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RESUMEN: El sindrome de quemarse
por el trabajo es una respuesta al
estrés laboral crénico entre los profe-
sionales que trabajan en contacto con
los clientes o usuarios de una organiza-
cion. Este problema se caracteriza por
un deterioro emocional y cognitivo y su
evolucién en actitudes negativas hacia
los clientes de la organizacién; y provo-
ca una disminucién en la calidad de
vida del empleado, que puede incluso
llegar a desarrollar depresiones o crisis
de ansiedad. Instrumentos como el
Cuestionario para la Evaluacién del
Sindrome de Quemarse por el Trabajo
(CESQT) permiten analizar su estado e
identificar los perfiles de las personas
que lo padecen. La prevencién de este
riesgo estd directamente relacionada
con la formacién en psicosociologia de
los técnicos, con el desarrollo de medi-
das para el mantenimiento del sistema
social de la organizacién y el estableci-
miento de programas de entrenamien-
to de habilidades sociales.

DESCRIPTORES:

e Sindrome de quemarse por el trabajo.
e Estrés laboral.

* Riesgo psicosocial.

e Deterioro cognitivo y emocional.

e Calidad de vida laboral.
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Como evaluar y prevenir
el ‘sindrome de quemarse
por ¢l trabajo’

Aunque no esta considerado enfermedad profesional, el sindrome de que-
marse por el trabajo ha sido catalogado como accidente laboral por algu-
nas sentencias de la judicatura espanola. Para detectarlo y prevenirlo a
tiempo, los técnicos disponen de algunos instrumentos que aumentan su
efectividad si se da a los riesgos psicosociales la importancia que merecen
y se comprende la realidad contextual que los delimita.

Pedro R. Gil-Monte, director de la Unidad de Investigacion Psicosocial de la Conducta
Organizacional (UNIPSICO] de la Universidad de Valencia.
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a evolucion del trabajo, sometido a su-
cesivas transformaciones como la revo-
lucion industrial o la informética, ha teni-
do sus consecuencias sobre el sistema
social de las organizaciones. En todos los sectores
de la actividad laboral, la tecnologfa va ocupando
cada vez con mds frecuencia puestos que en
afios recientes estaban destinados al ser humano.

Este desarrollo ha contribuido en gran medi-
da a la aparicién de nuevas ocupaciones que vie-
nen a dar respuesta a diferentes necesidades so-
ciales, y a un desplazamiento de la fuerza laboral
activa hacia el sector servicios, que en los paises
desarrollados emplea a casi un tercio de los tra-
bajadores. El incremento de empleados que de-
sarrollan su actividad en este dmbito, trabajando
hacia personas y en contacto con los destinata-
rios de su tarea es una de las caracteristicas de la
nueva fuerza laboral.

Estos cambios en el mundo del trabajo han
puesto de manifiesto que las organizaciones la-
borales son, sobre todo, sistemas sociales en los
que los empleados pasan la mayor parte de su
tiempo. Pero también son sistemas abiertos que
funcionan mediante el intercambio con el entor-
no que les rodea; una parte de ese cambio se
produce a través de las personas empleadas en

la organizacion. Los individuos son vectores que,
impulsados por sus valores y creencias, modifi-
can el sistema organizacional al tiempo que son
cambiados por él.

Esas alteraciones van a tener consecuencias
positivas y negativas para el individuo y su entor-
no. Entre las primeras destaca una mejora de su
calidad de vida, con una disminucion de la enfer-
medad y los accidentes laborales; por el contrario,
los efectos negativos llevarén a un deterioro de es-
ta calidad. El desgaste del sistema social de la or-
ganizacion, ocasionado por la nueva concepcion y
el redisefio de la relacion entre los trabajadores y
los clientes, ha contribuido en gran medida a la
aparicion de los riesgos psicosociales, que en las
Ultimas décadas han incrementado su frecuencia
hasta el punto de constituir un problema laboral y
social similar o mayor al de otro tipo de riesgos,
como los fisicos, quimicos o bioldgicos.

El sindrome de quemarse
por el trabajo

Se trata de un fenémeno vinculado al incre-
mento de los riesgos psicosociales. Descrito a me-
diados de la década de los 70, el sindrome de
quemarse por el trabajo (SQT), se puede definir

» www.riesgos-laborales.com

como “una respuesta psicoldgica al estrés labo-
ral cronico de cardcter interpersonal y emocional
que aparece en los profesionales de las organi-
zaciones de servicios que trabajan en contacto
con los clientes o usuarios de la organizacién”.
Esta respuesta se caracteriza por:

> Un deterioro cognitivo, consistente en la
pérdida de la ilusion por el trabajo, el de-
sencanto profesional, o la baja realizacion
personal.

> Un desgaste afectivo, caracterizado por
agotamiento emocional y fisico.

> La aparicion de actitudes y conductas
negativas hacia los clientes y la organizacion
en forma de comportamientos indiferentes,
frios, distantes y, en ocasiones, lesivos (indo-
lencia, despersonalizacion o cinismo).

A veces, estos sintomas se acompafian de
sentimientos de culpa. Como se representa en la
figura 1, los estresores laborales suscitan habi-
tualmente una serie de estrategias de afronta-
miento que, en el caso de los profesionales cuyo
objeto de trabajo son personas, deben ser efecti-
vas para manejar las respuestas al estrés, pero
también han de ser eficaces para eliminarlos.

Ficura 1

El sindrome de quemarse por el trabajo en el proceso de estrés laboral cronico
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Cuando las estrategias de afrontamiento em-
pleadas no resultan exitosas y el estrés se prolon-
ga en el tiempo, los trabajadores desarrollarén una
experiencia de fracaso, profesional y en las relacio-
nes interpersonales, con los individuos hacia los
que destina la actividad.

También es muy importante para el diagndsti-
co la prevencion conocer la evolucion del sindro-
me, es decir, la relacion que se establece entre sus
sintomas. A diferencia de las enfermedades orgé-
nicas, que se pueden diagnosticar por la identifica-
cién de las causas que las producen, el sindrome
de quemarse por el trabajo y otras alteraciones
de origen psicosocial requieren comprender los di-
ferentes sintomas y signos en su realidad contex-
tual para realizar una intervencion eficaz.

A modo de resumen, como resultado de los
estudios realizados en la Unidad de Investigacion
Psicosocial de la Conducta Organizacional de la
Universidad de Valencia (UNIPSICO), se puede
concluir que el SQT se inicia con un deterioro
cognitivo (pérdida de la ilusion por el trabajo, baja
realizacion personal en el trabajo) y emocional
(desgaste psiquico, agotamiento emocional), y
posteriormente aparecen la actitudes negativas

hacia los clientes de la organizacion (indolencia,
despersonalizacion), que funcionan como una es-
trategia de afrontamiento frente a la experiencia
cronica de deterioro cognitivo y emocional.

La aparicion de actitudes y conductas negati-
vas hacia los usuarios no aparece como una es-
trategia de afrontamiento inicial para el profesio-
nal debido, probablemente, a motivos éticos, de
caracter social, o relacionados con el contenido
del rol profesional. Sin embargo, se observa que
la presencia de estos tres sintomas, que por sf so-
los constituyen el sindrome de quemarse por el
trabajo —segun se establece en numerosas inves-
tigaciones—, no conllevan un deterioro psicoldgico
en todos los profesionales.

De este modo, en la mayoria de los casos, uti-
lizar actitudes negativas hacia los clientes llega a
ser una estrategia de afrontamiento eficaz para el
individuo que le permite manejar el estrés laboral,
aunque sea a costa del deterioro de su comporta-
miento organizacional y del trato dado a los clien-
tes. Pero un porcentaje menor de profesionales no
encaja en este perfil; en estas situaciones, el SQT
progresa, se hace més intenso y grave, y deriva en
problemas de salud que ocasionan la incapacidad

para el ejercicio de la actividad laboral. Los resulta-
dos de algunos estudios indican que los senti-
mientos de culpa juegan un papel clave para en-
tender esta diferencia.

La culpa, una variable clave

La culpa es una emocion social vinculada a
las relaciones interpersonales en las que el indivi-
duo responde a las necesidades de la otra perso-
nay no a un intercambio en el que se espera la
reciprocidad. Tiene efectos prosociales, debido a
que reafirma el compromiso hacia la otra persona
y la responsabilidad de cuidarla. Se utiliza como
estrategia para influir sobre los otros, pues motiva
a la gente a desagraviar a los demés, a corregir sus
errores y a disculparse.

Los sentimientos de culpa son un sintoma re-
levante en el sindrome de quemarse por €l tra-
bajo, y una variable clave para explicar cémo se
relaciona con algunas de sus consecuencias més
importantes (depresion, absentismo). Tomando
como referencia el modelo de la figura 2, se pue-
de hipotetizar la existencia de dos perfiles de indi-
viduos en el desarrollo del SQT:

FIGURA 2

\4 COGNITIVO

Funciones de los sentimientos de culpa en el desarrollo del sindrome de
quemarse por el trabajo, y sus consecuencias.
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> Individuos a los que las estrategias de afronta-
miento consistentes en la utilizacion de con-
ductas proscritas por la ética les resultan de
utilidad, y que no sentirdn culpa con frecuen-
cia por tratar a los clientes de manera descon-
siderada o agresiva, 0 por no ajustarse a las
expectativas del rol. Son profesionales que
pueden mantenerse durante afios en la orga-
nizacion sin desarrollar problemas individuales
relevantes vinculados al estrés laboral, aunque
con sus actitudes y conductas de indiferencia,
apatia, irresponsabilidad, cinismo, indolencia,
etc,, deterioran la calidad de servicio de la or-
ganizacion y dan lugar a quejas por parte de
los clientes sobre el trato recibido (Perfil 1).

> El segundo perfil lo constituyen individuos
que experimentan remordimientos por no
cumplir de manera adecuada las prescripcio-
nes del rol, por sentirse desgastados y no po-
der dar més de si mismos; utilizan estrategias
de afrontamiento que conllevan un trato ne-
gativo e impersonal de los clientes. Estas es-
trategias no les resultan eficaces debido a que
sienten que estan violando algtin tipo de codi-
go ético, 0 alguna norma derivada de las pres-
cripciones del rol (Perfil 2).

En estos casos, los sentimientos de culpa in-
tervienen en la aparicién de las consecuencias
del sindrome de quemarse por el trabajo. Proba-
blemente esos individuos experimentardn con
més frecuencia sentimientos de culpa que les lle-
varén a implicarse més intensamente en su traba-
jo a costa de su salud. Acudirdn mas a menudo al
médico, y manifestardn con mayor reiteracion e
intensidad problemas psicosométicos vinculados
al estrés laboral. Incluso pueden desarrollar pato-
logfas del tipo crisis de ansiedad y depresion co-
mo consecuencia del SQT. Son personas que van
a necesitar la ayuda de profesionales cualificados
para superar esos problemas que les incapacitan
para el ejercicio de su trabajo.

1 Eldesarrollo del CESQT ha sido posible gra-
cias a los proyectos de investigacién sub-
vencionados por la Escuela Valenciana de
Estudios para la Salud (EVES), (Conselleria
de Sanitat, Generalitat Valenciana, becas
PS-049/2002 y PI-041/2003, para la version
profesionales de la salud); y por el INSHT
[Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales,
Ref.: Sd. Tec/226.04 FA/cm, para la version
de profesionales que trabajan hacia perso-
nas con discapacidad].
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Debido a la imposibilidad legal de ser consi-
derado como enfermedad laboral en Espafia en
la actualidad, por el carécter vinculante del cua-
dro de enfermedades profesionales, el SQT ha si-
do calificado como accidente laboral por la judi-
catura espafiola.

Diagndstico y evaluacion del SQT

La evaluacion psicométrica del sindrome de
quemarse por el trabajo es importante para
cuantificar en qué grado los sintomas afectan al
individuo. Entre los instrumentos existentes, uno
de los més conocidos y utilizados es el Maslach
Burnout Inventory (MBI), en sus diferentes ver-
siones —que presenta algunas insuficiencias psi-
cométricas en su adaptacion a idiomas diferen-
tes del inglés-.

Para resolver estos inconvenientes, se han de-
sarrollado instrumentos alternativos en diferentes
paises. En Espafia, cabe resaltar la existencia del
Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de
Quemarse por el Trabajo (CESQT)', que permite
evaluarlo, asi como los perfiles indicados; consta
de 20 ftems que se distribuyen en cuatro dimen-
siones denominadas:

* llusion por el trabajo: 5 ftems.
* Desgaste psiquico: 4 ftems.

* Indolencia: 6 items.

* Culpa: 5 items.

En varios estudios se han obtenido valores
adecuados de fiabilidad y validez para el conjunto
del instrumento y para sus subescalas.

La prevencion de los riegos
psicosociales y del SQT

Las organizaciones son fenémenos artificiales
y realidades socialmente construidas. Los indivi-
duos procesan y crean su entomo, de manera
que su conducta no es un resultado directo de la
realidad que viven, sino de como la perciben y la
interpretan. En estos procesos, el lenguaje y la
cultura de la organizacion son herramientas muy
importantes para el cambio, y los lideres desem-
pefian un rol fundamental para que éste se reali-
ce, pues son fuente de valores y creencias.

Por este motivo, directivos, mandos interme-
dios y supervisores deben asumir el reto de la pre-
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vencion; también ser conscientes de que invertir
en ella e inculcar una cultura preventiva redunda
en beneficio de la organizacion aunque no se per-
ciba la relacion contingente al final del ejercicio.
En el caso del sindrome de quemarse por el tra-
bajo, invertir en prevencion pasa necesariamente
por la formacion de los trabajadores en conteni-
dos de psicosaciologfa; ademds, se hace necesa-
rio implantar medidas dirigidas al cuidado y man-
tenimiento del sistema social de la organizacion,
como programas de entrenamiento en habilida-
des y apoyo sociales.

Las estrategias para la prevencién del SQT de-
ben ser implantadas desde la direccién de la orga-
nizacion. Es el caso de los programas de desarrollo
organizacional, un proceso que busca mejorar las
organizaciones a través de esfuerzos sisteméticos
y planificados a largo plazo, focalizados en la cultu-
ra organizacional y en los procesos sociales y hu-
manos de la organizacion. El objetivo es mejorar
sus procesos de renovacion y de solucién de pro-
blemas mediante una gestion de la cultura organi-
zacional més eficaz y colaborativa.
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