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INTRODUCCION

Los seres humanos, comunmente después de la adolescencia
se preparan para afrontar los retos que la vida les deparard y
para eso comienzan a diseflar lo que puede ser su futuro. Con
ese fin, sea que su inclinacidén sean los negocios particulares,
el trabajo independiente o el puramente salarial, se disponen a
prepararse, bien en el adiestramiento de wuna actividad en
especial, en la formacidén intelectual, técnica o profesional
que les prodigue o les genere 1los recursos necesarios de

manutencién, bienestar para él y la familia.

Transcurrido ese periodo, 1los que prefieren ingresar a
laborar, tratan de hacerlo en las &reas que fueron parte de su
formacién. Algunos lo logran a cabalidad y se desempefian de
manera exitosa en las empresas o en 1los proyectos qgue
emprenden. Otros no tanto; Algunos descubren por una parte que
su formacidédn profesional no llena sus expectativas de vida vy
aquellos qgue con menos suerte, tienen que aceptar empleos que
no fueron parte de su preparacidén, pero dgque por no estar

desempleados tuvieron que aceptarlos.

Tales eventos pueden conllevar al individuo a lo que hoy
en dia se conoce como Sindrome de Burnout, que se da como
respuesta a un estrés emocional crdénico caracterizado por
agotamiento fisico y psicoldgico, actitud fria %
despersonalizada en la relacidén con los demés y sentimiento de
inadecuacién a las tareas que se deben de realizar. Parece ser
que este sindrome lo sufren, especialmente personas cuyas
profesiones versan sobre todo en la atencidén y ofrecimiento de

servicios humanos directos vy de gran relevancia para el
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usuario: trabajadores, profesores, policias, Etc. (Ayuso,

2006) .

Hasta hace poco, habldbamos de un sindrome no reconocido o
recogido en las clasificaciones psicopatoldgicas
internacionales, a pesar de haber sido objeto de numerosas

investigaciones. (Olabarria, 1995).

El Sindrome de Burnout es un estrés crdénico (diestres)
experimentado en el contexto laboral, es decir, formando parte
de un proceso (Meir, 1983; Alvarez vy Fernandez, 1991 a, b),
siendo este sindrome el Ultimo eslabdén o la UGltima cadena que
se da entre la interaccién de los estimulos ambientales y la
respuesta idiosincrasica del individuo; Sin embargo, es
necesario diferenciar el Burnout de otros sindromes o sintomas
y de hecho son muchos los autores que hacen hincapié en que se
trata de una forma de estrés ocupacional (Rivera, Pines, Reig,
Romd, Sans y Caramana, 1993; Pines, Aaronson y Kafry, 1991,

Etc.)

El Sindrome de quemarse en el trabajo tiene su origen en
el deterioro de 1las relaciones interpersonales de caréacter
profesional, gque se establecen en el entorno laboral que es el
objeto de estudio de esta investigacidn, preferentemente con
los clientes de la organizacidén y més concretamente del sector
servicios. Es un proceso que se caracteriza por un deterioro de
las emociones, cogniciones, actitudes y comportamientos de los
trabajadores. A raiz de la elaboracién del Maslach Burnout
Inventory (MBI) (Maslach, C. vy Jackson, 1981; 1986), el
Sindrome de quemarse en el trabajo se define como un sindrome
tridimensional caracterizado por agotamiento emocional, Cinismo

y baja realizacidédn personal en el trabajo (Maslach y Jackson,
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1981). Su desarrollo ha sido explicado considerando que 1los
bajos niveles de realizacidn personal en el trabajo y el alto
agotamiento emocional, caracterizados por un deterioro
cognitivo y afectivo respectivamente, son una respuesta a las
fuentes crdénicas de estrés laboral. A esta respuesta seguiria
la aparicién de altos niveles de despersonalizacidén, una
estrategia de afrontamiento para manejar el deterioro
psicoldégico, que se caracteriza por la aparicién de actitudes
negativas hacia los clientes de 1la organizacidén (Gil-Monte,
Peiré y Valcéarcel, 1998). Todos estos sintomas podrian hacer
parte o enmarcase en lo que ha sido llamado por algunos
tebricos (Freudenberger, H., Maslach, C., Pines y Aronson Yy

otros) como El Sindrome De Burnout, o “estar quemado”.

Siguiendo el orden de ideas anteriormente expresadas
Inspectorate Colombia compafiia radicada en la ciudad de
Barranquilla, Colombia se interesa por evaluar a cada uno de
sus empleados con respecto a este sindrome, pero en primera
instancia se describird la actividad econdémica de la empresa a
evaluar con el fin de conocer en mayor grado las implicaciones

del sindrome en ella.

Inspectorate Colombia 1nicia sus actividades en 1986
constituida como DANIEL C. GRIFFITH LTDA.: cuyo objeto
principal era el servicio de inspeccidédn de calidad y cantidad

de productos minerales, productos quimicos y liquidos.

INSPECTORATE es un grupo internacional que desde 1901 ha
brindado al <comercio en general servicios de inspeccidn,
certificacién y andlisis de productos, estandares de calidad.

Contribuyendo al desarrollo de la industria y el negocio a
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nivel internacional, actualmente tiene presencia en 110 paises

y cuenta con alrededor de 5300 empleados.

Su recurso humano trabaja bajo la visién de apoyar el
desarrollo del comercio a nivel global, adoptan medidas que
incluyen mejores practicas de administracioén gerencial,
reduccién de riesgos durante los ©procesos de intercambio
comercial, la armonizacién 'y aceptacidén en consenso de
esténdares internacionales, como medio para alcanzar la
prosperidad econdmica y brindar todo el potencial necesario que

conduzca a la excelencia.

Con esta consolidacién la prestacidédn de servicios se
expandié a otras lineas de productos, especialmente 1los
hidrocarburos instalando seccionales en ciudades tales como:
Cartagena, Covefias, Estacién de Bosconia en Puerto Boyacs,

entre otras.

Como se describe anteriormente, Inspectorate Colombia, se
ha encaminado desde sus inicios a mejorar sus servicios, de tal
forma que hoy dia cuenta con 5 divisiones, donde anteriormente
era solo servicios para el carbdén y metales preciosos. Sin
embargo, el tipo de servicio que brinda, y los altos estandares
gque se manejan con respecto a cero accidentalidades (por su
continua presentacidén de ofertas y licitaciones), debido a que
la mayoria de clientes con los que se cuentan se ganaron a
través de contratos. Las distintas auditorias internas vy
externas, para soportar las acreditaciones obtenidas vy
conseguir otras nuevas, son razones que permitirdn realizar la
descripcidén que busque contribuir al mejoramiento de las
condiciones laborales, emocionales, motivacionales % de

rendimiento de los trabajadores, se aplico como instrumento de
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prueba el Maslach Burnout Inventory (MBI) versidén 1 Clasica de
Maslach vy Jackson (1981,1986) a todos y cada uno de 1los
trabajadores de Inspectorate Colombia Ltda., que laboran en la

ciudad de Barranquilla.

La investigacién fue de corte descriptivo, ya que permitid
mostrar, cémo es y cémo se manifiestan los fendmenos dentro de
los trabajadores, especificando las caracteristicas del

Sindrome de Burnout en la empresa INSPECTORATE COLOMBIA Ltda.

Segun Roberto Hernandez Sampieri (2003) los estudios
descriptivos pretenden medir o recoger informacidén de manera
independiente o conjunta, sobre los conceptos o variables a las
que se refieren. Buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos comunidades o cualquier otro fendmeno que
sea sometido a analisis, es decir, buscan saber quién, dénde,
cuando, cémo y porqué del sujeto de estudio; En este caso,
circunstancias, sintomas vy caracteristicas del Sindrome de

Burnout en Inspectorate Colombia Ltda., oficina Barrangquilla.
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1. DESCRIPCION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La competitividad 1laboral de la actualidad, donde se
exigen los mejores resultados, en el menor tiempo posible,
ademads de la sensacién de que se puede ser desprovisto de algo
que se merece, del deseo de obtener mads dinero y la presidén por
satisfacer las exigencias de los demds son razones suficientes
para que el personal pueda empezar a manifestar sintomas de

stress.

En Inspectorate Colombia la Certificacidén de Calidad es su
razén de ser, cumplir al méximo y de la mejor manera las
exigencias de los clientes externos es el compromiso de los
empleados de esta compafiia, este tipo de actividades que se
relacionan con altos estédndares de calidad, implican dentro de
las compafilas un continuo mejoramiento, es decir, se someten a
revisidén una y otra vez todo tipo de procedimiento que se lleve

a cabo dentro de las empresas, este es el caso de Inspectorate.

De aqui que, de acuerdo a observaciones realizadas en el
sitio de trabajo es comin escuchar dentro del grupo de
empleados la palabra “urgente” y la expresidén “estoy estresado”
y es aqui donde le atribuyen cualquier cantidad de
sintomatologias fisicas a esta frase, ademds los empleados

irradian en su mayoria signos de irritacidén y descontento.
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A partir del afio 2007 se empezd a evidenciar altos indices
de incapacidades medicas, situacidén que alerto al departamento
de Talento Humano, por tal razdén las directivas de Inspectorate
Colombia Ltda., se 1interesa ©por conocer el nivel de
incidencia del Sindrome de Burnout dentro de sus trabajadores,
talento humano junto con salud ocupacional, llevan un control
de ausentismo por trimestre y de incapacidades mensuales en
donde se enmarcan distintas opciones de ausencias como:
Enfermedad General, maternidad, permiso no remunerado,
accidente, ausencia injustificada, sancidén, consulta médica, vy
otros. En el periodo Enero-Marzo de 2008 los indices méas
elevados de ausentismo se presentan en un 48% como permisos
remunerados y un 52% en consultas médicas; Las incapacidades en
Inspectorate Colombia en el 2008 hasta el mes de octubre se han
incrementado a tal punto que hasta la fecha ya van 805 dias de
incapacidad y todas son por concepto de enfermedad general
exceptuando 7 dias que fueron por accidente de trabajo estos
indices wvan en aumento y estdn alertando cada vez mas a la
gerencia de Talento Humano, considerandolos altos y como
influencia negativa en el desempefio laboral vy ademds se
evidencia altos costos para la empresa cada vez gque una persona
se ausenta, estos datos enfatizan la imperante necesidad de

estudiar el Burnout en Inspectorate.

El Departamento de Talento Humano preocupado por las
situaciones anteriormente descritas realizdé durante el afio 2008
un control de Incapacidades obteniendo como resultados que el
99% de los trabajadores se incapacitaron por enfermedad
general, un 0.8% correspondidé a accidentes laborales y un 0.3%
por Cirugia. Del mismo modo de acuerdo al control de ausentismo
llevado a cabo durante el mismo afio se evidencio que un 67%

correspondié a permisos remunerados y un 33% solo a consultas
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medicas. Estas cifras han alertado aun mas a la gerencia de
Talento Humano quien ve con preocupacidén el porqué sus
empleados se ausentan con tanta frecuencia y porque se estéan

enfermando continuamente.

Teniendo en cuenta los aspectos descritos anteriormente el
equipo investigador se formula la siguiente pregunta: ¢Cuédles
son las caracteristicas del Sindrome de Burnout en 1los
empleados de la compania “Inspectorate Colombia Ltda.”, de 1la

ciudad de Barranquilla?
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2. JUSTIFICACION

El sindrome de Burnout, también conocido como el Sindrome
del “profesional quemado” o del desgaste profesional, fue
acufiado originalmente por Freudenberger en 1974. Durante el
periodo pasado el Burnount como se conoce actualmente, se
asociaba a un significado muy distinto. Se wutilizaba para
referirse a las alteraciones ©psicoldégicas debido al uso
prolongado de drogas e incluso se mencionaba en los deportistas
que no obtenian los resultados deseados a pesar de sus grandes
esfuerzos y entrenamientos. Es a partir de Freundenberger gue
se adopta una conceptualizacidén del Burnout asociada al ambito

laboral.

Posteriormente se estudio la forma como la gente hizo
frente al estimulo emocional en su trabajo, llegando a
conclusiones similares a las de Freudenberger (Maslach, 1981,
1984,1986). Esta autora estaba interesada en 1la estrategia
cognitiva llamada despersonalizacidn, lo cual estd relacionada
como los profesionales de la salud (las enfermeras y 1los
doctores) mezclan la compasioén con el distanciamiento
emocional, buscando prevenir la influencia de la enfermedad o
la patologia que ©presenta el paciente, utilizando como
estrategia la deshumanizacidn y como autodefensa para
protegerse asi mismos de la situacidén estresora (Maslach,

1986) .
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Aunque no existe una definicidn unanimemente aceptada sobre
Burnout parece haber consenso de que se trata de una respuesta
al estrés laboral crdénico, una experiencia subjetiva que
engloba generalmente sentimientos y actitudes con implicaciones
nocivas para la persona y la organizacidén y generalmente se
produce en el marco laboral de las profesiones que se centran
en la prestacién de servicios y atencidén al publico: médicos,
enfermeras, psicdélogos, profesores, personal de atencidén al

publico (Pines, 2007 Aronson, 2007 y Kafry, 2007).

Este sindrome puede ocurrir en todos los &ambitos de la
accién del sujeto pero ha sido estudiado en mayor medida en el
campo de los profesionales asistenciales y se ha extendido a
profesiones diversas (Moreno y Cols, 1999). Del mismo modo, se
describe como un reflejo de la mayoria de los ambientes de
trabajo actuales, ya que la competencia laboral exige intentar
producir cada vez mejores resultados al menor tiempo y con los
minimos recursos posibles. A partir de esta realidad, se
seflalan cuatro variables importantes para la presidén de
satisfacer las demandas de otros, intensa competitividad, deseo
de obtener mds dinero y sensacidén de ser desprovisto de algo

que se merece (Farber, 2000).

En este marco, la investigacidén se constituyo en un gran
soporte para conocer la problemdtica que afrontan tanto las
comunidades, como las organizaciones, facilitdndose asi la
definicién de estrategias que busquen la superacién del
Sindrome de Burnout, contribuyendo a hacer realidad un mejor
desempefio del trabajador vy elevar su nivel de desarrollo
humano, constituyéndose en un proceso acertado e importante,

pues beneficia en primera instancia a la comunidad y a largo
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plazo se reflejaria en otras comunidades afectadas por una

problematica similar.

De tal manera, se considero importante el estudio del
Sindrome de Burnout, teniendo en cuenta el incremento de este
fenébmeno y la necesidad de definir alternativas viables para
hacer frente al perjuicio irreversible que en el empleado
producen las situaciones planteadas; lo cual constituye un reto
para el equipo investigador, guienes consideran que desde el
ambito de su profesidén serdn un gran soporte, para contribuir
al manejo de la problemédtica que vivencian los empleados de la
empresa Inspectorate Colombia Ltda. Estos se beneficiaran en
gran medida, vya que los directivos de la empresa, podran
disefilar estrategias de trabajo, que permitan elevar el nivel de
motivacién laboral, en aquellos trabajadores que presenten un

nivel mads elevado del sindrome.

De ahi que 1los empleados tuvieron la oportunidad de
participar en un estudio cientifico, que en gran medida 1los
ayudo a identificar si padecen la sintomatologia del Sindrome
de Burnout, y se les brindard recomendaciones por parte del

grupo investigador.

Este proyecto investigativo beneficidé a la universidad
Simén Bolivar, porque hard un aporte significativo a 1los
trabajos investigativos sobre estrés laboral, que se han
realizado especificamente en este sindrome, asi mismo a la
psicologia organizacional, corresponderd un logro sobre el
estudio de las organizaciones con Burnout, a la compafiia
Inspectorate Colombia que por medio de este trabajo de
investigacidén le permitird disefiar vy ejecutar planes de

mejoramiento con el fin de trabajar en sus empleados en 1o
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relacionado a motivacidén y alto desempefio laboral, ademéds esto
se revertira en ajustes a los altos costos econdmicos causados
por los accidentes laborales, 1incapacidades medicas, bajo
rendimiento laboral, asi mismo mostrard una mayor claridad
sobre este tema de actualidad que aqueja a las organizaciones.
Podria decirse que organizaciones sin Burnout pueden parecer
una utopia, pero se debe afrontar, para gque se trabaje en la
prevencidén de esta sintomatologia, con el fin de apoyar lo més
posible a las empresas, y asi no se convierta en una de las

enfermedades profesionales del siglo XXI.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

° Describir el Sindrome del Burnout en los empleados de
la compafiia “INSPECTORATE COLOMBIA LTDA.” de la ciudad de

Barranquilla.

3.2 Objetivos Especificos

° Definir las caracteristicas del agotamiento emocional
del grupo de empleados de la compafiia Inspectorate Colombia

Ltda.

° Describir el cinismo de las actitudes del grupo de

empleados de la compafiia.

° Describir la realizacidédn personal dentro del grupo de

empleados de Inspectorate Colombia Ltda.
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4. MARCO TEORICO

El Sindrome de Burnout o del desgaste profesional se da a
conocer en 1974, en la ciudad de Nueva York, en una clinica
para toxicémanos donde se observd que al trabajar, la mayoria
de los voluntarios sufria una progresiva pérdida de energia,
hasta 1llegar al agotamiento, sintomas de ansiedad vy de
depresién, asi como la desmotivacién en su trabajo vy
agresividad con los usuarios. Hay un acuerdo casi undnime entre
los estudiosos en considerar a Freudemberg como el padre del

Burnout (Freudemberg, 1974).

El interés en su investigacidén proviene del hecho de
tratarse de un problema social antes que de wuna cuestidén
tebrica (Maslach y Jackson, 1984). Estas autoras precisan muy
bien los objetivos de su estudio: el Burnout es un problema que
afecta a muchas personas y se necesita saber méds acerca de él.
Con el anterior planteamiento conseguimos reducir tanto la
prevalencia como la incidencia de un problema que afecta cada
vez mas las diversas profesiones -hasta 25 campos profesionales

(Maslach y Jackson, 1984).

Desde el afio 1977, se dio a conocer trabajos relacionados
con el Burnout a la Psicologia en una convencidén de la APA
(Asociacidén Americana de Psicdélogos). Se utiliza el término
Burnout para referirse al desgaste profesional de personas que
trabajan en los sectores de servicios humanos, profesionales de
la salud, vy de la educacidén Dbajo condiciones dificiles en

contacto directo con los usuarios (Maslach, 1977)



Sindrome de Burnout en los Empleados 20

A partir de estos componentes, se elaboro el “Maslach Burnout
Inventory” (MBI) para medir el Burnout personal de servicios
humanos y educadores evaluando dichas dimensiones por medio de
tres subescalas. Extraoficialmente, esta escala se ha
convertido en la méas aceptada por su amplia utilizacidén en
diversos tipos de muestras, hasta el momento, la escala ha
tenido tres revisiones, vy es importante subrayar que en la
ultima revisioén se ha sustituido el término de
despersonalizacidén por “cinismo” para las “profesiones no

asistenciales” (Maslach, Jackson y Leiter, 1996).

En 1980, se define a este sindrome como un estado de total
devocidédn a su ocupacidén, por lo que su tiempo es dedicado a
servir a este ©propdsito, que provoca un desequilibrio
productivo vy, como consecuencia, las reacciones emocionales

propias de la estimulacién laboral aversiva (Machlowitz, 1980).

En esta misma linea al Sindrome de Burnout, se define "
como una pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos
vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como
resultado de las condiciones del trabajo". Se proponen cuatro

fases por las cuales pasa todo individuo con Burnout:

e Entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones,

energia desbordante y carencia de la nocidén de peligro.

e Estancamiento, que surge tras no cumplirse las
expectativas originales, empezando a aparecer la
frustracioén.

e Frustracidén, en la que comienzan a surgir problemas
emocionales, fisicos y conductuales, (Esta fase es el

nucleo central del Sindrome).
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e Apatia, que sufre el individuo y que constituye el
mecanismo de defensa ante la frustracidén (Edelwich vy

Brodsky, 1980).

El “Sindrome de Burnout” o “sindrome del desgaste
profesional” es una respuesta al estrés crénico en el trabajo
(a largo plazo y acumulativo), con consecuencias negativas a
nivel individual vy organizacional, dgque ha despertado mucha
atencién en las Ultimas dos décadas en el ambito de la

Psicologia (Buendia & Ramos, 2001; Hombrados, 1997).

Del mismo modo se definidé que los sintomas del Burnout se
pueden observar también en personas que no trabajan en el
sector de asistencia social (Pines vy Aronson, 1988). Estos
autores definen este sindrome como un estado de agotamiento
emocional, mental vy fisico, que incluye sentimientos de
impotencia e inutilidad, sensaciones de sentirse atrapado,
falta de entusiasmo prolongado en situaciones que son

emocionalmente demandantes (Pines y Aronson, 1988).

Entre otras definiciones del Sindrome del Burnout, se
define como un proceso de adaptacidén del estrés laboral, que se
caracteriza por desorientacién profesional, desgaste,
sentimientos de culpa por falta de éxito profesional, frialdad

o distanciamiento emocional y aislamiento (Burke,1987).

En 1997, se propone una definicidén conductual, que explica
la coexistencia de un conjunto de respuestas motoras, verbales-
cognitivas vy fisioldgicas, ante una situacidén laboral con
exigencias altas y prolongadas en el tiempo (Hombrados, 1997).
Las repercusiones de aquello sobre la salud del trabajador vy

sus funciones, suponen el desarrollo del Sindrome de Burnout.
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Por lo tanto, se entiende como elementos fundamentales: “los
cambios emocionales y cognitivos informados, cambios negativos
en la ejecucidén profesional y una situacidén de presidn social
y/o profesional que aparece de manera continuada” (Hombrados,

1997a, 1997b).

El concepto de Burnout ha dado lugar a muchas discusiones
por la confusidén gque genera a la hora de diferenciarlo con
otros conceptos, se afirma que el Burnout no se solapa con
otros constructos de orden psicolébgico (Shirom, 1989).
Centrédndose estrictamente en las diferencias del Burnout con
otros conceptos psicoldédgicos y psicopatolédgicos, se demostrd
que este sindrome se diferencia del Estrés General, Estrés
Laboral, Fatiga Fisica, Depresiédn, Tedio o Aburrimiento,
Insatisfaccién Laboral, Acontecimientos Vitales y Crisis de 1la
Edad Media de 1la Vida, aungque comparta algunos sintomas o

procesos de evolucidén similares (Shirom,1989).

En el diagndéstico diferencial entre el Estrés General y el
Sindrome de Burnout se plantea que el primero es un pProceso
psicoldégico que conlleva efectos ©positivos 'y negativos,
mientras que el Burnout sbélo hace referencia a efectos
negativos para el sujeto y su entorno. Asi también, es evidente
que el estrés general se puede experimentar en todos los
ambitos posibles del ser humano a diferencia del Sindrome de
Burnout que es un sindrome exclusivo del contexto laboral

(Pines & kafry, 1978).

En relacidén al Estrés Laboral, se diferencia al Sindrome
de Burnout en funcidén al proceso de desarrollo; Explicando que
este Ultimo es la ruptura en la adaptacidén gque va acompafiado

por un mal funcionamiento crénico en el trabajo. La persona va
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deteriorandose, colapsa y acaba en un nivel estable de mal
funcionamiento en el trabajo. En el caso del estrés laboral,
este es un proceso de adaptacidén temporal mas Dbreve que va
acompafiado por sintomas mentales y fisicos, el sujeto puede
volver a sus niveles normales o iniciales de funcionamiento

otra vez (Schaufeli y Buunk, 1996).

Para diferenciar la Fatiga Fisica del Sindrome de Burnout,
se considera el proceso de recuperacidén, vya dque éste se
caracteriza por una recuperacién lenta y acompafiada de
sentimientos profundos de fracaso mientras que en 1la fatiga
fisica la recuperacidén es mads rapida y puede estar acompafiada
de sentimientos de realizacidén personal y a veces de éxito

(Pines y Aronson, 1988).

En cuanto a la Insatisfacciétn en el Trabajo no
necesariamente coexiste con el Sindrome de Burnout; es decir
que los niveles de Burnout pueden darse con sentimientos de
satisfaccidén en el trabajo o viceversa. Un sujeto insatisfecho
laboralmente puede no padecer Sindrome de Burnout, puntuando
bajos niveles de Cinismo y de cansancio emocional (Maslach &

Jackson, 1981).

Este sindrome puede ocurrir en todos los ambitos de 1la
accién del sujeto, pero ha sido estudiado en mayor medida en el
campo de los profesionales asistenciales y se ha extendido en
profesiones diversas, tales como la docencia, la medicina, la

seguridad, Etc. (Moreno & Cols, 1999).

De lo anterior se define que el Burnout es un estado que
se desarrolla secuencialmente, en lo referente a la aparicién

de rasgos y sintomas globales. Es un proceso de respuesta a la
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experiencia cotidiana de ciertos acontecimientos, y todo ese
proceso que engloba el Burnout (Manzano, 1998; Gil-Monte, Peird
y Valcarcel ,1995; Golembiewski, Sun, Lin y Boudreau, 1995;
Farber 1991; Leiter y Maslach, 1988; Pines y Aronson, 1988;
Cherniss, 1982; Edelwich y Brodsky, 1980).

En cierta medida varia de una persona a otra. Puede ser
que estas variaciones influyan en las discrepancias entre
algunos autores en el momento de definir el sintoma que se
presenta en primer lugar, la secuencia del ©proceso, el
protagonismo que se concede a cada sintoma, en el tiempo, en la
explicacién de los mecanismos explicativos, etc. Por lo tanto,
hay una variedad de modelos procésales que tratan de explicar
el desarrollo del Sindrome de Burnout, aungque ninguno de ellos
ha sido absolutamente aceptable y satisfactorio (Manzano, 1998;
Gil-Monte, Peirdé y Valcarcel ,1995; Golembiewski, Sun, Lin vy
Boudreau, 1995, Faber 1991; Leiter y Maslach 1988; Pines vy
Aronson 1988, Cherniss 1982; Edelwich y Brodsky, 1980).

Por otro lado, el <cansancio emocional vy sintomas de
depresidn, somatizacidn, ansiedad, dificultades cognitivas vy
sensibilidad interpersonal, tienen una correlacién
significativa, de aqui que se haya sefalado, que las
consecuencias que a nivel psicoldégico afectan al empleado que
padece Burnout son numerosas: Falta de autorrealizacidn, baja
autoestima, aislamiento, tendencia a la autoculpa, actitudes
negativas hacia uno mismo y hacia los demds, sentimientos de
inferioridad % de incompetencia, pérdida de ideales,
irritabilidad, hasta casos méds extremos de intentos de
suicidio, cuadros depresivos graves, ansiedad generalizada,
fobia social vy agorafobia. Finalmente, cabe seflalar como

consecuencia evidente del estrés y el Sindrome de Burnout: la
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insatisfaccidén laboral, citada por un alto numero de autores

(Calvete y Villa, 2000).

Luego de este recorrido tematico desde que se comenzd a
hablar del sindrome Burnout como un problema que aqueja a la
comunidad laboral, es importante conocer un poco de lo que se
estd hablando en la actualidad sobre el tema, no sin antes

precisar que esto es solo una pequefiisima muestra de ello.

4.1 Ultimos Hallazgos

4.1.1 Estudios en trabajadores israelies

Las personas que sufren de "Burnout" 1laboral pueden ser
propensas a desarrollar diabetes tipo 2, segln un estudio de
677 trabajadores israelies en su mayoria varones de mediana
edad, publicado en la revista Psychosomatic Medicine. Los
hallazgos de este estudio, dicen los investigadores, parecen
indicar que el "Burnout" laboral crdénico -del cual 1los
componentes principales son el agotamiento emocional, la fatiga
fisica y el cansancio cognitivo- podrian ser un factor de
riesgo de la aparicién de diabetes tipo 2 en individuos
aparentemente sanos. "Se ha sugerido que el estrés Jjuega un
papel significativo en el (desarrollo) de la diabetes tipo 2".
El autor principal, el doctor Samuel Melamed de la Universidad
de Tel Aviv, dijo a Reuters Health: "El 'Burnout' emocional
puede representar un riesgo para la salud. Estudios anteriores
han encontrado que estd asociado al riesgo de enfermedad
cardiovascular, a los trastornos del suefio, la disminucidén de
la fertilidad y al dolor musculo esquelético" (Rauscher M.,

2006) .
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"Nuestros hallazgos parecen indicar que el dafio potencial a la
salud puede ser mayor de lo sospechado y puede incluir también
un riesgo de diabetes", dijo Melamed. De los 677 trabajadores
del estudio, 17 desarrollaron diabetes tipo 2 durante los 3 a 5
afios de seguimiento. Los investigadores encontraron que los
trabajadores que experimentaban "Burnout" laboral tenian una
probabilidad 1,84 veces mayor de desarrollar diabetes tipo 2,
incluso después de tener en cuenta los efectos de la edad, el
sexo, la obesidad, el tabaquismo, 1la actividad fisica en el
tiempo libre, 1la categoria de trabajo y otros factores que
podrian contribuir al desarrollo de la enfermedad. "El estado
de 'Burnout' es de naturaleza crdénica y estd asociado a un
aumento del riesgo de diabetes en una magnitud similar a otros
factores de riesgo como el indice de masa corporal, el
tabaquismo y la falta de ejercicio fisico", dijo Melamed. En un
subgrupo de 507 trabajadores a los cuales los investigadores
realizaron mediciones de la presidén arterial, los trabajadores
con "Burnout" tenian un aumento mayor de cuatro veces del
riesgo de desarrollar diabetes tipo 2 después de controlar 1los
niveles de presidédn arterial. Eso parece indicar que el wvinculo
entre el "Burnout" y la diabetes no estd mediatizado por la
presidén arterial alta. También es "de anotar" que la puntuacidn
media de "Burnout" de los sujetos del estudio no cambiaba con
el tiempo. Eso hace pensar que la exposicidén prolongada a
"Burnout" laboral puede "crear el marco" para diversos procesos
patdgenos que pueden culminar en alteraciones de la salud tales
como la aparicidén de diabetes tipo 2. "El1 puUblico en general
deberia ser consciente de que el "Burnout" emocional, ademas de
disminuir la calidad de wvida, también puede constituir un
riesgo para la salud", continudé Melamed. "El1 conocimiento e

implementacién de técnicas de manejo del estrés tales como el
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ejercicio, dormir lo suficiente, la dieta y el adiestramiento
para fomentar la seguridad en uno mismo pueden prevenir el
"Burnout" o reducirlo antes de que se haga crdénico, reduciendo

de ese modo el riesgo potencial de disminucidén de la salud

fisica" (Rauscher M., 2006).

4.1.2 Consecuencias asociadas

Podemos considerar el extenso abanico de consecuencias del
sindrome dentro de tres amplios niveles: A nivel conductual,

fisico y psicoldégico / emocional (Moreno, A., 2007).

A nivel Conductual se dan alteraciones de la conducta
alimentaria, absentismo laboral, abuso de sustancias (café,
tabaco, alcohol, farmacos etc.),aumento de la conducta violenta
y de los comportamientos de alto riesgo (conduccidn imprudente,
aficiones de riesgo, ludopatia), superficialidad en el trato
interpersonal, conductas evasivas, disminucidn de la
productividad vy falta de competencia en la organizacidn,
problemas matrimoniales % familiares, incapacidad de
relajacién, relaciones interpersonales distantes vy frias,
aislamiento, cambios bruscos de humor, dificultad de
concentracidn, conflicto con los compafieros de trabajo,
aburrimiento e incumplimiento de horarios de trabajo vy

deterioro social y familiar (Moreno, A., 2007).

A nivel Fisico desencadena alteraciones cardiovasculares,
fatiga crénica, cefaleas / migrafias, un elenco de alteraciones
organicas (gastrointestinales, respiratorias, del suefio,

dermatolédgicas y menstruales), disfunciones sexuales, dolores
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musculares /articulatorios, hipertensién, pérdida progresiva de

la energia (agotamiento), pérdida de peso (Moreno, A., 2007).

A nivel Psicolégico / Emocional condiciona estados de
autovaloracidn negativa, apatia, cinismo, ansiedad,
irritabilidad, depresién, pérdida del idealismo inicial,
disforia, sentimientos de alienacidén, hostilidad, melancolia,
baja autoestima, falta de motivacidn, desorientacién,
sentimientos de vacio, distanciamiento emocional, suspicacia,
sentimientos de frustracién profesional, cambios negativos de
actitud, respuestas rigidas e inflexibles con los demés,
impaciencia, sentimientos de culpabilidad, ansiedad
generalizada y focalizada hacia el trabajo, dificultades para
la memorizacién, la abstraccién y la elaboracién de Jjuicios

(Moreno, A., 2007).

4.1.3 Identificacién y prevencién, Estrategias de

afrontamiento

Considerando a Folkman y Lazarus (1985), el afrontamiento
se define como los esfuerzos cognitivos y conductuales
constantemente cambiantes que se desarrollan para controlar las
demandas especificas externas y/o internas que son evaluadas
Ccomo excedentes O desbordantes de los recursos del

individuo (Moreno, A., 2007).

Los 1investigadores proponen dos modos de afrontamiento:
directo e indirecto, el primero de estas estrategias se aplica
externamente a la fuente ambiental de estrés para intentar
dominar la transaccién desfavorable con el ambiente. E1
afrontamiento indirecto va dirigida a las propias emociones,

donde la persona intenta reducir el trastorno cuando es incapaz
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de controlar el ambiente o cuando la accidédn es demasiado

costosa (Moreno, A., 2007).

Pines 'y Kafry (1981) tras diversas 1investigaciones
concluyen que las estrategias directas (o activas como
definieron) fueron més efectivas en el control del Burnout

(Moreno, A., 2007).

Leiter (1991) perfila a las estrategias de afrontamiento
de control como més efectivas que las que fomentan respuestas
de escape. De este modo y cerciorando la anterior afirmaciédn,
sefiala a este efecto Thorton (1992) que 1la wutilizacién de
estrategias de escape - evitacidén correlaciondé con la triada
caracteristica del sindrome de Burnout: cansancio emocional,

Cinismo y falta de realizacidén personal (Moreno, A., 2007).

Muchas son las concepciones que giran en torno a
intervenir en la dinédmica organizacional para combatir el
problema, como defiende Menninger (1963) a mayor
desorganizacidén interna, serdn insuficientes los recursos de
afrontamiento o como plantea Cherniss (1980) es necesario
reducir las demandas laborales, incrementar los recursos de la
persona ante las demandas y proveer estrategias acordes a las

caracteristicas de dicho sindrome (Moreno, A., 2007).

Burke (1971) tras varios trabajos en esta linea, menciona
cinco grupos de estrategias de afrontamiento ante potenciales
situaciones de estrés que se den en la organizacidén: hablar con
otros, trabajar més duro y durante mas tiempo, cambiar a una
actividad de tiempo libre, adoptar una aproximacidén de solucidn
de problemas y alejarse de la situacidn estresante (Moreno, A.,

2007) .
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Distinguimos las estrategias de actuacidén frente al problema
desde tres niveles: Individual, social / interpersonal vy

organizacional (Moreno, A., 2007).

A nivel individual, Estadn orientadas al enriquecimiento o
adquisicién de estrategias més efectivas de afrontamiento al
Burnout. Afilade Acker (1999) que el entrenamiento en habilidades
sociales media correctamente el Burnout, asi como la
asertividad, la comunicacién eficiente, el fomento de 1las
relaciones sociales y la planificacidén adecuada del tiempo

(Moreno, A., 2007).

Estrategias como el manejo de las emociones, sesiones de
relajacién y el manejo de la expresién de ira y culpa también
han reportado resultados positivos como observaron Matteson e

Ivancevich (1987) (Moreno, A., 2007).

Igualmente el aumento en la formacidén, la competencia
laboral y la adecuada informacidén respecto al sindrome y sus
manifestaciones cobra vital importancia dentro de la
organizacién, la planificacidén y fomento del ocio y el tiempo
libre (deportes, relajacidén, hobbies), el planteamiento de

objetivos reales y factibles (Moreno, A., 2007).

Peird y col. (1994) destacan la relevancia de las técnicas
de relajacidén, el ejercicio, y técnicas psicoldgicas de manejo
de situaciones estresantes tales como; la inoculacidén al
estrés, detencidén del pensamiento, biofeedback y técnicas de

habilidades sociales (Moreno, A., 2007).
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Como sefiala O’ Brien (1998) considera trascendental el
entrenamiento de los trabajadores para reconocer las fuentes de
estrés y sus diferentes modos de afrontamiento, asi como
discernir los estresores que son susceptibles de cambio

(Moreno, A., 2007).

Se configura del mismo modo relevante en este sentido,
equilibrar las &reas de desarrollo (relacional) wvital, ocupando
cierto tiempo en compafila de familia, amigos y alentando sus
aficiones en tiempo 1libre. Pensar en los refuerzos, las
gratificaciones, los aspectos positivos y el estimulo personal

que nos reporta el trabajo (Moreno, A., 2007).

A nivel Social / interpersonal: El apoyo familiar, la
pareja, los amigos o los compafieros constituyen una buena
proteccidén frente a la tensidén emocional y sobrecarga diaria.
Las relaciones positivas dentro de la organizacién
(trabajadores, equipo técnico, superiores) creard un clima
laboral favorable y la comunicacién efectiva entre miembros,
estimulando la colaboracidén en el cumplimiento de tareas. Los
autores Matteson e Ivancevich (1997) recomiendan promover el
apoyo social de compafieros, directivos, supervisores, amigos y

familiares (Moreno, A., 2007).

Como propone Gil-Monte (1997) el apoyo social es un factor
muy importante para prevenir o tratar el Burnout, ya gque se ha
demostrado que disminuye el impacto de los estresores crdénicos
relacionados con el trabajo, aumenta los niveles de realizacidn
personal, disminuye el cansancio emocional y las actitudes vy

conductas negativas hacia otros (Moreno, A., 2007).
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A nivel Organizacional: Los estresores inciden
especialmente cuando existe dentro de la organizacidn escasez
de personal lo que redunda en sobrecarga laboral, el
conservadurismo de la institucién en si favorece la

insatisfaccién (Moreno, A., 2007).

Una mejora de los recursos humanos paliaria los
desajustes, una divisién del trabajo en equipos, proporcionar
formacidén adicional a los trabajadores (conferencias, cursos,
jornadas y simposios ), controlar la organizacidén del trabajo y
los principales elementos que generan malestar en la plantilla,
intentar dar wuna visidén realista de 1los objetivos, hacer
participe al trabajador en la toma de decisiones, fomentar
motivacién y una atmésfera positiva de trabajo, facilitar
espacios comunes donde llevar a cabo el trato informal con los
compafieros (periodos de descanso dentro de la jornada laboral ,
menguar la carga de burocracia con apoyo de personal auxiliar vy
procurar un dialogo efectivo con las gerencias son soluciones

viables al problema (Moreno, A., 2007).

La sobrecarga asistencial requiere para su reduccidn una
intervencidén optima sobre las demandas ambientales, como por
ejemplo : la mejora de las condiciones laborales , redisefio de
los puestos de trabajo, aumento de incentivos / recompensas,
incrementar la autonomia en el trabajo, planificacién de un
horario flexible y evitar la turnicidad, retroalimentacidén a
los buenos resultados, asignacién e identificacidn de tareas y
proyeccidén en el caso que requiera a la dindmica grupal o el
trabajo en equipo vy planteamiento «claro de objetivos a

conseguir (Moreno, A., 2007).
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Otras accesorias medidas sobre las condiciones ambientales y el
lugar de trabajo son, dispensar un mobiliario adecuado, buena
iluminacidn de las instalaciones, decoracidén y colores

agradables (Moreno, A., 2007).



Sindrome de Burnout en los Empleados 34

5. DEFINICION DE VARIABLES

5.1 Definicién Conceptual

En esta investigacién se adopta la definicidén aportada por
los estudios de Maslach y Jackson, que definen el Burnout como
un sindrome tridimensional, vy afiaden las tres dimensiones
caracteristicas: Agotamiento emocional, se refiere a la
disminucién y perdida de recursos emocionales; Cinismo, se
refiere al desarrollo de actitudes negativas, de insensibilidad
y cinismo hacia las personas; reducida realizacidn personal y/o
profesional, se refiere a la tendencia a evaluar el propio
trabajo en forma negativa y sentimientos de baja autoestima, su
desarrollo se ha explicado considerando que los bajos niveles
de realizacidén personal en el trabajo y el alto agotamiento
emocional, caracterizados por un deterioro cognitivo y afectivo
respectivamente, son una respuesta a las fuentes crénicas de

estrés laboral. (Maslach y Jackson, 1981).
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5.2 Definicién Operacional

Cuadro No. 1

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INDICES
Agotamiento o e Fatigabilidad 1,2,3,6,8,13,
Cansancio Emocional e Efectos negativos 14,16,20
en la salud
e TIncompetencia
e Ansiedad
e Depresidén
e Dificultades en la
concentracidén
e Absentismo e
intencidén de
abandonar
responsabilidades
SINDROME
DE
BURNOUT
Cinismo e TIrritacidn 5,10,11,15,22
e Falta de
tolerancia
e Hostilidad
e Negatividad
Realizacién e Disminucidén de 1a | 4,7,9,12,17,
Personal motivacién 18,19,21
e Sentimiento de
culpa
e Frustracidn
e Autodevaluacién
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6. CONTROL DE VARIABLES
6.1 Variables Controladas
Cuadro No. 2
LQUE? . COMO? JPOR QUE?

e Ser empleado de | Chequeando los | Es la poblacién que
Inspectorate contratos de | requiere el
Colombia Ltda. trabajo. estudio.

e Que pertenezca a |Revisando el 1listado |Mayor facilidad
la seccional de | de empleados de esta |para el acceso a la
Barranquilla. ciudad. muestra.

e Turnicidad Estableciendo fechas | Este personal se
en las cuales el | encuentra incluido
personal que trabaja |dentro de la
por turnos pueda ser |muestra.
participe del
estudio.

e Sexo Especificando dentro | De acuerdo a
del formato de | distintas
aplicacioén del | investigaciones se
instrumento. ha establecido que

las mujeres son mas

propensas a padecer

el sindrome.
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6.2 Variables No Controladas

Cuadro No. 3

(QUE? ¢POR QUE?
e Tipo de contrato Estos aspectos no van a inferir
e FEdad positiva o negativamente en los
resultados.

e Antigiedad

e Area de trabajo:

administrativa, operativa

e [Fscolaridad

e Tipo de &area
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7. METODOLOGIA

7.1 Paradigma Empirico-Analitico

También llamado formal o racionalista, este paradigma
emerge dentro de un marco positivista, acogido a la tradicién
empirista libre del dogmatismo y del conocimiento apoyado en la
fe. Fue Augusto Comte, dentro de un verdadero universo de
conocimientos cuya diversidad no deja de sorprendernos, quien
llega a la llamada "fisica social", fundamento de la sociologia
como ciencia, donde crea esta corriente filoséfica 1llamada

"positivismo".

La base de esta visién préacticamente doctrinaria, es
acogerse a la observacidén, medicidén y verificacidén de todo
evento o fendémeno que se pretenda estudiar, incursionando en
una postura pragmatica, reduccionista vy materialista; sin
embargo el saber es planteado en funcidédn del hombre como parte
de la sociedad. A priori puede parecer una postura filosdéfica
que atomiza la realidad en pos de una comprensidén parcelada,
pero el autor plantea la conexidén de las especializaciones

cientificas en un marco interdisciplinario.

Ahora Dbien, este marco filosdéfico tiene a su vez
tendencias, hacia posturas antagdénicas que le valieron severas
criticas a su autor, quizads la debilidad de incontables
investigaciones en el &rea salud, sea ahogar el paradigma en
una metodologia precisa y rigurosa que cosifica todo lo que
toca en un marco ahistdérico y cerrado al pensamiento abierto vy

critico.
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Una vertiente descriptiva parte de la perspectiva empirico
analitica y del método de la explicacidén (Erkldren). El dato es
“material” indispensable para dar cuenta de lo empirico (de la
Garza, 1988:34). ;CoOmo identificar, seleccionar, recopilar vy
organizar un conjunto de datos e informacidén pertinente para el
trabajo descriptivo? Desde la ldégica empirico - analitica de
las ciencias exactas. La seleccidén de datos tiene que ver con
el concepto de realidad heredada del positivismo, ésta es
concebida como suma de particulas o) datos observables
empiricamente, gque se “mueven” segun regularidades (leyes)

histbéricas. Este paradigma excluye las subjetividades.

Con base en este paradigma esta investigacidén Dbusca es
describir los posibles fendmenos que se presentan en la empresa
Inspectorate Colombia e intenta medir y verificar los datos que
arroja los instrumentos de mediciédn de una manera cientifica,
sin subjetividades de ningtn tipo y teniendo en cuenta que este
estudio es de corte descriptivo y que hace parte de una

corriente empirico-analitica.

7.2 Tipo de Investigacién

En este marco la siguiente investigacidén correspondid a un
tipo de investigacidén descriptiva, ya que el propdsito de este
tipo de investigacidén es buscar especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis descriptivo (Danke, 1989). Del mismo modo, mide
como evalia o recolectan datos sobre diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fenbdmeno a investigar. En tanto

corresponde al fin de los investigadores que buscan describir
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como afecta el sindrome de Burnout en los empleados de 1la

empresa Inspectorate Colombia Ltda.

7.3 Disefio

Los estudios que se realizan sin la manipulacién
deliberada de variables y en los que solo se observan 1los
fenbmenos en su ambiente natural para analizarlos corresponden
a tipos de investigacidén no experimental. Teniendo en cuenta
esta caracteristica la presente investigacién es de corte de
disefio transeccional o transversal ya que permite recolectar
datos en un solo momento en un tiempo uUnico. De igual manera
permite ubicar, categorizar y proporcionar una visién de una
comunidad, un evento, un contexto, un fendmeno o una situacidn
(describirla, como su nombre 1lo indica, dentro del enfoque
cuantitativo). Son por lo tanto estudios puramente descriptivos

como esta investigacidn.

7.4 Poblacién

Nuestra poblacidn comprendid aproximadamente a 220
empleados de la empresa Inspectorate Colombia Ltda., que se
encuentran distribuidos en las ciudades de Santa Marta,
Covefias, Bogotd, Guajira, Buenaventura vy Barranquilla. Sin
embargo por cambios en la estructura administrativa la

poblacién ha sido reducida a aproximadamente 200 empleados.
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7.5 Muestra

En un principio la muestra correspondid a 73 empleados que
estdn ubicados en la seccional Barranquilla y que pertenecen a
todas las 4reas de la empresa. Sin embargo, debido a una crisis
administrativa que se presento en el periodo de Diciembre/2008

-Marzo 2009 la muestra quedo reducida 58 empleados.

7.6 Muestreo

El tipo de muestreo que se realizo en este proyecto de
investigacién fue de corte intencional, ya que se basa en la
opinién del investigador para constituir una muestra de sujetos
en funcidén de su carédcter tipico, es un procedimiento que
permite seleccionar lo més caracteristico de 1la poblacién
limitando la muestra a estos casos, se utiliza en situaciones
en las que la poblacidén es muy variable y consecuentemente la
muestra es muy pequefia. En tanto, la persona que selecciona la
muestra, procura que ésta sea representativa; por consiguiente,
la representatividad depende de su intencién u opinidbn, y la
evaluacidén de la representatividad es subjetiva. No tiene

fundamento probabilistica.
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7.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacidn

El instrumento de medicidén que se utilizo en esta
investigacién fue el Maslach Burnout Inventory (MBI) versidén 1
Clédsica de Maslach y Jackson (1981,1986), este instrumento se
caracteriza por ser fiable vy véalido, se afirma gque este
instrumento es el mejor para medir el Sindrome de Burnout luego

de una amplia revisidén del mismo (Garcés de los Fayos,2006) .

El desarrollo del instrumento durd ocho afios en los que se
fue perfilando el definitivo. Asi, una prueba preliminar a 605
sujetos de diferentes profesiones estaba compuesta por 47
items; los correspondientes andlisis estadisticos redujeron el
inventario en 25, queddndose en los 22 items definitivos tras

pasarlo a una segunda muestra de 1025 personas.

Por lo que se refiere a la fiabilidad del Maslach Burnout
Inventory, Maslach vy Jackson (1981) citan los siguientes
indices a: 0.87 para la escala Agotamiento Emocional, 0.76
Realizacidén Personal y 0.73 para el Cinismo. Posteriormente,
Maslach y Jackson (1986) hallan unos indices de 0.90 para la de
Agotamiento Emocional, 0.71 para Realizacidén Personal y 0.79
para Cinismo. Por lo que se refiere a la consistencia interna
para todos los items, en 1981 encuentra un indice de 0.76,
pasando a 0.80 en la versidén de 1986.

En cuanto a la validez convergente, y apoyandose en otros
trabajos anteriores, las autoras indican que las puntuaciones
obtenidas en el MBI correlacionan positivamente con:

-Las evaluaciones que sobre la conducta del trabajador

hacen las personas que lo conocen (Maslach, 1976).
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-La ©presencia de ciertas caracteristicas del trabajo que
contribuyen a experimentar Burnout (Maslach, 1978).

-Las medidas de varias hipdtesis de resultados planteadas en
relacidén al comportamiento del instrumento (Maslach y Jackson,

1979) .

La validez discriminante queda demostrada en tanto que las
autoras presentan evidencias de bajas correlaciones entre las
escalas del MBI vy otros constructos como la satisfaccidn
laboral, que fundamentan dicha wvalidez. Arthur (1990) también
plantea la aceptable wvalidez discriminante, aspecto que
anteriormente Meier (1983) ya habia concluido en el sentido de
que el inventario cumplia los criterios tanto de validez
convergente como discriminante. Asi mismo Gould y Michael
(1985) habian obtenido una adecuada validez convergente del
instrumento; siempre en relacidén a los constructos satisfaccidn

y burnout.

A partir de la creacidédn del MBI se ha generado una amplia
linea de investigacidén acerca del instrumento, no sdbélo para
contrastar las diversas propiedades psicométricas, sino sobre
todo para confirmar o no la existencia de las tres dimensiones
que determinan la existencia de las tres escalas que componen
el inventario, tanto en lo referente a las diversas profesiones
(asistentes sociales, enfermeras, médicos, policias,
profesores, etc...), como en relacidn a estudios
transculturales (Estados Unidos de América, Canada, Japdn,

Alemania, Espafia, Italia, Nueva Zelanda, etc...).

De lo anterior se puede deducir que:
-Numerosas investigaciones apoyan la fiabilidad, validez vy

estructura factorial del MBI.
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-Se admite la posibilidad de que algunos items del inventario
no se adecuen a la estructura tridimensional planteada y que se
requiera su mejor adecuacidén e, 1incluso, eliminacidén para
potenciar su estructura interna.

-Agotamiento Emocional parece ser el factor mas consistente del
instrumento, lo que a su vez condiciona la importancia relativa
de cada uno de los factores en cuanto a la evaluacidén global

del burnout.

El instrumento actual consta de 22 preguntas, estas
determinan la presencia del sindrome por cada una de las

siguientes dimensiones:

° El agotamiento o cansancio emocional: consta de 9
preguntas, en este item se valora la vivencia de estar exhausto
emocionalmente por las demandas del trabajo, estd integrada por

las preguntas 1,2,3,6,8,13,14,16,20.

e FE1 Cinismo, estd formada por 5 items, aqui se valora
el grado en que cada uno reconoce actitudes de
frialdad y distanciamiento. Estd integrada por las

preguntas 5, 10, 11,15 y 22.

. La realizacidédn personal se compone de 8 items, en este
se evalua los sentimientos de autoeficacia vy realizacién
personal en el trabajo. Estd integrada por las preguntas 4, 7,

9, 12, 17, 18,19 y 21.

La medicidén del Maslach Burnout Inventory se realiza
mediante una escala tipo Likert de 1(uno) a 7(siete), este

método de medicidén estd vigente y popularizado, consiste en un
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conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios ante las cuales se pide la reaccidén de los sujetos.
Bajo este tipo de medicidén el instrumento puede ser aplicado de

dos formas: auto administrada y entrevista.

A cada punto se le asigna un valor numérico en este caso
es de 1 a 7 siendo 1 (Nunca) y 7 (todos los dias), asi el
participante obtiene una puntuacidén respecto de la afirmacidén y
al final su puntuacién total se basa en la sumatoria de las
puntuaciones obtenidas en relacién con todas las afirmaciones,
en la escala tipo Likert existen diversas opciones de respuesta

dentro de las cuales se encuentran:

Alternativa 1

° Muy de acuerdo

° Acuerdo

° Ni de acuerdo-ni en desacuerdo
° En desacuerdo

. Muy en desacuerdo

Alternativa 2

° Totalmente de acuerdo
° De acuerdo

o Neutral

° En desacuerdo

° Totalmente en desacuerdo
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Alternativa 3

e Siempre

e La mayoria de las veces si

e Algunas veces si-algunas veces no
e La mayoria de las wveces no

e Nunca

Las puntuaciones de 1las escalas tipo Likert se consideran
altas o bajas segin el numero de items o afirmaciones en el
caso de la presente investigacién la puntuacién minima posible
es de 22, porque hay 22 afirmaciones y la maxima es de 154

siendo el 1 el valor minimo y 7 el valor maximo.

En referencia a las maneras de aplicar una escala tipo
Likert en la auto administrada se le entrega la escala al
participante y este marca su respuesta en la entrevista el
entrevistador lee las afirmaciones y alternativas de respuesta
al sujeto y anota lo gque este conteste, cuando se aplica por
este medio es necesario que se le entreque al entrevistado una
tarjeta donde se muestren las alternativas de respuesta o

categorias.

Para la realizacidén del presente estudio como ya se ha
especificado nos servimos del Maslach Burnout Inventory (MBI)
de Maslach y Jackson (1981) este es el instrumento de medida
mas ampliamente utilizado para el estudio del sindrome por los
autores analizados, siendo el instrumento que ha generado un

mayor volumen de estudios e investigaciones.
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Los tres factores han sido obtenidos con muestras de diferentes
colectivos profesionales. Estos factores constituyen las tres
subescalas del MBI. La subescala de agotamiento emocional
(emotional exhaustion) (AE); la subescala de Cinismo () (D); vy
la subescala de realizacidén personal en el trabajo (personal
accomplishment) (RP).

Mantuvimos separados los valores de cada subescala y no
los combinamos en una puntuacién UGnica porque las tres no pesan
igual y no estd determinado en qué medida lo hacen.

Las puntuaciones que los encuestados otorgan a cada una de
las preguntas van desde 0 hasta 7 en funcién de la frecuencia
con gque manifiestan el sentimiento que se formula en cada uno

de ellas.

En cuanto al resultado, tanto el constructo de qgquemarse
como cada una de sus dimensiones son consideradas como
variables continuas, y las puntuaciones de los encuestados son
clasificadas mediante un sistema de percentiles para cada
escala.

Los niveles de referencia en funcién de los distintos
estudios efectuados en diversos ambitos laborales se sitlan de

acuerdo a lo expresado en la siguiente tabla.
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Tabla No. 1

Valores de | Agotamiento Cinismo
Referencia Emocional

Niveles Bajos |5.14-27.86 1.72-9.02
medios

Niveles 27.87-50.59 9.03-19.77
Medios altos

Niveles Altos | 50.0-60.0 19.78+

Tabla No. 2

Valores de | Realizacién

Referencia Personal

Niveles Bajos | =27.33

Niveles 27.34-44 .89

Medios bajos

Niveles 44 .90-62.46
Medios Altos

Hemos de reseflar que puntuaciones altas en las dos

primeras subescalas y bajas en la tercera definen el sindrome.
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7.8 Procedimiento

Como se hizo mencidén en la Descripcidn y Planteamiento del
problema, el estudio del Sindrome de Burnout se realizd con el
fin de orientar a la gerencia de Talento Humano de Inspectorate
Colombia Ltda., acerca de la posible problemdtica que puede
estar afectando a los empleados de dicha empresa. A partir de
la observacién directa se pudo vislumbrar comportamientos de
apatia y de insensibilidad entre los empleados de Inspectorate,
sin embargo fue el incremento en los indices de ausentismo y el
elevado numero de incapacidades por enfermedad general lo que
alerto a las directivas de la compafiia, gque consideran que
estos aspectos estdn afectando de manera negativa tanto a nivel

econdmico y social al interior de Inspectorate.

Para este estudio se tuvo en cuenta a los empleados de
Inspectorate seccional Barranquilla, vy durante los meses de
diciembre 2008 a Marzo 2009 se 1les realizdé el cuestionario
Maslach Burnout Inventory de Maslach vy Jackson, versién 1
Clédsica de Maslach vy Jackson (1981,1986) se mantuvo el
anonimato de los empleados, con el fin de que pudieran ser 1lo
mas francos posible y asi obtener del instrumento la mayor

confiabilidad.

Los cuestionarios fueron entregados personalmente y
realizados por los encuestados, es decir que el mecanismo

utilizado fue autoadministrado.

El cuestionario fue realizado por 58 funcionarios de
Inspectorate Colombia Ltda. de los cuales 34 fueron varones y
24 mujeres, esto representa una muestra del 29% sobre un total

de 200 funcionarios aproximadamente.
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Para el tratamiento de los datos se utilizo el paquete
estadistico SPSS, la confiabilidad estimada de las subescalas
del MBI se calculo de acuerdo con el coeficiente Alfa de

Crombach.

Cabe resaltar que como se menciona en el Marco Tedrico en
la péagina 20, de acuerdo a las revisiones que se han
realizado, se sustituyo el término de despersonalizacién  por
“cinismo” para las profesiones no asistenciales (Maslach,
Jackson vy Leiter, 1996), ©por lo <cual se manejaron 1los

resultados de esta investigacidédn bajo esta modalidad.

Recordemos que niveles altos en las subescalas de
agotamiento emocional y Cinismo y niveles bajos en la subescala
de realizacidén personal definen el sindrome. Sin embargo hay
que tener en cuenta que en caso tal que se presenten niveles
altos en dos de las tres subescalas se puede decir que el

sindrome se encuentra presente en la poblacidn encuestada.
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8. Resultados

El sindrome de Burnout se da como respuesta a un estrés
emocional crénico caracterizado por agotamiento fisico vy
psicoldgico, actitud fria cinica o despersonalizada en la
relacién con los demds vy sentimiento de inadecuacién a las
tareas que se deben de realizar. Por este motivo se tiene como
objetivo general describir el Sindrome del Burnout en 1los
empleados de la compafiia “INSPECTORATE COLOMBIA LTDA.” de 1la
ciudad de Barrangquilla. Antes de responderlo, se llevard a cabo
el andlisis de confiabilidad de las escalas y posteriormente se
describirédn los resultados.

Luego de la aplicacidén del Maslach Burnout Iventory a los
empleados de Inspectorate Colombia Ltda. los resultados

obtenidos en cada una de las subescalas fueron:

Andlisis de confiabilidad

Tabla No. 3 analisis de confiabilidad

variable Andlisis crombach
Agotgmlento 0,865

Emocional

Cinismo 0,690

Realizacidn 0,733

personal

De acuerdo al andlisis de confiabilidad se encontrdé que la
consistencia interna de las escalas de agotamiento emocional,
Cinismo y Realizacidén Personal se caracterizaron por ser
satisfactorias por tener un valor de alfa cronbach de 0,865,

0,690 y 0,733 respectivamente ver tabla 3.
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Discusién de resultados

Describir los niveles de agotamiento emocional en 1los

empleados de la empresa Inspectorate Colombia Ltda.:

Tabla No. 4 agotamiento emocional

Frecuencia § Porcentaje

Niveles bajos medios
33 56.9

Niveles medios altos
22 37.9
Niveles altos 3 5.2
Total 58 100.0

De acuerdo al anadlisis de confiabilidad se encontré que la
consistencia interna de la escala de agotamiento emocional, se
caracterizdé por ser satisfactoria por tener un valor de alfa

cronbach de 0,865 ver tabla 3 de andlisis de confiabilidad.

En la tabla 3, se puede observar que en 1la escala de
agotamiento emocional, 33 funcionarios obtuvieron un puntaje
bajo medio, que representa el 56.9% de la poblacidn. 22
empleados que puntearon en niveles medios altos, que
corresponde a un 37.9% de los empleados, vy un total de 3
funcionarios arrojaron niveles altos, que representa un 5.2% de
la poblacidén, mostrando que la mayoria de los empleados no
presenta agotamiento emocional, dque se caracteriza por la

vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del

trabajo.
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Grafica No. 1
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De acuerdo a la grafica anterior se puede visualizar que
la poblaciétn de estudio no presento altos niveles de
Agotamiento Emocional lo cual seguin Maslach y Jackson, (1981)
estas personas no presentan sentimientos de estar agotados vy
abrumados emocionalmente, no presentan cansancio y fatiga que
pueda manifestarse tanto fisica como mentalmente, se dice que
es la sensacidén de no poder dar mas de si mismo a los deméds, es
decir, se trata de los sentimientos de una persona que esta
exhausta emocionalmente por su trabajo, caracteristicas que no
aplicaron para la muestra de empleados de Inspectorate Colombia

Ltda. Cabe resaltar la importancia de vigilar el grupo de
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empleados de la empresa, teniendo en cuenta gque un grupo
importante de la poblacidn arrojo un promedio entre el 3 y 37%
aproximadamente, en los niveles medios altos, lo que significa
que en este grupo estd en riesgo de desarrollar el sindrome en
nivel alto y en forma paulatina y de manera insidiosa en el
grupo.

Para estos autores las demandas del entorno laboral,
en muchas ocasiones derivadas de las propias expectativas sobre
la tarea, son las que pueden llegar a ocasionar agotamiento
emocional en el sujeto. En otras palabras, 1la exposicidén
prolongada a wuna situacidén laboral donde las demandas vy
exigencias profesionales superan los recursos para hacerles
frente, mas autn cuando ello ocurre en una tarea asistencial,

llevan al agotamiento emocional.

Tabla No. 5 Cinismo

Frecuencia § Porcentaje

Niveles medios bajos
34 58.6

Niveles medios altos
22 37.9
Niveles altos 2 3.4
Total 58 100.0

De acuerdo al andlisis de confiabilidad se encontrdé que la
consistencia interna de la escala de Cinismo, se caracterizd
por ser satisfactoria por tener un valor de alfa cronbach de

0,690 ver tabla 3 de anadlisis de confiabilidad.

De acuerdo a la tabla No. 5, se observa que 34 funcionarios que

representan un 58.6% de la poblacidén obtuvieron puntajes
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medios bajos. 22 funcionarios que representan el 37.9% de la
poblacidén obtuvieron niveles medios altos y un total de 2
funcionarios, que representan un total de 3.4% de la poblacién
de empleados arrojaron niveles altos de Cinismo hacia el
trabajo que se wvalora como el grado en gque cada uno reconoce

actitudes de frialdad y distanciamiento.

Grafica No. 2
Cinismo
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De igual forma en la dimensidén de Cinismo el instrumento arrojo
Q

que un 58.6 % de los encuestados presentaron niveles medios

bajos lo que implica que la muestra no muestra una respuesta
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impersonal y una falta de sentimientos hacia los objetos de

atencién o como en este caso con sus pares (compafieros de

trabajo) .
En esta linea de ideas, de acuerdo a Miguel Casas I
Hilari, 2002 el Cinismo suele presentarse después de

innumerables intentos desafortunados por alcanzar los objetivos
propuestos, la persona entra en un estado de indefensidén y se
pone en marcha el cinismo como uUnica estrategia de salida.
Empieza asi un distanciamiento afectivo de las personas sobre
las que recaen las tareas profesionales. La asistencia a 1los
demés, en el caso de un maestro o de una enfermera, es un puro
trdmite, de manera que el trato se vuelve mds frio y descortés,

y en ocasiones hostil.

Por lo tanto, se caracteriza a una poblacidén con bajos
niveles de cinismo, aun sus actividades no son frias hacia 1la
ejecucidén de sus tareas laborales y no enmarcan sus respuestas

hacia sus semejantes de una manera cinica.

Tabla No. 6 Realizacidén personal

Frecuencia | Porcentaje

Niveles bajos 2 3.4
Niveles medios bajos

18 31.0
Niveles medios altos

37 63.8
Total 57 98.3

De acuerdo al anadlisis de confiabilidad se encontrdé que la

consistencia interna de la escala de Realizacidén Personal, se
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caracterizdé por ser satisfactoria por tener un valor de alfa

cronbach de 0,733 ver tabla 3 de anédlisis de confiabilidad.

Respecto a la tabla No. 6 el numero de funcionarios que
arrojaron puntajes bajos en la escala de realizacién personal
fue de 2 que representan el 3.4% de la poblacidén. Asi mismo el
numero de empleados que puntearon niveles medios bajos fue de
18 que corresponden a un 31.0% de la poblacidén por UGltimo los
funcionarios que arrojaron niveles medios altos de realizacidn
personal corresponde a un numero de 37 personas que
representan el 63.8% de la poblacidén total. En esta escala se
evalta los sentimientos de autoeficacia y realizacién personal
en el trabajo

Grafica No.3 Realizacién Personal
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En cuanto la categoria de Realizacidén Personal la puntuaciédn
arrojada fue que un 63.8% de 1los encuestados presentaron
niveles medios altos lo que indica una <respuesta de
sentimientos de competencia y de seguridad en la realizacidn
exitosa del trabajo, En este caso el equipo de investigacién
concluye que estos altos niveles de realizacidén personal
traduce un empleo que les genera seguridad para ellos y sus
familias y lo utilizan como respaldo a los sentimientos de
apatia y cansancio emocional que puedan presentar los

individuos encuestados. (Maslach y Jackson, 1981).

Una variable que tiene relevancia en este estudio es el
género debido a que en diversos estudios que se han realizado,
especialmente en uno publicado por Juan Carlos Atance Martinez
en la Revista Espafiola de Salud Publica, describe un perfil
prototipico de riesgo para el desgaste profesional y respecto
apunta que son las mas proclives a padecer el sindrome, ya sea
por lo que respecta a la expresidén de sus emociones o por la
variedad de roles a los que estd expuesta. Es asi como de
acuerdo a las puntuaciones arrojadas el presente estudio mostrd
que las mujeres presentaron niveles altos en las subescalas de
agotamiento emocional y cinismo mayores que los hombres, 1lo
cual va acorde con el perfil realizado por Atance Martines,

(2002) .
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Grafica No. 4

SINDROME BURNOUT

VALOR TENDENCIA

- Hombres
- Mujeres

A la luz de los resultados es importante resaltar que
la sintomatologia se encuentra en todos los empleados de
Inspectorate Colombia Ltda., y gque esto podria generar
consecuencias sobre las relaciones interpersonales, extra
laborales, actitudinales hacia la vida en general vy de
igual manera la disminucién de la calidad de wvida, como
ademéas de generar conductas de caracter negativo
desarrolladas por las personas. Maslach sefiala que las
consecuencias méas importantes del sindrome de Burnout en
las organizaciones recae sobre los objetivos y 1los
resultados de estas, incidiendo de manera directa en el
conjunto de la sociedad y de los propios usuarios del
servicio, entre ellas cabe la satisfaccién laboral
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disminuida, el absentismo laboral elevado, el bajo interés
en las actividades laborales, el deterioro de la calidad
del servicio de 1la organizacidén y el elevado numero de
conflictos interpersonales con superiores, compafieros vy
usuarios de la organizacidédn y el aumento de los accidentes
laborales.

El sindrome de Burnout no es una enfermedad subita, al
contrario, es un proceso lento y constante que va deteriorando
de manera progresiva la salud del trabajador sin que é1l mismo
llegue a tener constancia de lo que le estd ocurriendo,
llegando a producir, como indicamos antes, un colapso fisico e

intelectual en el afectado.

Con el &nimo de salvaguardar el clima organizacional la
satisfaccién de los empleados de la empresa Inspectorate

Colombia Ltda., se tiene como referencia el estudio realizado.
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9. CONCLUSIONES

El sindrome de Burnout, continua afectando a los
trabajadores, sin distingo de pais, ocupacidén, o cultura en
particular. Sin embargo, este grupo de investigacidén logrd
desvirtuar o descartar la presencia de este padecimiento en la
mayoria de los trabajadores de Inspectorate Colombia Ltda.,
hecho que estaba previsto como una opcidén de resultado, luego
de aplicadas vy tabuladas las pruebas a la muestra de la

poblacidén objetivo y el andlisis de las mismas.

Partimos en esta investigacidén de unos sintomas observados
en algunos de los miembros de la poblacién objeto de estudio:
Trabajadores de la empresa Inspectorate Colombia
Ltda. (Absentismo laboral, aumento del numero de incapacidades,
ambiente hostil y estresante, comportamientos de irritabilidad
y apatia entre el grupo de empleados) Se planteo un plan de
investigacién para determinar las caracteristicas de 1los
diferentes sintomas y asi poder clasificarlos en categorias con

el fin de hacer mas viable los objetivos que se buscaban.

Como ha sido ampliamente definido en el Marco Tedbrico de
esta investigacidén, el trabajo que realizan personas dedicadas
especialmente a manejar publico, a la prestacidén de un servicio
0 servicios asistenciales, genera en los ejecutantes, ciertos
padecimientos que consecuencialmente conllevan a un deterioro
laboral progresivo que redunda en el clima 1laboral de las
empresas, las cuales deben adoptar politicas de terapia
ocupacional, que les ayude a 1ir mejorando los 1indices mas
significativos del ©padecimiento hasta llegar, de manera

definitiva a erradicarlos en su totalidad.
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Las compafilas que actien asi, aumentaran considerablemente sus
resultados operativos, la autoestima de sus empleados,
disminuiradan las 1ncapacidades laborales, el absentismo, 1la

hostilidad y la agresividad entre ellos.

Las compafiilas gque hagan caso omiso de este tipo de
estudios y por el contrario se limiten a ir reemplazando 1los
trabajadores que disminuyan su <realizacién laboral, estéan
destinadas a tener un incremento progresivo de inestabilidad
laboral, desercidén laboral, incremento de la accidentalidad en
los sitios de trabajo, dando asi al traste con los propdsitos

que se planteen afio tras afio.

Es pertinente también tener en cuenta gque este tipo de
estudios debe realizarse periddicamente, con el objeto de ir
evaluando las medidas que se van adoptando con ocasidén de los
sintomas, 1ir conociendo los nuevos resultados y en general ir

mejorando de esta manera el clima laboral de la empresa.

Una empresa de servicios o del &ambito asistencial, que
pueda descartar en sus trabajadores la existencia del sindrome
de Burnout, es sin lugar a dudas un indicativo de que en ella
impera un adecuado clima organizacional y que sus trabajadores
realizan sus actividades con ©plena satisfaccidn. No es
aventurado pensar que los resultados en general seran o6ptimos y
que sus clientes internos y externos trabajan con agrado en
bien de ella. Todo ello redunda en una mayor productividad

objetiva de la operacién.

Segun los resultados de la presente investigacidén, 5.2 %
niveles altos de agotamiento emocional en los empleados de

Inspectorate Colombia Ltda., 3.4 % niveles altos de cinismo vy
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3.4 % niveles bajos de realizacidn personal, nos indican que en

esta empresa no hay la presencia de Sindrome de Burnout.

Sin embargo los niveles medios altos de agotamiento
emocional, de <cinismo vy falta de realizacidén personal en
algunos de los trabajadores de Inspectorate Colombia Ltda., nos
permiten sugerir a la administracién de la empresa adoptar
medidas encaminadas a mejorar en sus trabajadores el clima
organizacional, fomentar momentos de ocio, deportes, ejercicio,
esparcimiento, con el objeto de disminuir el riesgo de padecer

el sindrome.
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10.DISCUSIONES Y RECOMENDACIONES

La definicidén exacta de lo que podria ser el sindrome de
Burnout es muy diversa. Desde hace muchos aflos se viene
conceptualizando de manera diversa, y a veces las posiciones
son distantes las unas de las otras dependiendo de 1los
tedricos. Las divergencias se dan tanto en el plano del ambito
laboral en los que se detecta, los distintos sintomas que se
observan, asi como las recomendaciones gue se proponen en las

empresas en donde se manifiesta.

Dentro de esta investigacidén, més concretamente en el
marco tedrico, se dio amplio espacio referente a 1las
recomendaciones que hacen algunos tedricos connotados, a las
estrategias de afrontamiento de sindrome de Burnout. Sin
embargo, es importante hacer las presentes recomendaciones,
teniendo en cuenta los hallazgos de la investigacién, la
singularidad de 1la empresa, con el objeto de no dispersar
energias y determinar las A&reas concretas en las dgue se

recomienda trabajar.

Con los niveles medios altos de agotamiento emocional,
cinismo vy de realizacidén personal en los trabajadores de
Inspectorate Colombia Ltda., es recomendable sugerirle a la
direccién general de la empresa, le recomiende al trabajador
compartir mas con los compafieros de trabajo, realizar sus
tareas dentro del horario destinado para el trabajo, evitar
trabajar en solitario, disponer de espacios adecuados para
realizar las tareas diarias, atender estrictamente las

recomendaciones del area de salud ocupacional.
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Por otra parte, le recomienden a sus trabajadores dormir
bien, compartir mads con su familia, pertenecer a grupos de
vecinos o compartir mas con ellos, hacer ejercicios y deportes

con regularidad.

La empresa en lo posible debe mejorar el ambiente
auditivo, wvisual, vy olfativo, con el objeto de disminuir
aquellos riesgos que sean perjudiciales a la salud de 1los
trabajadores. Aislar apropiadamente las &reas de laboratorio de
las 4reas de oficina. Disponer de espacios de expresidn,
buzones de sugerencias, decorar espacios dque estimulen la
convivencia, el buen vivir, las buenas costumbres y en general

una vida sana.

Finalmente reiteramos nuestro agradecimiento a todos
aquellos trabajadores de Inspectorate Colombia Ltda. que

hicieron posible este estudio.
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12. ANEXOS



