) se pueden agrupar en cuatro areas: psicosomaticos, conductuales, emocionales y

defensivos. Algunos de los cuales son propios del estrés (Guzman, 2013).
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Psicosomaticos.

Segun Guzman (2013) suelen ser de presentacion precoz, apareciendo dolores de cabeza,
problemas de suefio, alteraciones gastrointestinales, pérdida de peso, dolores musculares (espada

y cuello), asma, hipertension arterial y en las mujeres la pérdida de la menstruacion.

Conductuales.

Suelen ser ausentismo laboral, aumento de la conducta violenta y de los comportamientos de
alto riesgo (conduccion imprudente), aficiones suicidas, incapacidad para relajarse, abuso de

farmacos y alcohol, problemas matrimoniales y familiares (Guzman, 2013).

Emocionales.

Guzman (2013) propone entre estos se distanciamiento afectivo, la impaciencia e
irritabilidad, el sentimiento de que puede convertirse en una persona poco estimada. Dificultad
de concentracion, la memorizacién, la abstraccion y elaboracion de juicios por la ansiedad
padecida. Todo esto acaba repercutiendo negativamente en su rendimiento laboral y en su

relacién con los compafieros y clientes.

Defensivos.

Estos signos tienen su origen en la dificultad de estas personas para aceptar sus sentimientos.
Suelen realizar una negacién de sus emociones, la supresion consciente de informacion el
desplazamiento de sentimientos hacia otras personas o cosas, la atencién selectiva, todo ello para

evitar una experiencia negativa (Guzman, 2013).
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Consecuencias del Sindrome de Burnout

Segun Schiro (2010) las consecuencias del burnout son la disminucion del rendimiento,
absentismo laboral, mayor probabilidad de errores en la practica profesional, disminucién en la
calidad del servicio ofrecido, menor productividad y aumento de los costes econémicos. El

sindrome del desgaste profesional incide de manera plena en el nucleo de la persona.

Su instauracion es lenta e insidiosa, de manera que los cambios se producen lenta 'y
paulatinamente, por lo que el afectado no llega a percatarse de la verdadera magnitud del
problema que le esta asaltando. Se va notando distinto, sin saber muy bien en que consiste esa
diferencia y todavia menos por qué motivo puede ser. EI cambio es al principio tan sutil que es
muy dificil percibirlo. Pasa una temporada las alteraciones se instauran, se afianzan y, lo que es

peor, progresan (Schiro, 2010).

El burnout es un problema de salud y de calidad de vida laboral, un tipo de estrés crénico que
se podria definir como la respuesta psicofisica que tiene lugar en el individuo como consecuencia
de un esfuerzo frecuente cuyos resultados la persona considera ineficaces e insuficientes, ante lo
cual reacciona quedandose exhausta, con sensacion de indefensién y con retirada psicologica y a
veces fisica de la actividad a causa del estrés excesivo y de la insatisfaccion. En sus fases mas
avanzadas, el sindrome de manifiesta en una sensacion continuada de no poder mas, de estar al

limite de las fuerzas, de estar a punto de venirse abajo (Shiro, 2010).

Consecuencias Clinicas del Sindrome de Burnout

Dentro de las consecuencias clinicas del sindrome de Burnout se encuentran el aumento de

conductas violentas (agresividad), inhibicién, cambios del estado del humor, enfermedad o falta
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de salud, con alteraciones psicosomaticas (alteraciones cardiorrespirato rias, jaquecas, gastritis y
Ulcera, dificultad para dormir, mareos y vertigos, frustracion y en una crisis existencial en cuanto
al deterioro afectivo, desgaste emocional, sentimientos de culpa actitudes de cinismo (Vega,

2012).

Consecuencias laborales del Sindrome Burnout

Segun Vega (2012) dentro de las consecuencias laborales del sindrome de burnout se
encuentran la indolencia e indiferencia con los clientes y con la propia organizacion, desencanto
profesional, crisis de la capacidad percibida por el desempefio de la actividad profesional,
disminucion en la productividad, despersonalizacion, ausentismo, incapacidades frecuentes,
superficialidad en el contacto con los demas, deterioro de las relaciones, accidentes, deterioro del
rendimiento y de la calidad asistencial o de servicios, absentismo, rotacion no deseada,
abandono, aumento de los conflictos interpersonales, problemas familiares, tensiones en el

ambito familiar emocionales y conductuales.

Las principales consecuencias emocionales tienen que ver con la sintomatologia ansioso-
depresiva, con una propensién a los sentimientos de culpa y con respuestas hostiles alimentadas
por frecuente irritabilidad y actitudes negativas hacia la vida; por lo que el trabajador puede
vivirlas "agrediéndose a si mismo" (culpa) por tratar asi a los usuarios, compafieros, etc., o bien
puede justificar esas actitudes negativas e ir sosteniéndose en esa situacion sin generar un dafio

mayor a su salud, pero deteriorando la calidad de servicio notablemente (Vega, 2012).
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Evaluacién del Sindrome de Burnout

Garces, Lopez, Soler y Garcia (1997) presentan algunos instrumentos para la medicion del

sindrome de Burnout dentro de los cuales se encuentran los siguientes:

Staff Burnout Scale El Staff Burnout Scale (SBS) de Jones (1980) sugiere una escala
compuesta por 30 items a partir de los estudios que Maslach y Jackson estaban desarrollando y
que culminan en la construcciéon del MBI o Maslach Burnout Inventory. La escala busca medir
los aspectos cognitivos, afectivos, conductuales y psicofisioldgicos que estan en el origen del
burnout (Jones, 1981). La escala propone una puntuacion general de burnout que permite una
gradacion segun la frecuencia que el sujeto sefiala en sus respuestas a los items. Sin embargo, el
instrumento presenta una estructura factorial de cuatro componentes: Insatisfaccion con el
Trabajo, Tension Psicoldgica e Interpersonal, Enfermedad Fisica y Distrés, y Negativas
Relaciones Profesionales con los Pacientes. Es una escala preparada para medir burnout

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

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

sentimientos de ilusion y felicidad.
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El TM es una escala tipo Likert de 21 items con siete opciones de respuesta (desde nunca a
siempre) que mide las tres dimensiones del burnout que los autores conceptualizaron: -
Agotamiento Fisico, caracterizado por fatiga, agotamiento fisico, sensacion de destruccion y
abatimiento. -Agotamiento Emocional, compuesto por sensacion de depresion, agotamiento
emocional y burnout. -Agotamiento Mental, formado por sensaciones de infelicidad, inutilidad y

rechazo, falta de ilusion y resentimiento hacia las personas.

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

otras medidas tipo autoinforme, de actitudes y sentimientos.

El inventario se divide en tres subescalas, cada una de las cuales mide las tres dimensiones
que se suponen configuran el constructo burnout: Agotamiento Emocional (9 items),
Despersonalizacion (5 items) y Reducida Realizacion Personal (8 items), y de cada una de estas
escalas se obtiene una puntuacion baja, media o alta (que coincide con los tres tercios en los que

se distribuye la poblacion normativa) que permite caracterizar la mayor o menor frecuencia de
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burnout. Ademas, las autoras ofrecen las diversas puntuaciones de corte para cada una de las
profesiones evaluadas: profesores, asistentes sociales, médicos, profesionales de salud mental, y

del grupo "otras profesiones”.

Matthews Burnout Scale for Employees EI Matthews Burnout Scale for Employees (MBSE)
de Matthews (1990) es un autoinforme que mide burnout como constructo Unico sin abordar la
posibilidad de que existan diversas dimensiones que compongan el sindrome. La escala ofrece
una puntuacién que permite discriminar entre la presencia o ausencia de burnout, mediante el
andlisis de una serie de aspectos relacionados con las variables cognitivas, afectivas y
psicoldgicas del individuo. Introduce en su autoinforme cuatro aspectos relacionados con el
trabajo (actitudes acerca del trabajo, ajuste de rol, locus de control y habilidades de
afrontamiento) y otras dos mas relacionadas con variables internas del individuo (ajuste personal
y temperamento). Estas caracteristicas permiten conocer qué variables estan determinando la
existencia de burnout. Es un instrumento poco utilizado, aun cuando sus 50 items han mostrado

un indice de fiabilidad en torno a 0.93.

Factores de Riesgos Psicosociales

Los factores de Riesgos Psicosociales son ambiguos y abarcan distintos y diversos aspectos,
los cuales pueden definirse como aquellas condiciones que se encuentran presentes en una
situacién laboral y que se estan directamente relacionadas con la organizacién, el contenido del
trabajo, la realizacion de la tarea y que se presentan con capacidad para afectar tanto al desarrollo

del trabajo como la salud (fisica, psiquica o social del trabajador) (Lahera y Gongora, 2002).

Segun Lahera y Gongora (2002) a partir de la presentacion de la ley de los riesgos

psicosociales se hace obligatorio evaluar los riesgos presentes en todas y cada una de las
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situaciones del trabajo; incluyendo en esta la evaluacion de los riesgos de caracter psicosocial.
De acuerdo con la bateria de riesgos psicosociales se estudian cuatro variables psicosociales
relacionadas con el entorno laboral y que afectan la salud del trabajador y al desarrollo de la

tarea a realizar.

Las variables evaluadas son:

Participacion, implicacion y responsabilidad: Evalua la autonomia, el trabajo en equipo,
iniciativa, control de tarea, control sobre el trabajador, rotacion, supervision, enriquecimiento de

tareas.

Formacidn, informacion y comunicacion: Evalia el flujo de comunicacién, acogida,
adecuacion persona- trabajo, reconocimiento, adiestramiento, descripcion de puesto de trabajo y

aislamiento.

Gestion del tiempo: Evalda el ritmo de trabajo, apremio del tiempo, carga laboral, autonomia

temporal y fatiga.

Cohesion del tiempo: Evalda el clima social, resolucién o manejo de conflicto, cooperacion,

ambiente de trabajo

De acuerdo al cuestionario establecido en la bateria de riesgos psicosociales estas variables se
evallUan con el fin de detectar situaciones en la organizacion desfavorable y muy insatisfactoria

que sean fuente de riesgo para la salud de los trabajadores desde el punto de vista psicosocial.

En Colombia, a través de la bateria de instrumentos para la evaluacién del riesgo psicosocial,
se miden los aspectos intralaborales, extralaborales o externos a la organizacion y las

condiciones individuales o caracteristicas intrinsecas al trabajador, los cuales son una
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interrelacion dindmica, mediante percepciones y experiencias, que influyen en la salud y el
desempefio de las personas; lo que indica que existen factores de riesgo psicosocial que estan
afectando la salud fisica y mental del trabajador en muchos contextos laborales, especialmente en

el sector de servicios (Ministerio de la proteccion social, 2010)

Clasificacion de los riesgos psicosociales.

Riesgos psicosociales intralaborales.

Segun el Ministerio de la proteccién social (2010) los factores psicosociales intralaborales son
entendido como aquellas caracteristicas del trabajo y de su organizacion que influyen en la salud

y bienestar del individuo.

La identificacion y evaluacion de los factores psicosociales intralaborales (Art. 6. Resolucién
2646/08) se presentan con la finalidad de establecer acciones de promocion de la salud y

prevencion de enfermedades en la poblacidn trabajadora de la empresa.

Gestion organizacional: Hace referencia a los aspectos propios de la administracion del
recurso humano, que abarca el estilo de mando, las modalidades de pago y de contratacién, la
participacion, el acceso a actividades de induccion y capacitacion, los servicios de bienestar
social, los mecanismos de evaluacion del desempefio y las estrategias para el manejo de los

cambios que afecten a las personas.

Caracteristicas de la organizacién del trabajo: Contempla las formas de comunicacion, la
tecnologia, la modalidad de organizacién del trabajo y las demandas cualitativas y cuantitativas

de la labor.
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Caracteristicas del grupo social de trabajo: Comprende el clima de relaciones, la cohesion y

la calidad de las interacciones, asi como el trabajo en equipo.

Condiciones de la tarea: Incluyen las demandas de carga mental (velocidad, complejidad,
atencion, minuciosidad, variedad y apremio de tiempo), el contenido mismo de la tarea que se
define a través del nivel de responsabilidad directo (por bienes, por la seguridad de otros, por
informacion confidencial, por vida y salud de otros, por direccion y por resultados), las
demandas emocionales (por atencién de clientes), la especificacion de los sistemas de control y

la definicion de roles.

Carga fisica: Contempla el esfuerzo fisioldgico que demanda la ocupacion, generalmente en
términos de postura corporal, fuerza, movimiento y traslado de cargas e implica el uso de los

componentes del sistema osteomuscular, cardiovascular y metabdlico.

Condiciones del medioambiente de trabajo: Incluye los aspectos fisicos (temperatura, ruido,
iluminacién, ventilacién, vibracion, etc), quimicos, bioldgicos, de disefio del puesto y de

saneamiento, como agravantes o coadyuvantes de factores psicosociales.

Interfase persona-tarea: EvalUa la pertinencia del conocimiento y habilidades que tiene la
persona en relacion con las demandas de la tarea, los niveles de iniciativa y autonomia que le son
permitidos y el reconocimiento, asi como la identificacion del trabajador con su labor y con la

organizacion.

Jornada de trabajo: Cuenta con informacion detallada por areas y cargos de la empresa sobre
la duracion de la jornada laboral; existencia o ausencia de pausas durante el dia, diferentes al

tiempo para las comidas, trabajo nocturno, tipo y frecuencia de rotacion de los turnos, nimero y
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repetitividad de las horas extras mensuales, asi como duracion y continuidad de los descansos

semanales.

Numero de trabajadores por tipo de contrato: Comprende la modalidad de contrato civil,
comercial o administrativo, organizaciones de economia solidaria, cooperativas, agremiaciones y

asociaciones.

Tipo de beneficios recibidos a través de los programas de bienestar de la empresa:

programas de vivienda, educacion, recreacion, deporte, etc.

Programas de capacitacion y formacion permanente de los trabajadores: Proceso educativo
que posibilita el fortalecimiento de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de
actitudes, con el fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la misién institucional, a la mejor prestacidn de servicios a la comunidad, al

eficaz desemperio del cargo y al desarrollo personal integra.

Riesgos psicosociales extralaborales.

Segun el Ministerio de la proteccion social (2010) los factores de riesgos psicosociales extra
laborales son aquellos que comprenden los aspectos del entorno familiar, social y econémico del
trabajador. A su vez, abarcan las condiciones del lugar de vivienda, que pueden influir en la

salud y bienestar del individuo.

La identificacion y evaluacién de los factores psicosociales extra laborales (Art. 7. Resolucién
2646/08) se realiza con la finalidad de disefiar planes de intervencion en aspectos psicosociales y

de bienestar del trabajador.
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Utilizacion del tiempo libre: Referente a las actividades realizadas por los trabajadores fuera

del trabajo, en particular, oficios domeésticos, recreacion, deporte, educacion y otras actividades.

Tiempo de desplazamiento y medio de transporte utilizado: Movilidad de la casa al trabajo y

viceversa.
Pertenencia a redes de apoyo social: Familia, grupos sociales, comunitarios o de salud.
Caracteristicas de la vivienda: Estrato, propia o alquilada, acceso a vias y servicios pablicos.

Acceso a servicios de salud.

Riesgos psicosociales individuales.

Segun el Ministerio de la proteccion social (2010) los factores psicosociales individuales
aluden a una serie de caracteristicas propias de cada trabajador o caracteristicas socio-
demogréaficas como el sexo, la edad, el estado civil, el nivel educativo, la ocupacién (profesion u
oficio), la ciudad o lugar de residencia, la escala socio-econdmica (estrato socio-econémico), el
tipo de vivienda y el numero de dependientes. Estas caracteristicas socio-demograficas pueden

modular la percepcion y el efecto de los factores de riesgo intralaborales y extra laborales.

La identificacion y evaluacion de los factores psicosociales individuales (Art. 8. Resolucion
2646/08) se lleva acabo con el objetivo de mantener actualizada la base de datos con la

informacion de ingreso del personal.

Informacion sociodemogréfica: Se debe actualizar anualmente y discriminar de acuerdo al

numero de trabajadores. Esta informacion debe incluir datos sobre sexo, edad, escolaridad,
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convivencia en pareja, nimero de personas a cargo, ocupacion, area de trabajo y tiempo de

antiguedad.

Caracteristicas de personalidad y estilos de afrontamiento: Son evaluados mediante
instrumentos psicométricos y clinicos aplicados por expertos. Los estilos de afrontamiento son
medidos en relacion a la carga cualitativa (niveles de responsabilidad frente a la tarea) y a la

cuantitativa (nimero de tareas asignadas).

Condiciones de salud: Son evaluadas mediante exdmenes médicos ocupacionales del

programa de salud ocupacional.
Relacion Entre Inteligencia Emocional y Sindrome de Burnout

En cuanto a la influencia de la inteligencia emocional en la salud, Ciarrochi, Deane y
Anderson (2002), sefialan que la inteligencia emocional tiene un papel moderador en la relacion
estrés-salud psicologico. Estos autores concluyen que las personas con elevada inteligencia
emocional son capaces de afrontar mejor las demandas ambientales que las personas que puntdan
bajo en esta variable. Por otra parte, también se ha comprobado un efecto diferencial de los
factores que definen la inteligencia emocional Percibida (atencion a las emociones, claridad
emocional y reparacion emocional) en la salud, las estrategias de afrontamiento y la satisfaccién

con el trabajo (Schiro, 2010).

Segun Schiro (2010) Las personas con altos niveles en atencion a las emociones informan
mayor numero de sintomas fisicos, sintomatologia depresiva y ansiedad, mayor tendencia a

suprimir sus pensamientos o disminucion en su funcionamiento fisico y social.

Por otro lado, Marines, Fernandez y Ramos (2001) han propuesto que una elevada habilidad

para discriminar y regular las emociones ayuda a reducir el malestar subjetivo y las emociones
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negativas. Asi, las personas con una alta capacidad para clarificar y regular sus propias
emociones presentan menor sintomatologia ansiosa y depresiva, mas satisfaccion vital, menor

supresion de pensamiento y menor cantidad de pensamientos rumiativos (Schiro, 2010).

En la investigacion realizada por Schiro (2010) se encontrd que las personas con mayor
inteligencia emocional sufriran menos de sindrome de burnout, ya que los componentes de la
inteligencia emocional funcionaran como elementos que reducen y previenen el estrés. En
segundo lugar, se cree que se producird una relacion positiva entre inteligencia emocional y
salud mental, ya que la inteligencia emocional funcionard como un elemento que facilita el
bienestar psicoldgico. Por ultimo, se dice que existe una relacion positiva entre inteligencia
emocional y satisfaccidn con el trabajo. Especificamente, se cree que las personas con alta

inteligencia emocional se sentirdn mas a gusto y satisfechos con su trabajo.

Por otro lado, en la investigacion realizada por Landa, Berrios, Lépez & Aguilar (2006) sobre
la relacion entre Burnout e inteligencia emocional y su impacto en salud mental, bienestar y
satisfaccion laboral en profesionales de enfermeria se encontré que la inteligencia emocional
explica parte de la varianza del sindrome de Burnout. Ademas, la inteligencia emocional influyo
de dos maneras diferentes sobre el burnout: directamente sobre las dimensiones del sindrome e
indirectamente via escala afecto. Por ultimo, se comprobd que tener bajas puntuaciones en el

sindrome influye en un mayor bienestar y satisfaccion con el trabajo.
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Marco Conceptual

Inteligencia

Howard Gardner (1983, 1993), considera que la inteligencia es la capacidad para resolver
problemas o elaborar productos que pueden ser valorados en determinada cultura. En el caso de
la resolucion de problemas, implica una actividad del intelecto humano, en el cual se establecen
y se persiguen estrategias 0 mecanismos para alcanzar el objetivo. Y en cuanto a la creacion de
un producto cultural, se relaciona con la elaboracion de elementos propios de una cultura que

aporten al mejoramiento de la calidad de vida de las sociedades (Amaris, 2002).
Emocidn

Segun Lazarus (2000) las emociones son el producto de la razon porque se derivan del modo
en que las personas valoran lo que esté sucediendo en sus vidas. La reaccion emocional, por
tanto, no es ciega e irracional. Ni tampoco se puede decir de ella que se encuentre totalmente
desligada de motivos y razones, sino que responde al modo en que las personas evaluan un
acontecimiento. Segun Lazarus, la sorpresa, el dolor y el placer no son emociones sino reflejos

innatos, automaticos (Gil, 2016).

Por otro lado, James y Lange (1884) plantean que las emociones son una secuencia de sucesos
gue comienza con la ocurrencia de un estimulo y finaliza con una experiencia emocional
consciente. Para estos autores: el feedback de la respuesta va a determinar los sentimientos,
debido a que son respuestas a los cambios corporales causados por las expresiones emocionales
percibidas. Es decir, que la emocidn se diferencia de otros estados mentales porque va a estar

acompafiada de respuestas fisicas que dan lugar a sensaciones internas (Hernandez,2009).
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Inteligencia Emocional

En sus investigaciones, Salovey y Mayer (1990: 189) definieron la IE como la capacidad para
identificar y traducir correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros,
elaborandolos y produciendo procesos de direccion emocional, pensamiento y comportamiento
de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el ambiente. Es decir, la capacidad del
individuo para acceder a sus emociones y crear una sintonizacion e integracion entre sus

experiencias (Shemueli, 2005).

Segun Schiro (2010) El termino inteligencia emocional (IE) es un constructo psicoldgico tan
interesante como controvertido, que, aun siendo conceptualizado de modos muy diferentes por
los autores, constituye el desarrollo psicol6gico mas reciente en el campo de las emociones y se
refiere a la interaccion adecuada entre emociones y cognicion, que permite al individuo, un

funcionamiento adaptado a su medio.
Estrés

Segun Alberto (1996) la palabra estrés se utiliza en forma confusa y con significacion
maultiples. Suele llamarse estrés al agente, estimulo, factor que lo provoca o estresor. También a
la respuesta bioldgica al estimulo o para expresar la respuesta psicoldgica al estresor. También

denomina las enfermedades psiquicas o corporales provocadas por el factor estres (Salas, 2013).

Segun Salas (2013) la literatura cientifica define el estrés como cualquier factor que actué
internamente o externamente al cual se hace dificil adaptar y que induce un aumento en el
esfuerzo por parte de la persona para mantener un estado de equilibrio dentro de él mismo y con

su ambiente externo. Por otro lado, Baron (1996) define el estrés como un proceso que ocurre en
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repuesta a eventos que perturban, o amenazan con perturbar, nuestro funcionamiento fisico o

psicoldgico.

Sindrome de Burnout

La definicién del sindrome de burnout mas consolidada es la de Maslach y Jackson (1981)
quienes consideran que es una respuesta inadecuada a un estrés emocional crénico cuyos rasgos
principales son: un agotamiento fisico y/o psicoldgico, una actitud fria y despersonalizada en la
relacion hacia los demas y un sentimiento de inadecuacion a las tareas que ha de realizar

(Guzman, 2013).

Hipotesis y Sistema de Variables
Hipotesis
Hi: Existe una relacién entre el sindrome de Burnout e inteligencia emocional en los agentes

de transito de la ciudad de Cartagena.

Ho: No existe una correlacion entre el sindrome de Burnout e inteligencia emocional en los

agentes de transito de la ciudad de Cartagena.

Ha: Existe una relacion entre la subescala de despersonalizacion (MBI) y la subescala de

atencion emocional (TMMS-24).

Ha: Existe una relacion entre la subescala de despersonalizacion (MBI) y la subescala de

claridad emocional (TMMS-24).

Ha: Existe una relacion entre la subescala de realizacion personal (MBI) y la subescala de

reparacién emocional (TMMS-24).
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Sistema de Variables
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Variables

Dimensiones

Inteligencia Emocional

Percepcion emocional

Comprension emocional

Regulacién emocional

Sindrome de Burnout

Agotamiento emocional

Despersonalizacion

Realizacién Personal

Variable Psicosociales

Edad

Sexo

Estrato

Nivel de Escolaridad

Cargo

Estado Civil

Tipo de Familia

Tipo de Vivienda

Personas a su Cargo

Tiempo laborando en la institucion

Horas laborales al dia

Horario de Trabajo

Transporte al lugar de trabajo

Rango Salarial
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Disefio Metodoldgico

Disefio de Investigacion

La investigacion fue de naturaleza cuantitativa de tipo correlacional ya que pretendié conocer
la relacion o grado de asociacion que exista entre inteligencia emocional y sindrome de Burnout.
Los estudios correlacionales segun Sampieri (2014) asocian variables mediante un patrén

predecible para un grupo o poblacién.

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental ya que la investigacion se realizo sin
manipular las variables, es decir no se hicieron variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables (Sampieri, 2014) y de corte transversal ya

que se recolectaron los datos en un solo momento y en un tiempo Unico.

Poblacion y Muestra

Universo

El Departamento Administrativo de Transito y Transporte de la Ciudad de Cartagena cuenta
con un total de 180 agentes de transitos vinculados por contrato definido e indefinido y

aproximadamente 40 agentes de transito vinculados por contrato de prestacion de servicios.

Poblacion

La investigacion se llevd a cabo con los agentes de transito pertenecientes al Departamento

Administrativo de Transito y Transporte de la ciudad de Cartagena.

Muestra

Para establecer la relacion entre la inteligencia emocional y el sindrome de Burnout la

muestra que se pretendia eran 100 agentes de transito de la ciudad de Cartagena, a la cual se
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sumaron 13 personas mas al momento de la aplicacion, de los cuales solo 91 cumplieron con
todos los criterios de inclusion. Se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia

porque las personas que hacen parte de la muestran debieron cumplir los siguientes criterios de

inclusion:
. Desemperiar el cargo de agente de transito
. Personal activo del DATT con mas de 3 afios en la Institucion.
. Aceptar participar de manera voluntaria en la investigacion y firmar

consentimiento informado
Criterios de Exclusion
Se excluyeron de la investigacion las personas que cumplieron con los siguientes criterios:
e Personas que presenten discapacidad fisica, sensorial, psiquica, intelectual o
mental.
e Personas que diligenciaron el formato incompleto
e Agentes de transito vinculados a la empresa a través de contrato por prestacion de

servicios por no cumplir con el tiempo minimo de 3 afios de antigiedad.

Métodos de Recoleccion de Datos
Para la recoleccién de datos se utilizé el Trait Meta-Mood Scale (TMMS-24; Fernandez-
Berrocal, Extremera, y Ramos, 2004; version original de Salovey et al., 1995) Se trata de una
escala rasgo de meta-conocimiento de los estados emocionales que proporciona, a través de 24
items y una escala de tipo Likert de cinco puntos (1= Nada de acuerdo, 5= Totalmente de
acuerdo), un indice de inteligencia emocional percibida mediante tres factores: atencion, claridad
y reparacion de las propias emociones. La atencion a las emociones implica el grado en el que las

personas creen prestar atencion a sus sentimientos (ocho items; p. ej.: «Pienso en mi estado de
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animo constantemente»); claridad emocional se refiere a como creen percibir sus emociones las
personas (ocho items; p. ej.: «Puedo llegar a comprender mis sentimientos»); y reparacion
emocional hace referencia a la creencia del sujeto en su capacidad para interrumpir estados
emocionales negativos y prolongar los positivos (ocho items; p. ej.: «Cuando estoy enfadado

intento cambiar mi estado de animo») (Pacheco, Duran, & Rey, 2007).

Para evaluar el sindrome de Burnout se utilizo el inventario de Burnout de Maslach Burnout
Inventory (MBI). El cuestionario evalUa los tres aspectos del sindrome: el cansancio emocional,
la despersonalizacion y la realizacion personal. Consta de 22 items en donde el profesional tiene

6 opciones para responder.

Se utiliz6 un cuestionario de elaboracién propia para la caracterizacion psicosocial con
variables como edad, sexo, nivel de escolaridad, cargo, estado civil, tipo de familia, tiempo
laborando en la institucion, horas laborales al dia, horario de trabajo, rango salarial, con el fin de

identificar las caracteristicas predominantes de la poblacion.
Anélisis de Datos

Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se procedio al analisis
estadistico respectivo con el programa SPSS. Los datos fueron tabulados y presentados en tablas

y gréficos de distribucion de frecuencias.

El andlisis de los datos se realizaro mediante el paquete estadistico SPSS para Windows.
El SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), desarrollado en la Universidad de

Chicago, es uno de los mas difundidos y actualmente es propiedad de IBM.

SPSS le facilita crear un archivo de datos en una forma estructurada y también organizar

una base de datos que puede ser analizada con diversas técnicas estadisticas. A pesar de que
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existen otros programas (como Microsoft Excel) que se utilizan para organizar datos y crear
archivos electrénicos, SPSS permite capturar y analizar los datos sin necesidad de depender de
otros programas. Por otro lado, también es posible transformar un banco de datos creado en
Microsoft Excel en una base de datos SPSS. Permite efectuar tanto analisis estadisticos basicos
como avanzados (Castarieda, Cabrera, Navarro, De Vries, 2010). Posteriormente se realiz6 un

analisis correlacional lineal para la comparacion de valores entre las variables

Anélisis de Correlacion Lineal
El objetivo fundamental fue establecer la realizacion entre sindrome de Burnout y la
inteligencia emocional en agentes de transito; para esto, se llevé a cabo un analisis de correlacion
con el estadistico chi cuadrado, en donde se estudio si existe o no relacion entre estas dos

variables.

El estadistico Chi Cuadrado permite comprobar si existen diferencias estadisticamente
significativas entre dos distribuciones de variables. Compara frecuencias observadas con
frecuencias esperadas para contrastar la hipotesis de que las dos variables categoricas implicadas

son independientes (Ritchey, 2002).

Resultados
La aplicacion de los instrumentos se realizé con Agentes de Transito de la Ciudad de
Cartagena. Se evaluaron en total 113 agentes, pero finalmente la muestra quedo conformada por
91 agentes ya que los 22 restantes no cumplian con los criterios de inclusion. Se le asigno
numeracion al grupo de sujetos a los que se le aplicaron los instrumento, luego se identificaron
los que cumplian los criterios de inclusidn, se codificaron los items de cada indicador del

cuestionario sociodemogréfico, y finalmente se procedid a tabular los datos sociodemograficos y
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los cuestionarios. A continuacion, se realiza el analisis de datos de la caracterizaciéon

sociodemografica.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE
ACUERDO AL RANGO DE EDAD.

31%

20%
14%  14%
8% 9%
A |

20-26  27-32 33-38 39-44 45-50 51-56 57-62

Grafico 1. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo al rango de edad.

La anterior grafica muestra los rangos de edades entre los 20 a los 62 afios de los
participantes. Entre las edades de 45 a 50 afios se encuentra el 31% de la poblacién mientras que
en las edades de 27 a 32 y 33 a 38 corresponden al 14% cada uno. El 4% de la poblacion se

encuentra en edades de 57 a 62 afos.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO
AL SEXO.

= MASCULINO
FEMENINO

Grafica 2. Distribucién porcentual de los encuestados de acuerdo al sexo.
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La mayoria de encuestados pertenece al sexo masculino con un 95% y el 5% restante
pertenece al sexo femenino, lo cual significa que la mayoria de la poblacion es de sexo

masculino.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
NIVEL DE ESCOLARIDAD.

3% 2%

\ = TECNICO

= BACHILLER
= PROFESIONAL
TECNOLOGO

Grafica 3. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo al nivel de escolaridad.

La mayoria de los encuestados, es decir el 57% tienen nivel académico técnico mientras
que el 38% son bachilleres, un 3 % son profesionales y solo el 2% de los encuestados presentan

nivel académico de tecnélogo.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
CARGO.

AGENTES
0%

\ 100% ’

Grafica 4. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo a su cargo.

El 100% de la poblacién escogida para la muestra son agentes de Transito.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE
ACUERDO AL ESTADO CIVIL.

13%

= UNION LIBRE
= CASADO
\J SOLTERO

Grafica 5. Distribucién porcentual de los encuestados de acuerdo a su estado civil.

De los encuestados el 55% se encuentra actualmente en unién libre mientras que el 32% se

encuentran casados. Asi mismo con un porcentaje de 13% se encuentran 12 personas solteras.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
TIPO DE FAMILIA.

1%

I‘ = COMPUESTA

= NUCLEAR
= EXTENSA
= OTRA

Grafica 6. Distribucién porcentual de los encuestados de acuerdo a su tipo de familia.

El 45% de la poblacion tiene un tipo de familia compuesta, mientras el 42% presenta un tipo
de familia nuclear. Asi mismo el 12% de la poblacidn tiene familia extensa mientras que 1% de

la poblacion evidencia tener otra no especificada.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO
AL TIPO DE VIVIENDA.

m PROPIA
u FAMILIAR
B ARRENDADO

Grafica 7. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo a su tipo de vivienda.

La mayoria de la poblacion con un 41% tiene casa propia mientras que el 31% vive en casa

familiar. Del mismo modo el 28% de la poblacién vive arrendado.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
NUMERO DE PERSONAS A CARGO.

N

=DE1A3
3 0 MAS
= NINGUNA

Grafica 8. Distribucién porcentual de los encuestados de acuerdo al nimero de personas a su
cargo.

El 48% de la poblacion encuestada, tiene a cargo de 1 a tres personas, el 45% de tres a mas

personas a cargo Yy el 7% no tiene a ninguna bajo su responsabilidad.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
TIEMPO LABORANDO.

3%
23% ‘
= 3A5ANOS
6 O MAS ANOS
= 1A2ANOS

Grafica 9. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo al tiempo laborando en la
Entidad.
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La mayoria de la poblacion, la cual equivale al 74% lleva de 3 a 5 afios laborando en la
entidad, el 23% de 6 a més afios laborando con la entidad y que en su minoria lo cual

corresponde al 3% de 1 a 2 afios laborando con la organizacion.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE
ACUERDO A HORAS LABORADAS AL DIA.

}. = 8 HORAS
« MENOS DE 8 HORAS

Grafica 10. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo a las horas laboradas al dia.

El 72% de la poblacion labora 8 horas al dia, el 14% labora menos de 8 horas y el otro 14%
labora més de 8 horas; lo cual manifiesta que la poblacion que labora 8 horas es de igual cantidad

a la poblacion que labora mas de 8 horas.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
HORARIO LABORAL.

V
= VARIABLE
= NOCTURNO
VESPERTINO

Grafica 11. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo a su horario laboral.
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La mayoria de la poblacion, la cual corresponde al 91% tiene horarios variables; el 6% tiene

horarios nocturnos y en su minoria la cual equivale al 3% tiene horarios vespertinos.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ACUERDO AL
RANGO SALARIAL.

2%

36% ‘
DE 2 A 3 SALARIOS
\u = 4 A MAS SALARIOS

Grafica 12. Distribucion porcentual de los encuestados de acuerdo al rango salarial.

= 1 A2 SALARIOS MINIMO

Se observa que el 62% de los encuestados tiene de 1 a 2 salarios minimo, el 36% de 2 a 3

salarios minimos y que, en su minoria, es decir, el 2% tiene de 4 a méas salarios minimos.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE
ACUERDO AL ACCESO DE TRASPORTE.

2%

23% ‘ = FACIL
= DIFICIL

\' MUY FACIL
= MUY DIFICIL

Grafica 13. Distribucién porcentual de los encuestados de acuerdo al acceso de trasporte.
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El 58 % de la poblacion encuestada tiene facil acceso de trasporte, el 17% tiene dificil acceso
de trasporte, el 23% muy facil acceso de trasportarse y que en su minoria la cual equivale al 2%

tiene muy dificil acceso de trasportarse.
Resultados de Los Niveles de Inteligencia Emocional.

Para determinar los niveles de inteligencia emocional de los agentes de transito se utilizé la
prueba TMMS 24 Fernandez-Berrocal, Extremera, y Ramos, 2004; version original de Salovey
et al., 1995, donde a través de 24 items se evaluo el indice de inteligencia emocional percibida
mediante tres factores: atencion, claridad y reparacion de las propias emociones. Entendiéndose
la atencion de las emociones como el grado en que las personas creen prestar atencion a sus
sentimientos, claridad emocional como creen las personas que perciben sus emociones y
reparacion emocional como a la creencia de los sujetos en su capacidad para evaluar sus estados
positivos o negativos. A través del programa estadistico SPSS se exploraron las caracteristicas
psicométricas de la escala obteniendo en el indice de Alfa de Cronbach una puntuacién de 0,893
lo cual indico que el instrumento es confiable y tiene un alto nivel de consistencia entre los items
de la escala. De igual la forma la medida de KMO es de 0,69 mayor que 0.5y la Prueba

desfericidad de Bartlett valida la prueba por su resultado ser 0,000 menor a 0.05.
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NIVEL DE ATENCION EMOCIONAL.

= POCA ATENCION = ADECUADA ATENCION = DEMASIADA ATENCION

Grafica 14. Distribucion porcentual de acuerdo al Nivel de Atencién Emocional de los
encuestados.

Se observa que la mayoria de la poblacion, lo cual corresponde al 75% representan valores
significativos de atencién emocional, es decir, prestan atencion y codifican las sefialas
emocionales dadas de diferentes maneras, son personas capaces de identificar y reconocer sus
propios sentimientos como los que estan a su alrededor , asi como los estados y sensaciones
fisioldgicas y cognitivas que éstas conllevan.. Sin embargo, el 25% tiene poca atencion

emocional.
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NIVEL DE CLARIDAD EMOCIONAL.

= POCA CLARIDAD = ADECUADA CLARIDAD = EXCELENTE CLARIDAD

Grafica 15. Distribucion porcentual de acuerdo al Nivel de Claridad Emocional de los

encuestados.

Se observa que el 80% de la poblacidn tiene niveles significativos de claridad emocional, es
decir son personas capaces de comprender bien sus estados emocionales, sabiendo distinguir
entre ellas, entendiendo cémo evolucionan e integrandolas en su pensamiento. Mientras que el
20% restante de la poblacion tienen poca claridad emocional, lo que significa que tienen la
incapacidad de comprender sus emociones, y de combinar los diferentes estados emocionales
dando lugar a emociones secundarias, siendo esto la dificultad de reconocer los cambios de

estados emocionales a otros.
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NIVEL DE REPARACION EMOCIONAL.

= POCA REPARACION = ADECUADA REPARACION = EXCELENTE REPARACION

Grafica 16. Distribucion porcentual de acuerdo al Nivel de Reparacion Emocional de los

encuestados.

El 91% de la poblacidn tiene niveles significativos de reparacion emocional, es decir son
capaces de regular y controlar sus emociones positivas y negativas, reflexionar sobre los mismos
y saber la importancia de estas en sus vidas. EI 9% restante tiene poca reparacion emocional, lo
que significa que tienen la incapacidad de estar abiertos a sus sentimientos, y no son conscientes

de las emociones para lograr un crecimiento emocional e intelectual.

Resultados de Los Niveles de Sindrome de Burnout

Para determinar los niveles de Sindrome de Burnout se aplicé la prueba Maslach Burnout
Inventory con la cual a traves de 22 items se evaluo el nivel de cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacidn personal de los agentes de transito. Entendiéndose el cansancio
0 agotamiento emocional como las sensaciones de sobreesfuerzo fisico y psiquico que se

produce como consecuencia de las continuas interacciones que mantienen los trabajadores entre
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ellos y con los demaés. La despersonalizacion se refiere a la manifestacion de actitudes negativas
en relacion con usuarios/clientes, en la cual se da un incremento de la irritabilidad y pérdida de la
motivacion. La realizacion personal se entiende como la pérdida de confianza, sentimientos de
incompetencia y fracaso en el desarrollo de trabajo del profesional. A través del programa
estadistico SPSS se exploraron las caracteristicas psicométricas de la escala obteniendo en el
indice de Alfa de Cronbach una puntuacion de 0,693 lo cual indico que el instrumento es
confiable y tiene un alto nivel de consistencia entre los items de la escala. De igual la forma la
medida de KMO es de 0,69 mayor que 0.5 y la Prueba de esfericidad de Bartlett valida la prueba
por su resultado ser 0,000 menor a 0.05. A continuacion, se encuentran las descripciones de las

escalas anteriormente mencionadas.

NIVEL DE CANSANCIO EMOCIONAL

HBAJO mMEDIO mALTO

Grafica 17. Distribucion porcentual del nivel de cansancio emocional de los encuestados.

El 58% de los participantes presentan un nivel significativo de cansancio emocional lo que
indica que estos valoran la vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del
trabajo, un desgate y perdida de energia fisica y psicolégicamente. Mientras que el 42% de la

poblacién dice estar con bajo cansancio emocional, es decir, que no se encuentra
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emocionalmente cansados, ni presentan un sobreesfuerzo fisico y psiquico producido por las
continuas interacciones que mantienen entre ellos y con los conductores, producido al estar

expuesto diariamente y permanentemente con las personas.

NIVEL DE DESPERSONALIZACION

HBAJO mMEDIO ®mALTO

58%

Grafica 18. Distribucion porcentual del nivel de despersonalizacion de los encuestados.

Se puede evidenciar en los niveles de despersonalizacién que del 100% de la poblacién
encuestada, el 84% presentan niveles significativos de despersonalizacion, lo que significa el
desarrollo de actitudes, sentimientos y respuestas negativas, distantes y deshumanizadas hacia las
otras personas, especialmente a los beneficiarios de su trabajo, acompafiadas de un aumento de la
irritabilidad y una falta de motivacién hacia el trabajo. Lo cual podria influir negativamente en su
desempefio, en la interaccién y comunicacion con el equipo de trabajo, y méas adn con los
usuarios, afectando de manera considerable su desempefio laboral. Mientras que el 16% restantes

presentan un nivel bajo.
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NIVEL DE REALIZACION PERSONAL

HBAJO mMEDIO ®mALTO

Grafica 19. Distribucion porcentual del nivel de realizacion personal de los encuestados.

Se puede evidenciar en los niveles de realizacion personal que el 62% de la poblacién
presenta un significativo de realizacién personal, es decir que son capaces de afrontar nuevos
retos, es una persona auténoma e independiente. Mientras que el 41% restante presentan baja
realizacion personal lo que significa que tienen tendencia a evaluarse negativamente, con énfasis
en la habilidad para la realizacion del trabajo y a la relacién con las personas a las que atienden,
su resultado se constituye en frustracion que podria obstaculizar el desarrollo personal y

profesional, asi mismo perdida de la confianza por si mismo.

El sindrome de burnout ha sido definido por Maslach y Jackson (1981), como una perspectiva
tridimensional caracterizada por cansancio emocional, una despersonalizacion y una reducida
realizacion personal. Para que se del sindrome de burnout, los sujetos tienen que presentar altas
puntuaciones en cansancio emocional y en despersonalizacion asi mismo bajas puntuaciones en

realizacion personal.
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SINDROME DE BURNOUT

usl

mNO

Grafica 20. Distribucion porcentual del nivel de realizacion personal de los encuestados.

Dentro de los resultados arrojados se puede evidenciar el 86,8% de la poblacion encuestada,
es decir, 79 sujetos no presentan el sindrome. Asi mismo el 13,2% es decir 12 agentes de transito
si presentan el sindrome, cumpliendo los criterios para que haya presencia de este esto quiere
decir que los sujetos presentaron altas puntaciones en cansancio emocional y en

despersonalizacidn, y bajas puntuaciones en realizacién personal.
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Relacion de las Variables Psicosociales Con Los Niveles de Inteligencia Emocional

Nivel De Atencion Emocional En Relacion Al Nivel de Escolaridad

Nivel De Escolaridad Total
Bachiller Técnico | Tecndlogo Profesional

Nivel Atencion Poca 11 12 0 2 23
Emocional Atencion

Adecuada 18 33 2 0 55
Atencion

Demasiada 5 7 0 1 13
Atencion

Total 34 52 2 3 91

Tablal. Nivel de Atencion Emocional en relacion al nivel de escolaridad

Pruebas De Chi-Cuadrado

Valor Df Significacion
Asintotica
(Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 4,0462 6 ,671
Razdén De Verosimilitud 5,259 6 511
Asociacion Lineal Por Lineal 1,681 1 ,195
N De Casos Validos 91

Tabla 2. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel atencion emocional y nivel
de escolaridad

De las 91 personas encuestadas 55 presentan adecuda atencion emocional , de las cuales
33 son tecnicos y 18 son bachiller. De lo anterior se concluye que ambas variables son

independientes y no existe una relacion entre ellas.
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Nivel De Atencion Emocional En Relacion Al Estado Civil
Estado Civil Total
Soltero Casado Unién
Libre
Nivel De Atencion Poca Atencion 3 8 12 23
Emocional Adecuada Atencion 7 15 33 55
Demasiada 2 6 5 13
Atencion
Total 12 29 50 91
Tabla 3. Nivel de atencion emocional en relacion al estado civil
Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacion
Asintotica
(Bilateral)

Chi-Cuadrado De Pearson 2,2462 ,691

Razon De Verosimilitud 2,227 ,694

Asociacion Lineal Por ,186 ,666

Lineal

N De Casos Validos 91

Tabla 4. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de atencion emocional y

estado civil.

De las 91 personas encuestadas, 55 presentan adecuada atencion emocional de los cuales

15 se encuestran casados y 33 se encuentran en union libre. Del mismo modo de las 23 personas

que presentan baja atencion emocional se encuentran 8 personas casadas y 12 en union libre. De

lo anterior se concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion entre

ellas.
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Nivel De Claridad Emocional En Relacion A Las Personas A Cargo
Personas A Cargo Total
Ningun | DelA 30
a 3 Mas
Nivel De Claridad Poca Claridad 1 10 7 18
Emocional Adecuada Claridad 3 19 19 41
Excelente Claridad 2 15 15 32
Total 6 44 41 91

Tabla 5. Nivel de claridad emocional en relacion con la variable personas a cargo

Pruebas De Chi-Cuadrado
Valo Df Significacion

r Asintética (Bilateral)
Chi-Cuadrado De ,5002 4 ,973
Pearson
Razon De Verosimilitud ,499 4 ,974
Asociacion Lineal Por ,146 1 ,702
Lineal
N De Casos Validos 91

Tabla 6. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de claridad
emocional y las personas a cargo.

De las 91 personas encuestadas 18 presentan poca claridad emocional de los cuales 10 tienen

de 1 a 3 personas a su cargo. Del mismo modo 32 personas encuestadas presentan excelente

claridad emocional de los cuales 15 tienen a su cargo de 1 a 3 personas. De lo anterior se

concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion entre ellas.
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Nivel De Claridad Emocional En Relacion Horas Laboradas Al Dia
Horas Laboradas Al Dia
Menos 8 horas Mas De | Total
de 8 8 Horas
Horas
Nivel De Claridad Poca 5 11 18
Emocional Claridad
Adecuada 5 30 41
Claridad
Demasiada 3 24 32
Claridad
Total 13 65 91

Tabla 7. Nivel de claridad emocional en relacion a horas laboradas al dia

Pruebas De Chi-Cuadrado

Valor Df Significaci
on

Asintdtica

(Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 3,4732 4 ,482
Razon De Verosimilitud 3,076 4 ,545
Asociacion Lineal Por Lineal 1,809 1 ,179
N De Casos Validos 91

Tabla 8. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de claridad
emocional y horas laboradas al dia

De las 91 personas encuestadas, 18 tienen poca claridad emocional, de las cuales 11 personas

laboran 8 horas al dia. Mientras que 32 personas presentan demasiada claridad emocional del

mismo modo laboran 8 horas diarias. De lo anterior se concluye que ambas variables son

independiente y no existe una relacion entre ellas.
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Nivel De Reparacion Emocional En Relacion Al Tiempo Laborado
Tiempo Laborado
DelA De3 A 60 Total
2 Afios Afos Mas
Afos
Nivel De Reparacion Poca 0 7 1 8
Emocional Reparacion
Adecuada 2 32 9 43
Reparacion
Demasiada 1 28 11 40
Reparacion
Total 3 67 21 91

Tabla 9. Nivel de Reparacion Emocional en relacion al tiempo laborado

Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacion
Asintética (Bilateral)
Chi-Cuadrado De 1,6772 4 ,795
Pearson
Razo6n De 1,971 4 (41
Verosimilitud
Asociacion Lineal Por ,854 1 ,355
Lineal
N De Casos Validos 91

Tabla 10. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de reparacion
emocional y tiempo laborado

De las 91 personas encuestadas, 8 tinen poca reparacion emocional, de las cuales 7 llevan de
3 a5 afios en la institucion. Mientras que de 40 participantes 28 llevan de 3 a 5 afios en la
institucion. De lo anterior se conluye que ambas variables son independientes y no existe una

relacion entre ellas.
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Nivel De Reparacion Emocional En Relacion Con El Tipo De Familia
Tipo De Familia
Nuclear | Compuesta| Extensa Otra Total
FI;zCZracic’)n 3 4 0 ! °
Nivel De Ach ada
Reparacion . L 18 22 3 0 43
. Reparacion
Emocional Excolont
" 17 15 8 0 40
Reparacion
Total 38 41 11 1 91
Tabla 11. Relacion entre el nivel de reparacion emocional y el tipo de familia.
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Df Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,289% ,018
Razon de verosimilitud 10,583 ,102
Asociacion lineal por lineal ,033 ,855
N de casos validos 91

De las 91 personas encuestadas, 8 presentan poca reparacién emocional, de las cuales 4 tienen

variables son dependientes y existe una relacién entre ellas.

Tabla 12. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de reparacion
emocional y el tipo de familia

un tipo de familia compuesta, 3 nuclear, 1 otro tipo de familia, y ninguna persona cuenta con un
tipo de familia extensa. Del mismo modo 40 personas encuestadas presentan una excelente

reparacién emocional y la mayoria de estas son de tipo de familia nuclear. Se concluye que ambas
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Nivel De Reparacion Emocional En Relacion Con Las Personas A Cargo
Personas A Cargo Total
Ningun | DelA 30
a 3 Mas
Nivel De Reparacion Poca Reparacion 1 6 1 8
Emocional Adecuada Reparacion 0 18 25 43
Excelente Reparacion 5 20 15 40
Total 6 44 41 91
Tablal3. Relacion entre el nivel de reparacion emocional y las personas a cargo.
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Df Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,9702 4 ,027
Razon de verosimilitud 13,773 4 ,008
Asociacion lineal por lineal ,389 1 533
N de casos validos 91

Tabla 14. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de reparacion

emocional y las personas a cargo.

De las 91 personas encuestadas, 8 presentan poca reparacion emocional, de las cuales 6 tienen

de 1 a 3 personas a su cargo. Mientras que 40 de los participantes presentan una excelente

reparacion emocional y la mayoria de estas tienen de 1 a 3 personas a su cargo. Se concluye que

ambas variables son dependientes y existe una relacion entre ellas.
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Relacion de las VVariables Psicosociales Con los Niveles de Burnout

Nivel De Cansancio Emocional En Relacion Con EIl Sexo
Sexo Total
Femenino Masculino
Nivel De Cansancio Emocional Bajo 0 38 38
Medio 2 29 31
Alto 3 19 22
Total 5 86 91

Tabla 15. Nivel de Cansancio Emocional en Relacion con el sexo de la poblacion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,073? 2 ,079
Razon de verosimilitud 6,377 2 ,041
Asociacion lineal por lineal 5,012 1 ,025
N de casos validos 91

Tabla 16. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacién entre el nivel de cansancio
emocional y el sexo.

Se puede evidenciar que, de las 91 personas encuestadas, 38 presentan bajo nivel de cansancio
emocional y son todos hombres, seguidamente 31 encuestados presentan un nivel medio de
cansancio emocional, 29 corresponden al sexo masculino, y 2 al sexo femenino. Se concluye que

ambas variables son independientes y no existe una relaciéon entre ellas, aunque se encuentren

cerca del valor de significancia.
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Nivel De Cansancio Emocional En Relacion Al Tipo De Familia

Tipo De Familia Total
Nuclear | Compues | Extensa Otra
ta
Nivel De Cansancio Bajo 15 18 5 0 38
Emocional Medio 14 15 2 0 31
Alto 9 8 4 1 22
Total 38 41 11 1 91

Tabla 17. Nivel de Cansancio Emocional en Relacion al tipo de familia

Pruebas De Chi-Cuadrado

Valor Df Significacion Asintotica
(Bilateral)
Chi-Cuadrado De 5,2912 6 ,507
Pearson
Razén De 5,092 6 ,532
Verosimilitud
Asociacion Lineal Por ,231 1 ,630
Lineal
N De Casos Validos 91

Tabla 18. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacién entre el nivel de cansancio

emocional y el tipo de familia

De las 91 personas encuestadas, 38 presentan un bajo nivel de cansancio emocional, de las
cuales 18 tienen un tipo de familia extensa, 15 nuclear, 5 extensa y ningln sujeto cuentan con otro
tipo de familia. Mientras que 22 sujetos presentan un alto nivel de cansancio emocional, lo que
sefiala que 9 sujetos disponen de un tipo de familia nuclear, 8 sujetos compuesta, 4 extensa y

finalmente 1 sujeto tiene otro tipo de familia. De lo anterior se concluye que ambas variables son

independientes y no existe una relacion entre ellas.
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Nivel De Cansancio Emocional En Relacién Al Horario De Trabajo
Horario De Trabajo Total
Vespertino | Nocturno | Variabl
e
Nivel De Cansancio Bajo 1 2 35 38
Emocional Medio 2 2 27 31
Alto 0 1 21 22
Total 3 5 83 91

Tabla 19. Nivel de Cansancio Emocional en relacion al horario de trabajo

Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacion
Asintética
(Bilateral)
Chi-Cuadrado De 1,9082 4 ,753
Pearson
Razo6n De 2,430 4 ,657
Verosimilitud
Asociacion Lineal Por 114 1 ,736
Lineal
N De Casos Validos 91

Tabla 20. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de cansancio

emocional y el horario de trabajo

Se puede evidenciar que de las 91 personas encuestadas 38 presentan un bajo nivel de cansancio
emocional, de las cuales 35 cuentan con un horario variable, 2 con un horario nocturno y 1 sujeto
vespertino. Mientras que 22 sujetos presentan un alto nivel de cansancio emocional, indicando que
21 sujetos tienen un horario variable, 1 sujetos con un horario nocturno y por ultimo ninguna
cuenta con un horario vespertino. De lo anterior se concluye que ambas variables son

independientes y no existe una relacion entre ellas.
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Nivel De Cansancio Emocional En Relacion Al Acceso De Transporte
Acceso De Transporte Total
Muy Féacil Dificil Muy
Facil Dificil
Nivel De Cansancio Bajo 9 22 6 1 38
Emocional Medio 7 17 6 1 31
Alto 5 14 3 0 22
Total 21 53 15 2 91
Tabla 21. Nivel de Cansancio Emocional en relacion al acceso de transporte.
Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacio
n Asintética
(Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 1,122% 6 ,981
Razon De Verosimilitud 1,582 6 ,954
Asociacion Lineal Por Lineal ,065 1 ,798
N De Casos Validos 91

Tabla 22. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de cansancio
emocional y el acceso de trasporte

De las 91 personas encuestadas, 38 presentan un bajo nivel de cansancio emocional, de las

cuales 22 sujetos consideran facil el acceso de transporte para llegar a su trabajo ,9 sujetos les

parece muy facil, 6 dificil y por Gltimo 1 sujeto lo considera muy dificil. Mientras que 22

personas presentan un alto nivel de cansancio emocional, lo que indica que a 14 personas su

acceso de trasporte es facil, 5 muy facil, 3 dificil y por Gltimo a ningln sujeto su acceso es muy

dificil. Por lo anterior se concluye que ambas variables son independientes y no existe una

relacion entre ellas.
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Nivel De Despersonalizacion En Relacion Con el Horario De Trabajo
Horario De Trabajo Total
Vespertino | Nocturno | Variable
Nivel De Bajo 1 3 10 14
Despersonalizacion Medio 0 0 24 24
Alto 2 2 49 53
Total 3 5 83 91

Tabla 23. Nivel de Despersonalizacion en relacion con el Horario de Trabajo

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,3422 4 ,035
Razon de verosimilitud 9,605 4 ,048
Asociacion lineal por lineal 1,576 1 ,209
N de casos validos 91

Tabla 24. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel
despersonalizacién y el horario de trabajo.

De las 91 personas encuestadas 14 presentan bajo nivel de despersonalizacion, de las cuales
10 cuentan con un horario de trabajo variable, 3 un horario nocturno, y una persona con un
horario vespertino. Mientras que 53 personas presentan un nivel alto de despersonalizacion, de
las cuales 49 tienen un horario variable, 2 personas nocturno y del mismo modo 2 con un horario

vespertino. Se concluye que ambas variables son dependientes y existe una relacién entre ellas.
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Nivel De Realizacion Personal En Relacion Al Tipo De Familia
Tipo De Familia Total
Nuclear | Compuesta | Extens Otra
a
Nivel de realizacion Bajo 15 16 5 1 37
personal Medio 7 10 2 0 19
Alto 16 15 4 0 35
Total 38 41 11 1 91
Tabla 25. Nivel de Realizacion Personal en relacion al tipo de familia.
Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacion
Asintoética (Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 2,133? 6 907
Razon De Verosimilitud 2,463 6 ,873
Asociacion Lineal Por Lineal ,561 1 454
N De Casos Validos 91

Tabla 26. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel Realizacion
Personal y el horario de trabajo.

De las 91 personas encuestadas 37 presentan un nivel bajo de reparacion emocional, de los

cuales 16 tienen un tipo de familia compuesta. Mientras que 35 de los sujetos tienen un alto nivel

de reparacion personal, los cuales 16 tienen un tipo de familia nuclear. Por lo anterior se

concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion entre ellas.

Nivel De Realizacion Personal En Relacion Al Horario De Trabajo

Horario De Trabajo Total
Vespertin | Nocturno | Variable
0
Nivel de realizacion Bajo 3 3 31 37
personal Medio 0 1 18 19
Alto 0 1 34 35
Total 3 5 83 91

Tabla 27. Nivel de Realizacion Personal en relacion al horario de trabajo
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Pruebas De Chi-Cuadrado
Valor Df Significacion
Asintotica (Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 5,6682 4 ,225
Razon De Verosimilitud 6,728 4 ,151
Asociacion Lineal Por Lineal 4,804 1 ,028
N De Casos Validos 91

Tabla 28. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacién entre el nivel realizacion
personal y el horario de trabajo.

De las 91 personas encuestadas, 37 presentan un bajo nivel de realizacion personal, de los
cuales 31 cuentan con un horario variable. Mientras que 35 personas presentan un alto nivel de
realizacion personal, lo que sefiala que 34 sujetos tienen un horario variable. Por lo dicho

anteriormente se concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion entre

ambas.
Relacion De Padecer Sindrome De Burnout Con EIl Sexo
Sexo Total
Femenin Masculino
0

Sindrome De Burnout Si 2 10 12

No 3 76 79

Total 5 86 91

Tabla 29. Relacion de padecer sindrome de burnout con el sexo de la poblacion

Se puede evidenciar que de las 91 personas encuestadas 12 presentan el sindrome de Burnout,
donde 10 son de sexo masculino y 2 del sexo femenino. Finalmente, las 79 personas restantes no
presentan el sindrome, de las cuales 76 son masculinos y 3 femeninos. De lo anterior se puede

concluir que ambas variables son independientes y no existe una relacion entre ellas.
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Relacion De Padecer El Sindrome De Burnout Con El Tipo De Familia
Tipo De Familia Total
Nuclear | Compuesta | Extensa Otra
Sindrome De Burnout Si 5 4 2 1 12
No 33 37 9 0 79
Total 38 41 11 1 91

De las 91 personas encuestadas 12 presentan el sindrome de Burnout, de las cuales 5 tienen un

Tabla 30. Relacion de padecer sindrome de Burnout con el tipo de familia

tipo de familiar nuclear, 4 compuesta, 2 familia extensa y por ultimo 1 sujeto tiene otro tipo de

familia no especificada. Asi mismo de los 79 sujetos restantes que no presentan el sindrome de

burnout, se indica que 37 tienen un tipo de familia compuesta, 33 tienen un tipo de familia

nuclear y 9 sujetos familia extensa. De lo anterior se concluye que ambas variables son

independientes y no existe una relacion entre ellas

Relacion De Padecer Sindrome De Burnout Con EI Acceso De Transporte

Acceso De Transporte Total
Muy Féacil Dificil Muy
Facil Dificil
Sindrome De Burnout | Si 2 8 2 0 12
No 19 45 13 2 79
Total 21 53 15 2 91

Tabla 31. Relacion de padecer Sindrome de Burnout con el acceso de transporte

Pruebas De Chi-Cuadrado

Valor | Df Significacion
Asintética (Bilateral)
Chi-Cuadrado De Pearson 71192 3 ,869
Razén De Verosimilitud ,997 3 ,802
Asociacion Lineal Por Lineal ,014 1 ,907
N De Casos Validos 91

Tabla 32.

Resultados de la Prueba Chi Cuadrado en relacion de padecer Sindrome de Burnout
con el acceso de transporte

Se refleja que de las 91 personas encuestadas 12 presentan el sindrome del burnout, de las

cuales 8 tienen facil acceso de trasporte. Asi mismo de los 79 restantes que no presentan el
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sindrome, indican 45 tener un facil acceso de trasporte. Por lo anterior se concluye que ambas

variables son independientes y no existe una relacion entre ellas

Relacion Entre Los Niveles de Inteligencia Emocional y el Sindrome de Burnout

Para establecer si existe relacion entre los niveles de Inteligencia Emocional y padecer o no el
Sindrome de Burnout se procedio a utilizar el programa SPSS a través del cual por medio del
estadistico chi cuadrado se encontraron los valores de significancia. A continuacion, se presenta

las relaciones entre ambas variables:

Sindrome De Burnout en Relacion Con el Nivel de Atencion Emocional

Sindrome De Burnout Total
Si No
Nivel De Atencién Poca Atencion 3 20 23
Emocional Adecuada Atencién 8 47 55
Demasiada Atencién 1 12 13
Total 12 79 91

Tabla 32. Sindrome de Burnout en Relacion con el nivel de Atencién Emocional.

Pruebas de chi-cuadrado
Valor Df Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4328 2 ,806
Razén de verosimilitud 482 2 , 786
Asociacion lineal por lineal ,115 1 ,735
N de casos validos 91

Tabla 33. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre Sindrome de Burnout y el
Nivel de Atencion Emocional.

De la anterior taba se concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion
entre ellas. De las 12 personas que presentan el sindrome de Burnout, 8 tienen adecuada atencion
emocional es decir son capaces identificar convenientemente sus propias emociones, asi como sus

estados y sensaciones fisiologicas y cognitivas que estas conllevan. Seguidamente 47 personas que
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no presentan el sindrome tienen una adecuada atencién emocional. Finalmente 20 personas que no
presentan el sindrome del burnout tienen poca atencién emocional lo que significa que son

incapaces de sentir y expresar sus sentimientos de forma adecuada

Sindrome De Burnout en Relacion Con el Nivel De Claridad Emocional
Sindrome De Burnout Total
Si No
Nivel De Claridad Poca Claridad 3 15 18
Emocional Adecuada Claridad 5 36 41
Excelente Claridad 4 28 32
Total 12 79 91

Tabla 34. Sindrome de Burnout en Relacion con el nivel de Claridad Emocional

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,2392 2 ,887
Razon de verosimilitud 227 2 ,893
Asociacion lineal por lineal ,129 1 ,719
N de casos validos 91

Tabla 35. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre Sindrome de Burnout y el
Nivel de Claridad Emocional.

Con la anterior tabla se concluye que ambas variables son independientes y no existe una
relacion entre ellas. De las 12 personas que presentan el sindrome de burnout, 5 tienen adecuada
claridad emocional es decir son capaces de comprender bien sus emociones, sabiendo distinguir
entre ellas, y entendiendo cémo evolucionan e integrdndolas en su pensamiento. Mientras que 28
personas que no presentan el sindrome del Burnout tienen una excelente claridad emocional es
decir son capaces de comprender sus emociones, y de combinar los diferentes estados emocionales
dando lugar a emociones secundarias, con la habilidad para interpretar el significado de esas

emociones.
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Sindrome De Burnout En Relacién Con EIl Nivel De Reparacion Emocional
Sindrome De Burnout Total
Si No
Nivel De Reparacion Poca Reparacion 3 5 8
Emocional Adecuada Reparacion 6 37 43
Excelente Reparacion 3 37 40
Total 12 79 91

Tabla 36. Sindrome de Burnout en Relacion con el nivel de Reparacion Emocional.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,2832 2 ,071
Razo6n de verosimilitud 4,316 2 ,116
Asociacion lineal por lineal 4,186 1 ,041
N de casos validos 91

Tabla 37. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre Sindrome de Burnout y el
Nivel de Reparacion Emocional.

De la anterior tabla se concluye que ambas variables son independientes y no existe una
relacion entre ellas. De las 12 personas que presentan el sindrome de burnout, 6 sujetos tienen
adecuada reparacion emocional es decir son capaces de regular sus estados emocionales y la de
los demas correctamente, poniendo en préactica diversas estrategias de regulacién emocional que
modifican sus sentimientos. Seguidamente 37 personas que no presentan el sindrome tienen una
excelente reparacion lo que significa que tienen la capacidad de estar abierto a sus emociones y

son conscientes de las emociones para lograr un crecimiento emocional e intelectual.

En relacion con los niveles de Inteligencia Emocional y los Niveles de Sindrome de Burnout se

resaltan los siguientes resultados:
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Relacion del Nivel de Claridad Emocional y Realizacion Personal

Nivel de Claridad Emocional Total
Poca Adecuada | Excelente
Claridad Claridad Claridad
Nivel de Bajo 12 12 13 37
Realizacion |Medio 3 11 5 19
Personal Alto 3 18 14 35
Total 18 41 32 91

Tabla 38. Claridad Emocional en Relacion con el nivel de Realizacién Personal

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,2832 2 ,071
Razon de verosimilitud 4,316 ,116
Asociacion lineal por lineal 4,186 ,041
N de casos validos 91

Tabla 39. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de cansancio
emocional y el Nivel de realizacion personal.

De la anterior tabla se concluye que ambas variables son independientes y no existe una relacion

entre ellas, aungue se encuentren cerca del valor de significancia. De las 91 personas encuestadas,

12 personas presentan poca claridad emocional y baja realizacion personal, lo que significa que no

tienen la capacidad de comprender bien sus estados emocionales y tienen una pérdida de confianza

ademas de un concepto de si mismo muy negativo, como resultado de las situaciones ingratas que

dia a dia se les presenta. Seguidamente 18 personas presentan una adecuada claridad emocional y

un alto nivel de realizacién personal, es decir que tienen la capacidad de comprender bien sus

emociones y asi mismo evallan sus sentimientos de auto eficiencia y realizacion personal en el

trabajo de manera positiva, capaces de afrontar nuevos retos.
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Relacion entre el Nivel de Raparacion Emocional y el Nivel de Realizacion

Nivel de Reparacion Emocional Total
Poca Adecuada | Excelente
Raparacion | Reparacion | Raparacion
Nivel de Bajo 7 18 12 37
Realizacion |Medio 1 5 13 19
Personal Alto 0 20 15 35
Total 8 43 40 91

Tabla 40. Reparacion Emocional en Relacion con el nivel de Realizacion Personal.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,8802 4 ,008
Razén de verosimilitud 15,949 4 ,003
Asociacion lineal por lineal 3,899 1 ,048
N de casos validos 91

Tabla 41. Resultados de la Prueba Chi Cuadrado de la relacion entre el nivel de reparacion

emocional y el Nivel de realizacion personal.

De la anterior tabla se concluye que ambas variables son dependientes y existe una relacion

significativa entre ellas. De los 91 encuestados 7 presentan poca reparacién emocional y a la vez

baja realizacion personal, es decir que son personas que no tienen la capacidad de estar abiertos a

sus sentimientos, y no son conscientes de las emociones para lograr un crecimiento emocional e

intelectual, pero a la vez tienen una pérdida de la confianza en cuanto a su realizacion personal,

tienen un concepto de si mismo muy negativo, como resultado de las situaciones ingratas que dia

a dia se les presenta.
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Discusiones

A traves de la aplicacion del cuestionario psicosocial se encontraron factores de riesgos y
protectores que llevan a desencadenar o no el Sindrome de Burnout. Dentro de los factores
protectores se encuentra la variable estado civil y tipo de familia debido a que el 87% de la
poblacidn tienen comparieros sentimentales ya sean casados o en union libre y se compone de
una familia compuesta o nuclear. Del mismo modo la variable tipo de vivienda muestra ser un
factor protector debido a que el 72% de la poblacion al presentar vivienda propia o familiar
reducirian la probabilidad de preocupacion ante una desestabilizacion de este tipo. Dentro de los
factores de riesgo se encuentra el nimero de personas que los agentes tienen a su cargo debido a
que el 93% de la poblacidn tienen de 1 a 3 0 mas personas a su cargo lo que evidencia un mayor
nivel de responsabilidad familiar. Del mismo modo la variable tiempo laborando y horas
laboradas al dia significan un factor de riesgo ya que el 97% de la poblacion lleva més de 3 afios
laborando por turnos variables ganado en su mayoria de 1 a 2 salarios minimos. Lo anterior se
relacidn con las investigaciones de Beltran, Moreno y Estrada (2016) quienes mencionan en su
estudio que estar casado, tener una antigiiedad en el puesto igual o mayor a 10 afios y en la
institucién igual o mayor de 14 afios es un riesgo para el desarrollo del Sindrome de Burnout. Es
decir que a mayor antigiiedad en el puesto laboral mayor las posibilidades de desencadenar el
Sindrome, segun Aranda, Pando, Salazar, Torres, Aldrete (2010) una consecuencia del estrés
laboral se da en base a una exposicion continua y de por lo menos seis meses de exposicién a
agentes estresores. Entre algunas de sus manifestaciones se refieren al cansancio y al
agotamiento emocional y fisico, asi como a las actitudes y sentimientos negativos y a la falta de
realizacion personal, para llevar a cabo sus tareas laborales. En los resultados obtenidos se

encuentra una correlacion significativa entre el nivel de despersonalizacién del sindrome de
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Burnout y el horario de trabajo de los agentes de transito lo que quiere decir que reconocen
presentar actitudes negativas con usuarios que a diario tienen ellos contacto, dando esto un
incremento de la irritabilidad teniendo esto relacidn con el horario de trabajo que estos tienen.
Con respecto a las variables sexo y tipo de familia, aunque no existe relacion el valor de
significancia esta cerca de los niveles adecuados. Asi mismo Aranda, Pando y Salazar (2010)
obtuvieron en su estudio sobre la relacion entre la red de apoyo y el sindrome de Burnout una
correlacion negativa significativa lo cual evidencia que a pesar de que exista una buena red de
apoyo, estas no son lo suficiente para evitar el sindrome de Burnout. Otro factor de riesgo que es
importante mencionar es la edad ya que se encontrd que la presencia del sindrome es mayor en
las personas con edades en los rangos de 45 a 62 afios lo cual se relaciona con la investigacion de
Beltran y Moreno (2010) quienes obtuvieron en su estudio sobre la edad, sindrome de
agotamiento profesional, apoyo social y autoestima en agentes de transito en México que las
personas mayores de 43 afios presentan agotamiento emocional. Estudios como estos sefialan que
a mayor edad mayores posibilidades de desencadenar el sindrome. Pérez (2008) menciona que
las relaciones interpersonales en el trabajo, encontrarse insatisfecho en su rol, experimentar altos
niveles de estrés en el trabajo, sentimientos de apatia y recibir apoyo inadecuado son factores

predictores del para padecer el Sindrome de Burnout.

Para determinar los niveles de inteligencia emocional se utilizo la escala TMMS 24 la cual
segun el modelo de Mayer y Salovey se conceptualiza a través de tres habilidades basicas, que
son la habilidad para percibir, valorar y expresar emociones con exactitud, la habilidad para
comprender emociones y el conocimiento emocional y la habilidad para regular las emociones
promoviendo un crecimiento emocional intelectual. A través de esta se evidencio que la mayoria

de los agentes de transito ademas de presentar adecuados niveles de claridad y reparacion
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también presentan adecuada atencién emocional es decir, segun Berrocal y Pacheco (2005) son
personas capaces de identificar, sentir y expresar sus sentimientos de forma adecuada, asi como
los estados y sensaciones fisioldgicas y cognitivas que éstas conllevan, prestan atencion y
descodifican con precision las sefiales emocionales de la expresion facial, movimientos
corporales y tonos de voz, pueden identificar convenientemente sus propias emociones, asi como
los estados y sensaciones fisioldgicas y cognitivas que éstas conllevan, del mismo modo son
personas capaz de comprender bien sus estados emocionales y ayudan a la toma de decisiones
focalizando la atencion en lo que realmente es importante asi como también son capaces de
regular los estados emocionales correctamente, estar abiertos a los sentimientos tanto positivos
como negativo y asi mismo moderar las emociones. Sin embargo, el 25% de la poblacion
muestra poca atencion emocional lo cual evidencia importancia ya que al estar expuestos
diariamente al contacto con las personas presentan incapacidad de percibir e identificar tanto sus
propios sentimientos como los de aquellos que estan a su alrededor. Lo anterior se relaciona con
la investigacion de Curbelo, Pérez, Garcia y Fumero (2006) en donde los niveles de claridad y
reparacion emocional en los policias locales participantes son adecuados. Sin embargo, la
mayoria necesita mejorar sus habilidades en atencién emocional. En ambas investigaciones las
caracteristicas sociodemograficas revelaron que no existen diferencias por género, edad, area de
trabajo, estado civil, y tiempo de servicio, por lo que se considera que la inteligencia emocional
de los policias participantes y agentes de transitos de la presente investigacion es independiente
de estas variables. No obstante, al igual que en la investigacidn de Curbelo, Pérez, Garcia y
Fumero (2006), estas comparaciones deben ser tomadas con precaucion, dado que el nimero de

mujeres participantes en el estudio es muy pequefio en relacion con el de hombres.
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A traves del programa estadistico SPSS se encontr6 una correlacion significativa entre el
Nivel de Reparacion Emocional de los agentes de transitos en relacion con el tipo de familia que
estos tienen y las personas que tienen a cargo, lo cual indica que la mayoria de personas que
tienen adecuada reparacion emocional tienen familia compuesta de lo cual se podria inferir que
el apoyo familiar contribuye de forma positiva para que ellos sean capaces de regular y controlar
sus emociones positivas y negativas, reflexionar sobre los mismos y saber la importancia de estas

en sus vidas.

En cuanto a los niveles de Inteligencia Emocional la mayoria de los agentes de transitos
presentan niveles de inteligencia emocional adecuados. Referente a este tema Goleman (1995)
afirma que la inteligencia emocional es un conjunto de destrezas, actitudes, habilidades y
competencias que determinan la conducta de una persona y que puede definirse, segun la
capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos y los de los demas, de motivarnos y de
manejar adecuadamente las relaciones. Del mismo modo segun Ciarrochi, Deane y Anderson
(2002) citado en Schiro (2012) las personas con elevada inteligencia emocional son capaces de
afrontar mejor las demandas ambientales que las personas que puntian bajo en esta variable.
Como consecuencia de lo anterior investigaciones como la de Schiro (2012) han propuesto que
una elevada habilidad para discriminar y regular las emociones ayuda a reducir el malestar
subjetivo y las emociones negativas. Asi, las personas con una alta capacidad para clarificar y
regular sus propias emociones presentan menor sintomatologia ansiosa y depresiva, mas
satisfaccion vital, menor supresion de pensamiento y menor cantidad de pensamientos

rumiativos.
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Para determinar los niveles de Burnout se utilizé el cuestionario Maslach Burnout Inventory
el cual segun el modelo tedrico de Malasch y Jackson se compone de caracteristicas que son, el
agotamiento emocional el cual hace referencia a sensaciones de sobreesfuerzo fisico y psiquico
que se produce como consecuencia de las continuas interacciones que mantienen los trabajadores
entre ellos y con los cliente, la despersonalizacion que se manifiesta en actitudes negativas en
relacion con usuarios/clientes, en la cual se da un incremento de la irritabilidad y pérdida de la
motivacion y por ultimo la realizacién personal que conlleva a la pérdida de la confianza y la
presencia de un negativo autoconcepto como resultado de las situaciones ingratas. Segun
Maslach y Jackson (1986) para que la persona padezca sindrome de Burnout debe obtener
puntuaciones altas en las escalas cansancio emocional y despersonalizacion y puntuaciones bajas
en la escala de realizacidn personal. En la presente investigacion de 91 participantes 12 presentan

el sindrome cumpliendo con los criterios anteriormente mencionados.

A través de este cuestionario se evidencio que en la poblacion encuestada de agentes de
transitos la mayoria tiene niveles altos de despersonalizacidén con un 58% lo que indica segln
Maslach y Jackson (1981) citado en Pérez (2008) que los agentes presentan desarrollo de
actitudes, sentimientos y respuestas negativas, distantes y deshumanizadas hacia las otras
personas, especialmente a los beneficiarios de su trabajo, acompafiadas de un aumento de la
irritabilidad y una falta de motivacion hacia el trabajo. Lo cual podria influir negativamente en su
desempefio, en la interaccién y comunicacion con el equipo de trabajo, y méas adn con los
usuarios, afectando de manera considerable su desempefio laboral teniendo como consecuencias
segun Vega (2012) indolencia e indiferencia con los clientes y con la propia organizacion,
desencanto profesional, crisis de la capacidad percibida por el desempefio de la actividad

profesional, disminucion en la productividad, ausentismo, incapacidades frecuentes,
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superficialidad en el contacto con los demas, deterioro de las relaciones, accidentes, deterioro del
rendimiento y de la calidad asistencial o de servicios, absentismo, abandono, aumento de los
conflictos interpersonales, problemas familiares, tensiones en el &mbito familiar emocionales y

conductuales.

Del mismo modo El 42% de la poblacién presenta bajo nivel de cansancio emocional lo cual
significa segin Maslach y Jackson (1981) citado en Pérez (2008) que no se encuentran
emocionalmente cansados, ni presentan un sobreesfuerzo fisico y psiquico producido por las
continuas interacciones que mantienen entre ellos y con los conductores, producido al estar
expuesto diariamente y permanentemente con las personas. Por otro lado, el 40% de los
encuestados presentan nivel bajo de realizacion personal lo que significa segun esta teoria que
tienen tendencia a evaluarse negativamente, con énfasis en la habilidad para la realizacion del
trabajo y a la relacién con las personas a las que atienden, su resultado se constituye en
frustracion que podria obstaculizar el desarrollo personal y profesional, asi mismo perdido de la
confianza por si mismo. Lo anterior se relaciona con la investigacion que realizaron Lozano et al,
(2008) sobre la descripcidn de los niveles de Burnout en diferentes colectivos profesionales se
encontrd que en la variable despersonalizacidn, los valores mas altos son los obtenidos por el
colectivo de policias. En contraste al presente proyecto la investigacion de Sanchez (2012)
destaca en los altos niveles de burnout que el 6,6% de los policias tienen agotamiento
emocional, seguido de un 16 % de despersonalizacién y con un 36% la baja realizacion personal,

siendo esta la de un mayor porcentaje.

El 42% de la poblacion presenta bajo nivel de cansancio emocional lo cual significa segun
Maslach y Jackson (1981) citado en Pérez (2008) que no se encuentran emocionalmente

cansados, ni presentan un sobreesfuerzo fisico y psiquico producido por las continuas
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interacciones que mantienen entre ellos y con los conductores, producido al estar expuesto
diariamente y permanentemente con las personas. Ademas de las consecuencias ya mencionadas
Vega (2012) menciona consecuencias clinicas como el aumento de conductas violentas,
inhibicion, cambios del estado del humor, enfermedad o falta de salud, con alteraciones

psicosomaticas.

En la presente investigacion no hubo relacién entre los niveles de inteligencia emocional y
padecer sindrome de Burnout, sin embargo, el nivel de reparacion emocional se acerca a tener
una relacién con padecer o no el sindrome. La mayoria obtuvo niveles significativos en las
dimensiones cansancio emocional y realizacion personal con porcentajes de 53% y 54%
respectivamente y un alto nivel de despersonalizacion con 58,2% mientras que la investigacion
de Gutiérrez, Suzeth, & Diaz (2013) la mayoria de sub oficiales presentan niveles bajos en las
dimensiones de cansancio emocional y despersonalizacion con porcentajes de 73,1% y 53.1%
respectivamente y un alto nivel en la dimension de realizacion personal con un porcentaje de
46.9%. Lo anterior evidencia que los agentes de transito al tener un significativo nivel de
realizacion personal ya sea por sentirse autbnomos o con autoridad ante los usuarios o clientes
contrarrestan el hecho de sentirse exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo o tener
desgate y perdida de energia de este, ademas de tener sentimientos y respuestas negativas,
distantes y deshumanizadas hacia las otras personas. Del mismo modo en la investigacion
realizada por Schiro (2010) se encontrd que las personas con mayor inteligencia emocional
sufriran menos de sindrome de Burnout, ya que los componentes de la inteligencia emocional

funcionaran como elementos que reducen y previenen el estrés.

Se encontro relacion significativa entre el nivel de reparacion emocional de la escala de

Inteligencia Emocional y el nivel de realizacion personal de la escala de Burnout evidenciando
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que la mayoria de los participantes son personas que tienen la capacidad de estar abiertos a sus
sentimientos y son conscientes de las emociones para lograr un crecimiento emocional e
intelectual teniendo un buen concepto de si mismo. Estas personas evaltan su trabajo de forma
positiva, sienten haber alcanzados sus objetivos propuestos y de la misma manera son capaces de
regular sus estados emocionales y la de los demas correctamente, poniendo en practica diversas

estrategias de regulacién emocional que modifican sus sentimientos.

Conclusiones

De acuerdo a los estudios realizacion sobre inteligencia emocional y sindrome de Burnout, el
objetivo de la presente investigacion era identificar la relacién entre ambas variables en los
agentes de transito de la ciudad de Cartagena, con base en esto se plantean las siguientes

conclusiones.

Con respecto a la caracterizacion psicosocial de los agentes de transito se encontrd que la
mayoria de los trabajadores son del sexo masculino y solo cinco son mujeres con rangos de

edades entre los 20 y 62 afios.

La encuesta psicosocial demostro que la mayoria de los participantes tienen nivel de
escolaridad técnico y se encuentran en union libre teniendo un tipo de familia compuesta y
viviendo en casa propia. Por otro lado, la mayoria de los encuestados evidencian tener de 3 a5
afios laborando en la institucidén por méas 8 de horas diarias en turnos variables ganando de 1 a 2

salarios minimos.

A traves del segundo objetivo se logro identificar los niveles de inteligencia emocional de los
agentes de transito a través de la prueba TMMS 24 donde se evaluaron los niveles de atencion,

claridad y reparacion emocional. Se encontrd que las personas encuestadas presentan adecuados
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niveles en las 3 escalas que evalla la prueba. Por lo anterior se evidencia que los sujetos
presentan una adecuada Inteligencia emocional lo que quiere decir que son capaces de cumplir
con sus propias necesidades y objetivos internos. Buscan cosas que conducen a recompensas
internas y persiguen la autorrealizacion, tienen la habilidad para reconocer, tratar y afrontar las
propias emociones Y las de los otros. Sin embargo, en el nivel de reparacién emocional se
encontrd una relacion significativa con el tipo de familia y las personas que tienen a cargo los
encuestados, evidenciando asi que estas variables influyen directamente al momento de

comprender, regular y moderar bien sus estados emocionales

Para el tercer objetivo se estudio la prevalencia del sindrome de Burnout a través del
cuestionario de Maslach Burnout Inventori en donde se evidencio que 12 de los 91 encuestados
presentan propiamente el sindrome. Las variables sociodemogréaficas no influyen en los niveles
de cansancio emocional, despersonalizacién ni realizacion personal en agentes de transito de la
ciudad de Cartagena. Sin embargo, en los resultados obtenidos se encuentra una correlacion
significativa entre el nivel de despersonalizacién del sindrome de Burnout y el horario de trabajo
de los agentes de transito; con respecto a las variables sexo y tipo de familia, aunque no existe

relacion el valor de significancia esta cerca de los niveles adecuados.

A través del Cuestionario MBI se evidencio que la mayoria obtuvo niveles significativos en
las dimensiones cansancio emocional con un 53% realizacion personal con 54% y nivel de

despersonalizacién con 84%.

El 24,2% de agentes reportan tener alto cansancio emocional, el 40,7% evidencia baja
realizacion personal lo que indica que tienen tendencia a evaluarse negativamente, con énfasis en
la habilidad para la realizacion del trabajo y a la relacién con las personas a las que atienden, y

finalmente el 58% presenta alta despersonalizacion lo que quiere decir que los agentes presentan
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desarrollo de actitudes, sentimientos y respuestas negativas, distantes y deshumanizadas hacia las
otras personas, especialmente a los beneficiarios de su trabajo, acompafiadas de un aumento de la
irritabilidad y una falta de motivacién hacia el trabajo. Lo cual podria influir negativamente en su
desempefio, en la interaccién y comunicacion con el equipo de trabajo, y mas adn con los

usuarios, afectando de manera considerable su desempefio laboral.

En cuanto a la relacion de los niveles de inteligencia emocional y sindrome de Burnout se
evidencia que no se encuentran relacion directa significativa. Sin embargo, el nivel de reparacion

emocional se acerca a tener una relacion con padecer o no el sindrome.

Recomendaciones
Una vez concluido el presente estudio se considera interesante indagar sobre otros
aspectos que ampliarian el resultado de esta investigacion y proporcionarian una mejor estrategia

de prevencion para la poblacion estudiada.

De acuerdo con los resultados obtenidos seria pertinente determinar en qué nivel de estrés
se encuentra el resto de la poblacidn que no padece el sindrome, con el fin de identificar si existe
la posibilidad de padecerlo. De igual forma se sugiere que los resultados entregados al DATT,

sean examinados para implementar estrategias de prevencion.

Asi mismo seria oportuno trabajar por grupos focales y desde un enfoque cualitativo a
través de entrevistas, cuestionarios y/o test lo cual permitird hacer discusiones grupales que den
perspectivas respecto de como se siente el trabajador en cuanto a su vida laboral, esto le facilitara
al investigador hacer un analisis profundo de las principales causas que fomentan el sindrome.

Del mismo modo aplicar la bateria de riesgos psicosociales extralaborales e intralaborales se
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podria realizar con el fin de identificar cuales son los factores que mas influyen en las personas

que padecen el sindrome.

Se considera que las variables de la presente investigacion podrian ser estudiadas en
relacion con la personalidad de los sujetos, con el fin de identificar los rasgos que mas

predominan en las personas que padecen el sindrome.

Se sugiere Aplicar MSCEIT Test De Inteligencia Emocional Mayer-Salovey-Caruso o El
Inventario Emocional De Baron (I-CE), con el fin de obtener un resultado general de la variable

de Inteligencia Emocional.
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