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DESCRIPCION RESUMIDA:
En el presente estudio se pretende detectar y describir la presencia del

Sindrome de Burnout, en empleados y directivos bancarios de la ciudad de Mar
del Plata

Para tales fines, se ha diseniado un proyecto exploratorio usando métodos
cualitativos y Cuantitativos, entre estos ultimos se ha seleccionado la escala
Maslach, la cual sera aplicada a una muestra de tipo intencional de sujetos que
son empleados de los bancos privados de Mar del Plata intentando que la muestra
final retina una poblacion minima de treinta sujetos .

Se ha decidido investigar este tema en primer lugar por las consecuencias
Postraumaticas , estresantes que produjo la crisis financiera del 2001 ( corralito
financiero) y en segundo lugar debido a Ia reduccién de personal que provee
sentimientos de inseguridad e inestabilidad laboral » o que conlleva a una perdida

de identidad y sustento en el ejercicio del Rol como Bancario.




MOTIVO Y ANTECEDENTES:
Las transformaciones financieras ocurridas durante el afio 2001 han tenido

Su reflejo en el mundo del trabajo y muy especialmente en el contexto del
empleado Bancario.

La crisis no afectan solamente al ambito del empleo, sino que atraviesan |a
totalidad de las sociedad, modificando las condiciones de trabajo, reduccion de
puestos vy alterando |a valoracion que los trabajadores hacen de sy propio
desempefio laboral y del ambiente en que éste se realiza.

Es precisamente |a valoracion negativa que gran parte de los trabajadores
bancarios hacen hoy de su trabajo, que a diferencia de afios pasados ,era éste un
cargo de motivacién que disparaba connotaciones positivas y promovia
aspiraciones al puesto con reconocimiento social , el actyal cambio de valoracion
afecta el modo en que los individuos perciben el contexto de trabajo, con el
consecuente deterioro del clima laboral en las Instituciones Bancarias.

Las condiciones laborales durante un afio o mas desde Diciembre del 2001 ,
debido a los resguardos de seguridad que llevaron a los bancos a proveerse de
barreras ( chapas sobre los ventanales )contra los ataques de clientes que se
sintieron estafados y defraudados por los bancos. Estas barreras que tuvieron
origen en la proteccién fisica de los empleados , se torno en un perjuicio , ya que
imposibilitaba | e ingreso de luz natural y el contacto visual con el mundo exterior,
promovié un ambito hostil que influyé severamente en las condiciones laborales y
personales de los bancarios.

Todo lo mencionado atenta contra la motivacion del empleado en sus tareas
las relaciones entre Jos Companeros y en la salud , dando lugar a |a presencia de
estrés laboral y del sindrome de Burnout en gran parte de los trabajadores.

El estrés no esta en el ambiente , sino en las personas , porque es Ia

incapacidad del organismo de resolver |os desafios del entorno.
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perdida del trabajo , provocando un verdadero circulo vicioso: a mayor desempleo
una actitud mas préxima a la resignacion, menos ambicién , menos proactividad ,
y asi , menos posibilidades de accesos a posiciones superiores.

La preocupacion por la estabilidad laboral futura , el miedo a quedarse
desocupado es un fantasma presente dentro del sector bancario y la memoria

colectiva tarda en cerrar las heridas.

Una de las definiciones mas aceptada de burnout propuesta por Maslach y
Jackson en 1986, segun la cual “es un sindrome de agotamiento emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal, que puede ocurrir entre individuos
que trabajan con peisonas”. Para estos autores éste sindrome es exclusivo del

personal de ayuda como pueden ser los sanitarios, maestros y profesores.

El sindrome de burnout presenta los siguientes sintomas:

1. Cansancio emocional
Sumatorio de situaciones frustrantes que lleva a un estado de saturacién
emocional y animica: hace que el trabajador llegue a su limite de tolerancia, a

veces en un solo dia.

2. Despersonalizacién

La atencién al cliente se hace de manera mecanizada, sin acercamiento ni
espontaneidad . Se percibe al cliente como un objeto con quejas. Es una fase de
aislamiento, de distanciamiento emocional, que puede ser considerada un intento
de adaptacion a la situacion, para no implicarse. Pero esta adaptacion contribuye
a la sensacion de trabajo inacabado o frustrado.

El trabajador sabe que no puede dar al usuario lo que éste realmente necesita y lo
vive con sentimiento de impotencia. Respuestas que no puede considerarse como

afrontamiento sino como evitacién del agente estresor.
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cargos de la ciudad de Mar del Plata

Objetivos especificos:
Detectar la presencia del sindrome de Burnout en trabajadores bancarios de

instituciones privadas de la ciudad de Mar del Plata.
Establecer si aparecen diferencias en los valores de las tres dimensiones de

la escala de Mashlash entre trabajadores de diferentes empresas bancarias.

Correlacionar los valores obtenidos para cada factor explorado mediante el

BMI segun las variables sociodemograficas.

METODOS Y TECNICAS:
El disefio metodolégico elegido hace uso de estrategias cualitativas

(entrevistas) y cuantitativas. Entre estas ultimas se ha decidido que para la

— ~wwine us DUHIVUL ©@mbien llamado sindrome de "estar quemado”,
una metafora brutal para dar cuenta de un cuadro dificil de evaluar
cuantitativamente , se considera como la fase avanzada del estrés laboral, y se
produce cuando se desequilibran las expectativas en el ambito profesional y la
realidad del trabajo diario, como resultado del agotamiento fisico y/o mental por
falta de.dominio emocional e incapacidad de relacionarse con los que conforman
su vida laboral.

Produce despersonalizacion, distanciamiento emotivo de destinatarios de los
servicios que se prestan, hacia los que dirigen actitudes negativas, hostiles,

criticas y distantes.

Y por ultimo, falta de realizacién o vivencia de fracaso personal, con pérdida de la
autoestima.



Otros autores Pines y Aronson hacen una definicion mas amplia. Lo describen
como “el estado de agotamiznto mental, fisico y emocional, producido por la
involucracion crénica en el trabajo en situaciones emocionalmente demandantes”,
Resulta apropiada para nuestro abordaje la siguiente definicién de Rodriguez -
Marin (1995) quienes senalan que desde la perspectiva psicosocial el sindrome de
Burnout no debe identificarse con estrés psicoldgico sino que debe ser entendido
como una respuesta a fuentes de estrés cronico que surgen de las relaciones
sociales entre proveedores de los servicios y los receptores de los mismos.
El cuestionario de estrés ocupacional, El Inventario para evaluacién de Burnout de
Maslach, y La Escala de Sintomas de estrés de Keller y Schffidc.

En lo que respecta a la Ciudad de Mar del Plata, no se han encontrado
antecedentes de investigaciones sobre el sindrome del burnout, como asi

tampoco, estudios con la misma poblacion seleccionada para este trabajo.

OBJETIVOS:
Objetivo General:
Explorar el Sindrome de Burnout en empleados bancarios de diferentes puestos y
cargos de la ciudad de Mar del Plata
Objetivos especificos:
Detectar la presencia del sindrome de Burnout en trabajadores bancarios de
instituciones privadas de la ciudad de Mar del Plata.
Establecer si aparecen diferencias en los valores de las tres dimensiones de
la escala de Mashlash entre trabajadores de diferentes empresas bancarias.
Correlacionar los valores obtenidos para cada factor explorado mediante el

BMI segun las variables sociodemogréficas.

METODOS Y TECNICAS:

El disefio metodologico elegido hace uso de estrategias cualitativas

(entrevistas) y cuantitativas. Entre estas dltimas se ha decidido que para la



de un Ccuestionario autoadministrado, constituido por 22 items en forma de
afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en sy trabajo y

hacia los pacientes.

que son las tres subescalas de| MEI.

LUGAR DE REALIZACION DEL TRABAJO:

Bancos privados de la ciudad de Mar de| Plata

PROCEDIMIENTO:

Para lograr |los objetivos propuestos se seleccionara una muestra

responder al cuadernillo de recoleccion de datos compuesto por el cuestionario
sociodemografico y la BMI . Se espera reunir una muestra superior a los 30

sujetos.

PROGRAMA DE ACTIVIDADES MENSUAL

s resultados

Elaboracion de concluciones
————————OTCClones
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Capitulo |

La presente investigacion se realiza con el objeto de cumplir con el
requisito curricular req:ierido por la carrera de Licenciatura en Psicologia.

Este trabajo se propone explorar los efectos posteriores de la crisis
econodmica financiera vivida en nuestro pais a partir de Diciembre del afo 2001
considerado como un factor que puede potenciar la aparicion del sindrome de
Burnout, especialmente en los bancos privados, organizaciones que se vieron
afectadas de manera directa cebido a los cambios econdmicos, sociales y
politicos. Con respecto a las medidas econdmicas, éstas impedian a los
clientes de los bancos sacar su dinero depositado en ellos (en el caso de los
plazos fijos), y dosificaba la extraccién del dinero de las cuentas corrientes,
cajas de ahorro y cuentes sueldo. Diariamente se modificaban las resoluciones
con respecto a estos temas, lo que comenzo a generar incertidumbre en la
sociedad.

Con las sucesivas renuncias y asunciones presidenciales se fueron

implementando otras medidas, tales como la devaluaciéon de la moneda
Argentina respecto del délar, la flotacion libre de éste, y la pesificacién de los
creditos y depésites bancarios de todo tipo.
Ante esto, los clientes de los bancos realizaron consecutivas manifestaciones,
cacerolazos y expresiones de repudio a las entidades bancarias, produciendo
destrozos. Esto llevé a que los bancos se resguardasen construyendo barreras
de contencion y proteccion, produciendo cambios en el paisaje.

Nos preguntamos si estos cambios afectaron la forma de desenvolverse
de los empleados bancarios en la realizacién de sus actividades, sobre todo en
lo que respecta a la atencion al publico, ya que esta ultima presentaba nuevas
dificultades (méas carga horaria, hostilidad por parte de los clientes hacia los
empleados bancarios, cambio de funciones, reestructuracion edilicia, etc.). Al
hablar de atencion al publico nos referimos al trabajo cara a cara con el cliente,
o la atencion telefénica, el trabajo en cajas, la venta de productos, el
asesoramiento. Consideramos que el contexto socio-politico-econdmico actual

es generador de stress en los empleados bancarios que realizan atencion al



publico, tanto los cajerns como aquellos que se encargan de la atencién
personalizada de los clientes.

El tema planteado nos resulté de interés, no soélo por su reciente
surgimiento y actualidad, sino ademas por considerarlo de gran amplitud.

Las condiciones determinantes del sistema econémico y financiero hasta
Diciembre de 2001, posibilitaban el acceso a los sistemas bancarios (cuentas
bancarios, préstamos, créditos, cajas de ahorro) de cualquier ciudadano que
asi lo deseara.

La gran accesibilidad al sistema bancario a la que haciamos referencia
anteriormente, sumada 3 los cambios producidos a fines del 2001, produjo que
una gran parte de la poblacion se viera damnificada.

Creemos que frente a esta problematica se abre una perspectiva de
trabajo para los profesionales del area de la salud. Es esta otra razén por la
cual presentamos interés en el estudio de este tema.

La crisis del sistema financiero mostré el sufrimiento de los trabajadores
bancarios, quienes tienen qu= enfrentarse dia a dia a todo tipo de excesos. Las
condiciones atipicas en las que se desenvolvieron estos trabajadores, tornaron
su actividad en una situacion sumamente estresante.

El hecho de trabajar en un banco se convirti6 durante el periodo
posterior al 2001 y durante el afo 2002 en una riesgosa profesion.
Los bancarios sufrieron cacerolazos dentro de los bancos, los clientes los
trataron de ladrones, les dijeron que les devuelvan el dinero, les tiraron bombas
de pintura contra las paredes y les gritaron en la cara. Esto produce un
continuo bombardeo de estimulos estresantes que empeora la calidad de vida
laboral de los trabajadores bancarios.

Otro factor que incide en esta problematica es que muchos de los
departamentos bancarios han transformado su sistema de trabajo como
consecuencia de la automatizacion y la incorporacion de nuevas tecnologias
informaticas. Con ello, aparecen cambios en el entorno socio laboral del
trabajador que afectan su salud.

El informe final del trabajo de investigacion realizado esta organizado del
siguiente modo para una mejor comprension:
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Capitulo 1l
Se presentan a continuacion un detalle de los conceptos tedricos que

permiten una comprension adecuada y abordaje empirico del problema en

estudio.

2.1.Sindrome de Bunrout. Antecedentes histéricos.

La expresion “sindrome de burnout” o “estar quemado” se manifiesta a
través de un descenso en el rendimiento laboral causado por un cansancio
fisico o intelectual.

El Sindrome de Quemazon es el resultado de muchos afios de vivir Y,
sobre todo, trabajar bajo piesion constante, cuando cuerpo, mente y hasta
espiritu dicen basta. La persona que lo padece se siente como una braza
quemada, que ya dio todo lo que tenia en su interior, quedando de ella/el solo
cenizas y humo.

El sindrome, refiere un estado de deterioro o agotamiento producido por
una demanda excesiva de los recursos fisicos y emocionales del sujeto por su
tarea laboral, particularmente las que implican relaciones interpersonales
intensas y continuas, determinando que el trabajador se sienta desbordado y
sienta agotada su capacidad de reaccion. A diferencia del estrés o la crisis, el
burnout no siempre es reconocido por quien lo padece. Es muy importante su
deteccion y tratamiento tempranos ya que genera situaciones de riesgo para el
trabajador en el plano individual, familiar, social y laboral.

En el ambito de la salud, surgidé en 1974 con Freudenberger, psiquiatra,
especialista en atencion de toxicomanos, quien observando a los voluntarios y
a los jovenes colegas que al poco tiempo de trabajar presentaban pérdida de
energla hasta llegar al agotamiento, disminucién de la motivacién, sintomas de
ansiedad, depresién, trato distante y agresivo con pacientes; eligié para
describirlo el mismo término con que los pacientes referian su estado por el
consumo de drogas. En los afios 60 se habia utilizado el término para referirse
a los efectos que provocaba en la persona el abuso crénico de las drogas
(Soderfeldt, Soderfeldt y Warg, 1995).



El' mismo Freudenmberg lo define como un "vaciamiento de si
mismo" desde la perspectiva clinica, representada por este autor, el burnout
hace alusion a una experiencia de agotamiento, decepcion, pérdida de interés
por la actividad laboral como resultado de la pérdida de idealismo y frustracion
de las expectativas profesionales. Lo define como un ” estado de fatiga o
frustracion que se produce por la dedicacion a una causa, forma de vida o de
relacion que no produce el esperado refuerzo *, reconociendo que el fracaso en
la busqueda de un sentido existencial en el trabajo es la causa basica de un
compromiso inicial excesivo y de la ulterior desercion.

Afios mag tarde, Christine Maslach, psicédloga social y profesora de
psicologia de la Universidad de Berkeley en California, al estudiar las
respuestas emocionales de los profesionales de asistencia, hablé de
“sobrecarga emocional” y considerd que denominarlo burnout era menos
estigmatizador que utilizar diagnésticos psiquiatricos.

Disené junto con S. Jackson en 1986 el instrumento mas utilizado para
su diagnostico, el MBI (Maslach Bournout Inventory) constituyéndose en

pionera en la investigacion del sindrome.

2.2.Descripcion de las Caracteristicas °

Maslach y Jackson, especialistas americanas en Psicologia de la Salud,
han definido el “burnout’ como un sindrome de estrés crénico de aquellas
profesiones de servicios que se caracterizan por una atencion intensa y
prolongada con personas que estan en una situacion de necesidad o de
dependencia.

Segun estas autoras, el Sindrome de Burnout se caracteriza por un
proceso marcado por el cansancio emocional, la despersonalizacion y el
abandono de la realizacion personal.

1 -El cansancio o agotamiento emocional constituye la primera fase del
proceso, caracterizado por una progresiva perdida de las energias vitales Yy una
desproporcién  creciente entre el trabajo realizado y el cansancio
experimentado, por una sensacién creciente de agotamiento en el trabajo, “de
no poder dar mas de si”. En esta etapa las personas se vuelven mas irritables,



aparece la queja constante por la cantidad de trabajo realizado y se pierde la
capacidad de disfrutar de las tareas. Desde una mirada externa, se las empieza
a percibir como personas permanentemente insatisfechas, quejosas e irritables.
Se dan respuestas negativas hacia si mismos y hacia el trabajo, con
manifestaciones pseudodepresivas y con tendencia a la huida, agotamiento
fisico y psiquico, la despersonalizacién en el sentido de la deshumanizacion y
una actividad negativa hacia si mismos y hacia los propios logros una moral
baja, un detrimento y descenso de la productividad en el trabajo, lo que lleva a
Una escasa o nula realizacion personal.
Para protegerse de éste sentimiento negativo, el sujeto trata de aislarse de los
demas, desarrollando asi una actitud impersonal, deshumanizacién de las
relaciones hacia las personas y miembros del equipo, mostrandose distanciado,
a veces cinico y usando etiquetas despectivas o bien en ocasiones tratando de
hacer culpables a los demas de sus frustraciones y disminuyendo su
compromiso laboral. De esta forma intenta aliviar sus tensiones y trata de
adaptarse a la situacién aunque sea por medio de mecanismos neurdticos

2 - La despersonalizacién (que no es sinénimo del cuadro psiquiatrico
del mismo nombre) es un modo de responder a los sentimientos de impotencia,
indefension y desesperanza personal. Se refiere a una serie de actitudes de
aislamiento de cariz pesimista y negativo, que va adoptando el sujeto y que
surgen para protegerse de agotamiento.
En lugar de expresar estos sentimientos y resolver los motivos que los originan,
las personas que padecen el Sindrome de Burnout muestran una fachada
hiperactiva que incrementa su sensacién de agotamiento y en esta fase
alternan la depresion y la hostilidad hacia el medio. Es caracterizado por un
cambio negativo de actitudes que lleva a un distanciamiento frente a los
problemas, e incluso a culpar a los propios pacientes de los problemas que
acontecen al profesional, llegando a considerar a estas personas como
verdaderos objetos.

3 - El abandono de la realizacién personal es la tercera fase del proceso
y consiste en el progresivo retiro de todas las actividades que no sean las

laborales vinculadas con las actividades que generaron el estrés crénico. El



.

sujeto puede sentir que las demandas laborales exceden Su capacidad, se
encuentra insatisfecho con sus logros profesionales (sentimientos de
inadecuacion profesional) si bien puede surgir el efecto contrario, una
sensacion paraddjica de impotencia que le hacen redoblar sus esfuerzos,
capacidades, intereses, aumentando su dedicacion al trabajo y a los demas de
forma inagotable. Es un sentimiento complejo de inadecuacién personal y
profesional al puesto de trabajo, que surge al comprobar que las demandas
que se le requieren exceden de su Capacidad para atenderlas debidamente.

En esta etapa hay perdida de ideales y, fundamentalmente, un creciente
apartamiento de actividades familiares, sociales y recreativas, creando una
especie de auto-reclusion. Los demas comienzan a percibirlo/a como una
especie de fanatico depresivo y hostil.

La diferencia fundamental entre el estrées simple y el Sindrome de
Burnout es que, mientras que el estrés puede desaparecer tras un periodo
adecuado de descanso y reposo, el burnout no declina con las vacaciones ni
con otras formas de descanso.

En estos primeros trabajos de Maslach y Jackson refieren una evolucién
del sindrome secuencial, por lo que se pasaria del cansancio emocional a la
despersonalizacion y posteriormente a la falta de realizacion personal. Sin
embargo, Golembiewski en 1986 y Leiter en 1989 plantean que no es
necesario que esta secuencia tenga que producirse de una forma ordenada y
opinan que el sindrome se puede presentar de forma aguda y croénica.

Las escalas definitorias del sindrome de burnout provienen de los trabajos
de Maslach y Jackson quienes consideran los tres componentes esenciales
descriptos:

¢ El cansancio emocional

e La despersonalizacion

* La falta de realizacion personal

Estos tres aspectos estan ligados entre si a través de una relaciéon
asimeétrica, donde el agotamiento emocional como primer componente conduce
a la obtencién de los otros dos, la despersonalizacion y a la auto-evaluacién
negativa

~
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Por otro lado, éste sindrome esta considerado como una variable continua :
que se extiende desde una presencia de nivel bajo o moderado, hasta altos
grados en cuanto a sentimientos experimentados.

Ademas, la progresion no es lineal, se trata de un proceso ciclico, que
puede repetirse varias veces a lo largo del tiempo, de forma que una persona
puede experimentar los tres componentes varias veces en diferentes épocas
de su vida y en el mismo o en diferente trabajo.

El sindrome de burnout o de agotamiento profesional se considera un
proceso continuo y los aspectos indicados pueden estar presentes en mayor o
menor grado, siendo su aparicién no de forma subita, sino que emerge de

forma paulatina, larvada, incluso con aumento progresivo de la severidad.

2.3 Fases Evolutivas:

Segun Chernis, el sindrome se desarrolla en tres fases evolutivas

Primera fase: tiene lugar un desequilibrio entre las demandas y los
recursos materiales y humanos, de manera que los primeros exceden a los
segundos, y provoca estrés agudo, es decir se trataria de una situacion de
estrés psicosocial .

El estrés es un fenomeno clave y fundamental y cada persona presenta sus
propios mecanismos para enfrentarse a él.

Hay una serie de factores o situaciones que nos conducen al estrés como el
desencanto en el trabajo, exceso de compromiso, responsabilidad vy
enfrentamiento a situaciones dificiles y un excesivo contacto directo con otros
seres humanos.

Segunda fase: se produce un estado de tension psicofisica , excesos o
sobre esfuerzos en los que el sujeto daria una respuesta emocional a ese
desajuste, aparecen signos de ansiedad y fatiga. Esta situacién exige al sujeto
una adaptacién psicoldgica.

El individuo realiza un sobreesfuerzo, para adaptarse a las demandas pero
esto soélo funciona transitoriamente, pues empieza a perder el control de la
situacion y sobrevienen sintomas tales como menor disposicién al trabajo y

reduccion de las metas laborales. Hasta aqui el cuadro es reversible
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Empieza a molestar la relacion con otros. Comienza una sensacién de
persecucion ("todos estan en contra mio"), se incrementa el ausentismo y la
rotacion .

Tercera fase: se suceden una serie de cambios conductuales,
consecuencia de un afrontamiento de tipo defensivo y huidizo, que evita las
tareas estresantes y procura el alejamiento personal, por lo que hay una
tendencia a tratar a las personas de forma distanciada, rutinaria y mecanica,
anteponiendo cinicamente la gratificacion de las propias necesidades al
servicio que presta.

Se observa en las personas afectadas del sindrome una falta de energia
y entusiasmo, una disminucion del interés por los demas, se percibe la
frustracion, la desmotivacion, aparecen los deseos de dejar a un lado el trabajo
para ocuparse en otra cosa y sobre todo una gran desmoralizacién. Se sienten
agotados todos los recursos humanos emocionales y no les queda nada que
ofrecer a los demas.

Comienzan a desarrollar actitudes negativas (aumento del consumo de
drogas, alcohol, tabaco, juego, etc.) y se insensibilizan ante los problemas que
requieren ayuda. Aparecen frecuentemente los sentimientos de culpa y no son
capaces de resolver los problemas.

El individuo se siente agotado, hastiado del trabajo, se aleja de la familia
y de los amigos y a veces se hunde en la depresion, incluso en casos
avanzados en el suicidio, le falta el control sobre si mismo, y actia de forma
imprevisible. Esto suele ocurrir en personas, con mayor dedicacién, entrega y a
los més dispuestos a ayudar a los demas.

Cuarta fase: el individuo deteriorado psicofisicamente presenta
frecuentes ausentismos laborales y falta de eficacia en su tarea, que lo
convierte en un peligro, mas que en una ayuda, para los destinatarios de sus
servicios y para si mismo .

Esta etapa se caracteriza por la posibilidad de aparicion de alcoholismo,
drogadiccion, intentos de suicidio (en cualquiera de sus formas), suelen
aparecer enfermedades graves tales como cancer, accidentes cardiovasculares,



etc. Durante esta etapa la persona tiende a abandonar el trabajo (hacerse
echar).

Como vemos, en cualquiera de los niveles las emociones que se
generan son: tensién, ansiedad, miedo, depresion, hostilidad abierta o
encubierta. Esto afecta la calidad de las tareas /servicios, se deteriora el trabajo
institucional, se potencia la insatisfaccion, incrementa el ausentismos, la
rotacion, asi comoe el agotamiento y las enfermedades.

2.4 Niveles del sindrome de Burnout
Existen dilerentes grados de Quemazén:

Leve:

Presenta sintomas fisicos como dolor de cabeza, dolores de espalda,
contracciones, etc. Pueden observarse cambios en el caracter y disminucién de
operatividad laboral y eficacia.

Moderado:

Generalmente presenta alteraciones del sueno, dificultad para concentrarse,
problemas en las relaciones inlerpersonales, cambios en el peso, disminucion
del apetito sexual, pesimismo. Es comun que recurren a la automedicacion.

Grave:

Disminuye marcadamente la productividad laboral, aumenta el ausentismo y
la sensacion de disgusio acompanado de baja autoestima. Es frecuente el
abuso del alcohol y/o de las psicofarmacos.

Extremo:

Presente cuadro de aislamiento y sentimiento de pena y tristeza. La
sensacion de fracaso se acomparia de falla de sentido del trabajo y de la

profesion. Existe un riesgo de cometer suicidio.
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2.5 Caracteristicas generales del Sindrome :

Es insidioso: Se impregna poco a poco, uno no esta libre un dia y al
siguiente se levanta quemado, va oscilando con intensidad variable dentro de
una misma persona (se sale y se entra). Con frecuencia es dificil establecer
hasta que punto se padece el sindrome o simplemente sufre el desgaste propio
de la profesion y dénde esta la frontera entre una cosa y la otra.

Se tiende a negar: Ya que se vive como un fracaso profesional y
personal. Son los comparieros los que primero lo notan.

Existe una fase irreversible: Entre un 5% y 10 % de los médicos, el
sindrome adquiere tan virulencia que resulta irreversible y hoy por hoy la tnica
solucion es el abandono de la asistencia. Originariamente este sindrome se
observo en profesionales médicos, y se originada por la identificacién con la
angustia del enfermo y de sus familiares, por la reactivacion de sus conflictos
propios y la frustracién de sus perspectivas diagndsticos-terapéuticas con
respecto al padecimiento del enfermo. Hoy se observa en distintas profesiones
y en el hacer organizacional en general.

En sintesis el sindrome se manifiesta en los siguientes aspectos:

A. Psicosomaticos: fatiga cronica, frecuentes dolores de cabeza, problemas
de suefio, Ulceras y otros desérdenes gastrointestinales, pérdida de
peso, dolores musculares.

B. Conductuales: ahsentismo laboral, abuso de drogas (café, tabaco,
alcohol, se farmacos, etc.), incapacidad para vivir de forma relajada,
superficialidad en el contacto con los demas, comportamientos de alto
riesgo, aumento de conductas violentas.

El burnout toma semanas, a veces afios antes de emerger, y la iniciacion es

lenta.

Quienes comienzan a padecer el burnout se irritan faciimente, se
muestran inquietos sin razones aparentes, y con frecuencia se sienten tristes y
aun deprimidos. Surge una hipersensibilidad que los lleva a enfrentarse con
Sus companeros de trabajo. A medida que transcurren los meses el trabajador,

0 el profesional, desgastan su capacidad para sentir y cuidar de otros , €8 decir,



colapsa su capacidad de compasion que le permitia sentir empatia hacia los
demas.

El burnout también se evidencia mediante sintomas que se expresan en
los niveles cognitivos que afectan el desemperfio del trabajo. Por ejemplo, se
advierte incompetencia paia tomar decisiones, disminuye la imaginacion en la
seleccion y creacién de recursos , reiteradamente padece olvidos (no recuerda
citas programadas, olvida Su agenda o su cartera, etc.); surgen estados de
embotamiento que interfieren sy produccién y es notoria la dificultad para
concentrarse.

El impacto fisico de la tensién propia del burnout se hace notar en la vida
familiar y en alteraciones organicas : aparecen crisis de insomnio, despierta
exhausto y desprovisto de cualquier energia fisica y emocional; padece dolores
de cabeza, de espalda, perturbaciones gastrointestinales, hipertension
Sanguinea ,modifica sus habitos alimenticios (come en exceso o disminuye
notablemente su ingesta).

Existe un grupo de personas que sintomaticamente puede padecer esta
enfermedad, estos son los profesionales con contacto con personas, como el
personal sanitario, de la ensenanza, asistentes sociales, etc. y que segun

Maslach son los profesionales de ayuda.

2.6.Causas que determinan la aparicion del Sindrome

Algunos autores indican que el burnout es una consecuencia de la
situacién laboral mas que de las variables personales del sujeto (Maslach,
1986). Otros enfatizan en |a personalidad, diciendo que es a través de ella que
se realiza la evaluacién cognitiva de los eventos laborales para ser
considerados estresantes (Garden, 1989).

Otros planteos resaltan |a importancia por igual de las variables
individuales como de las organizacionales.

En cuanto a los rasgos de personalidad, serian méas proclives los sujetos
empaticos, sensibes, idealistas, con intensa dedicacién profesional, obsesivos,
que tienden a identificarse masivamente con los demas.
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El perfil de la persona mas vulnerable al burnout esta caracterizado por
elementos tales como elevada autoexigencia, baja tolerancia al fracaso,
necesidad de excelencia y perfeccidn, necesidad de control, y un sentimiento
de omnipotencia frente a la tarea.

Esto hace que estas personas organicen una distorsion cognitiva segun
la cual “sélo ellas, y nadie mas que ellas, pueden hacer las cosas tan bien” La
vinculacién con la sobrecarga emocional es evidente. Otro autor, Waring,
agrega que son personalidades caracterizadas por la obsesién profesional, la
falta de busqueda de satisfacciones personales, el sentimiento de
“‘indispensabilidad”.

Las estrategias de afrontamiento que promueven la evitacion, el
aislamiento, negacion y pasividad aumentan la probabilidad del burnout,
también la falta de apoyo familiar y social en relacién ala desempefio y a las
circunstancias laborales, las relaciones interpersonales negativas, etc.

Las variables laborales que facilitan el sindrome son aquellas
relacionadas con las condiciones adversas del ambiente fisico de trabajo
(ruidos, mala iluminacién, temperaturas extremas, falta de higiene, poca
disponibilidad de espacio, etc.)

Variables : las relaciones interpersonales y la tarea misma:

« Trabajo repetitivo y monétono, que provoca fatiga y propension a
accidentes.

e Ambigliedad del rol, falta de claridad en las funciones que le
corresponden.

e Conflicto por el rol, por disparidad de expectativas individuales en
relacion a las expectativas de grupo/ organizacionales.

e Elevada responsabilidad.

 Falta de apoyo para el aprendizaje.

e Sobrecarga cuali y cuantitativa de trabajo.

e Falta de adecuacion al cargo.

e Recursos e insumos inadecuados.

¢ Insuficiente remuneracion.

e |nestabilidad laboral.



16

e Falta de autonomia en la realizacion del trabajo.
 Las relaciones interpersonales en el &mbito laboral, si interfieren en el
ejercicio normal de la tarea y generan un clima laboral negativo

(conflictos con pares y/ o superiores, dificultades de comunicacién formal

e informal, acoso me-al, etc.).

Otras variables mencionadas por otros investigadores del Sindrome de
Burnout, Modlin y Montes, encontraron que los factores asociados eran
insatisfaccion marital, relaciones familiares empobrecidas, falta de tiempo de
ocio y supresion de la actividad fisica, junto con insatisfaccion permanente y

sobrecarga en la agenda laboral.

2.7. Consecuencias del burnout

1. Nivel individual:

Plano fisico: alteraciones del sistema inmunolégico, disfunciones
psicosomaticas, fatiga, agotamiento, hipertension, contracturas musculares,
trastornos del suefio, del apetito, gastrointestinales, etc.

Plano emocional: irritabilidad, agresividad, llanto, ansiedad, apatia,
asilamiento, frustracion, culpa, baja autoestima, etc.

Plano intelectual: trastornos de la atencion, percepcién memoria,
concentracién, etc.

Plano Conductual: mayor predisposicion a accidentes, adicciones,

conflictos interpersonales (familiares y sociales), disminucién de intereses, etc.

2. Nivel laboral: disminucion de la satisfaccién y el interés, de la
motivacion, el rendimiento y la calidad del servicio prestado, aumento del
ausentismo, de los accidentes laborales y errores, clima laboral hostil con
relaciones interparsonales pobres y conflictivas, falta de apoyo social,
incumplimiento de tareas, abandono del puesto de trabajo, pedido anticipado
de jubilacioén, etc.

Un equipo de trabajo estd integrado por profesionales de diferentes
disciplinas que comparten similares problematicas: instituciones con

dificultades econémico- administrativas, presiones laborales de diverso tipo y
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magnitud, psicolégica y social, dentro de un contexto que activa particulares
modalidades de comunicacion e intercambio. Resulta de vital importancia que
los miembros del equipo puedan establecer relaciones de cooperacion,
contencion mutua y respeto, esto favorecerd un clima laboral saludable y
propiciaréa la empatia y aceptacion del cliente / paciente/ usuario, evitando tanto
su deshumanizacién como una cercania excesiva y simbidtica que invada el
vinculo y lo torne inoperante.

Cherniss (1980a) es uno de los primeros autores que enfatiza Ila
importancia del trabajo, como antecedente, en la aparicién del burnout y lo
define como "cambios personales negativos que ocurren a lo largo del tiempo
en trabajadores con trabajos frustrantes o con excesivas demandas”. El mismo
autor precisa que es un proceso transaccional de estrés y tension en el trabajo,
tension en el trabajo y acomodamiento psicologico, destacando tres momentos
caracterizada por ansiedad, tensién, fatiga y agotamiento :

¢ Desequilibrio entre demandas en el trabajo y recursos individuales
e Respuesta emocional a corto plazo , antes del desequilibrio,

= Cambios en actitudes y conductas (afrontamiento defensivo).

Con esta conceptualizacion, el autor sera uno de los defensores iniciales de
la importancia de las eéstrategias de afrontamiento como mediadoras en el
proceso que conduce al trastorno.

Este Sindrome de Quemazén se le considero la plaga de fin del Siglo XX.
Se estima que alrededor de dos tercios de todas las enfermedades estan
relacionadas con el estrés laboral, es un factor importante que interacciona con
otras variables bioldgicos, psicologicos y sociales, dando lugar a numerosas
enfermedades fisicas y mentales.

Se define como la pérdida de interés y entusiasmo, fenémeno de
despersonalizacion, bajos logros personales y agotamiento emocional. Donde
el cansancio (agotamiento) emocional se Caracteriza por la pérdida progresiva
de energia, el desgaste, el agotamiento, la fatiga, etc., la despersonalizacion se
manifiesta por irritabilidad, actitudes negativas Y respuestas frias e
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impersonales hacia las personas (alumnos, compafieros de trabajo, clientes,
etc.) la falta de interés (falta de realizacion personal) con respuestas negativas
hacia si mismo y el trabajc.

También Pine, Aronson y Kaffry se refieren al sindrome de burnout como el
resultado de continuas y repetidas presiones emocionales asociadas con un

compromiso intenso hacia los demas, durante un periodo de tiempo prolongado.

2 8 Posibles abordajes o intervenciones

Antes de que el Burnout llegue a puntos criticos , que afecte el trabajo y
desempefio: llegar tarde, faltar, perder la iniciativa , la voluntad y la
creatividad , que reduce la produccion.

En los comienzos de un proceso de Burnout existen muchas maneras de
aliviarlo, pero primero hay que darse cuenta de que se padece esta situacion e
identificar las causas.

Si se trata de un exceso de trabajo habra que tomar medidas para
administrar mejor el tiempo, incorporar actividades placenteras, tomarse unas
vacaciones.

Si se inicia por una frustracion o por estrés generalmente hay una causa
externa desencadenante: un jefe dificil, un trabajo que no nos gusta, entonces
habra que buscar la mejor manera de sobrellevarlo: mejorar el dialogo con
nuestro jefe, buscar asesoramiento para planificar nuestra carrera.

Si estamos preocupados por la posibilidad de quedarnos sin trabajo
debemos estar preparados por si sucede realmente sin dejar que altere nuestra
Vida presente.Y si el estres tiene un efecto perturbador profundo en nuestras

vidas no debemos dudar en pedir ayuda especializada.

2.9 Niveles de Prevencion

Lo ideal es prevenir €| Burnout en dos niveles:

Nivel personal: Debemos abordar nuestra forma de ver las cosas,
repensando y modificando creencias, desarrollando habilidades vy cambiando
conductas para reconocer y superar nuestras limitaciones. Tenemos queé

trabajar para equilibrar areas vitales: familia, amigos, descanso y trabajo.
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Nivel empresarial: Debemos fomentar una buena atmésfera de trabajo
facilitando espacios de reunién informales, fomentando la colaboracién y
regulando la competencia. Asegurar una comunicacion y un feedback
adecuado con los superiores Yy companeros.

Hoy en dia muchas empresas brindan programas de manejo del estrés
para sus empleados, sabiendo que dadas las consecuencias y mas alla de lo
estrictamente humano, es la mejor inversion que pueden hacer para asegurar
Su negocio.

Diversos estudios nos indican que cuanto mayor grado de control tienen
las organizaciones, mas aumenta la desmotivaciéon que les puede llevar a
casos de burnout. Por lo que para intentar que no aparezca éste sindrome, las
empresas deberian de adoptar las siguientes estructuras:

- Horizontal

- Descentralizada

- Con mayor grado de independencia

- Promociones interna justas

- Flexibilidad horaria

- Apoyo a !a formacion

2.10 Estrés asociado a las caracteristicas del puesto de trabajo

2.10.1. Ambigiiedad del rol:

Surge cuando no se dispone de una adecuada informacién laboral,
responsabilidad o falta de claridad en los objetivos asociados al puesto.
También puede suceder que exista una excesiva demanda de responsabilidad
por parte de los compafieros sin haberse facultado para ello, o por el contrario
que exista esa facultad y no se desemperie. Esta situacién representa para el
trabajador una menor satisfaccion en el trabajo, mayor tensién y baja
autoestima.

2.10.2. La responsabilidad sobre otras personas:

Los trabajadores con responsabilidad sobre otras personas tienen un
mayor numero de interacciones estresantes, como es el caso de directivos que,

ademas, con cierta frecuencia tienen que asistir a reuniones o deben cumplir



demasiados compromisos de trabajo. Estas personas suelen tener mayor
presion diastélica y altos niveles de colesterol. Pero existen otros factores
causantes de eslrés relacionados con las funciones del trabajador, afectando
fundamentalmente a mandos intermedios, como son:

 Individuo cue cuenta con insuficiente responsabilidad.

o Falta de participacion en la toma de decisiones.

e [Falta de apoyo por parte de la direccién. |

o Cambios tecnolégicos a los que hay que adaptarse.

2.10.3. Estrés producido por las Relaciones Interpersonales:

Cuando existen unas relaciones pobres y hay poca confianza, se
producen frecuentemente comunicaciones insuficientes que originan tensiones
psicoldgicas y sentimientos de insatisfaccion en el trabajo. En este sentido, al
considerar las relaciones con los superiores se pueden hallar favoritismos por
su parte que provocan tensioén y presion anadidas.

Por el contrario, las relaciones con los subordinados son con frecuencia fuentes
de estrés para los directivos, al tratar de conseguir mayor productividad y un
tratamiento consideradc

2.10.4. Las relaciones entre comparieros:

Estas también pueden ocasionar diversas situaciones estresantes, como
por ejemplo, rivalidad, falta de apoyo en situaciones dificiles, culpabilizacién de
los errores o problemas, e incluso una total falta de relaciones.

2.10.5. Estrés relacionado con el Desarrollo de la Carrera Profesional:

Por lo general, el trabajador espera ir ascendiendo en los diversos
puestos que tiene la empresa a la que pertenece, es decir, tiende a mejorar no
solo en el aspecto econdémico, si no que también aspira a puestos de mayor
responsabilidad o cualificacion, desarrollando lo que llamariamos su carrera
profesional. Por eso, cuando las expectativas se truncan, aparecen tensiones o
factores estresantes, como por ejemplo:

e [Falta de seguridad en el trabajo
¢« [ncongruencias
» Falta de equidad en una promocion ( insuficiente o excesiva )

» Conciencia de haber alcanzado el propio techo.
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Cuando un ejecutivo de mediana edad observa una lentizacién en los
procesos de promocion, y experimenta que va alcanzando su propio techo y
puede ser sustituido por otros compafieros mas jovenes y con mas preparacion,
aparecen tensiones, conflictos, ansiedades, insatisfacciones y temores en
relacion con su posicion profesional

e Estrés producido por la estructura organizativa

e Falta de participacion en los procesos de toma de decisiones.

e Falta de autonomia en el trabajo.

e Inadecuada politica de direccion

El estrés producido por la propia organizaciéon presenta los siguientes
factores de riesgo para la salud: animo deprimido, baja autoestima, poca
satisfaccién en

En el contexto laboral se experimentan otros sintomas estresantes que no
son de caracter cuantitativo ni cualitativo, si no que ocurren mas bien cuando
las habilidades de la perscna son incongruentes con respecto a la tarea o el
entorno laboral. No obstante, hay que tener en cuenta que ante situaciones
similares las personas reaccionan de forma diferente. Asi, cuando se produce
una tension por sobrecarga de trabajo, mientras que una persona puede
reorganizar eficazmente la tarea, aprender nuevas formas, buscar ayuda o
absorber sdlo aquello que es cabalmente posible, otra, segun sea la situacion,
puede sentirse incapaz de superar tal tension y puede responder a largo plazo
con enfermedades coronarias, depresivas, etc.

Para que el estrés laboral no vaya carcomiendo nuestro interior
debemos ser capaces de darnos cuenta de que el trabajo es sélo uno de los
aspectos de los que se compone nuestra vida. Si dejamos que los problemas
laborales nos ocupen y preocupen mas de lo necesario no sélo estaremos
abonando el terreno al estrés, si no que ademas corremos el peligro dejar de
lado otros aspectos individuales, familiares y sociales mas importantes incluso

que el propio trabajo.
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Capitulo 11l

En funcion de los interrogantes planteados, la observacién de las
caracteristicas del contexto del trabajo y el marco teorico elaborado se ha
realizado un disefo metodologico de tipo exploratorio cuyos objetivos se

exponen a continuacion:

3.1. OBJETIVOS
3.1.1. Objetivo general
Explorar el Sindrome de Burnout en empleados bancarios de diferentes

puestos y cargos de la ciudad de Mar del Plata

3.1.2. Objetivos particulares

e Detectar la presercia del sindrome de Burnout en trabajadores
bancarios de instituciones privadas de la ciudad de Mar del Plata.

» Establecer si aparecen diferencias en los valores de las tres
dimensiones de la escala de Mashlash entre trabajadores de diferentes
empresas bancarias.

e Correlacicnar los valores obtenidos para cada factor explorado mediante
el BMI segun las variables sociodemograficas

3.2.  Recoleccion de datos

3.2.1. Fuentes e instrumentos

Se ha utilizado metodologia tanto cualitativa como cuantitativa. Dentro
del primer tipo de metodologia se utilizé entrevista a informantes claves
mediante la consulta a personai jerarquico y no jerarquico de las instituciones
bancarias privadas de la ciudad de Mar del Plata con el objeto de recolectar
informacién sobre el clima laboral en el transcurso de los ultimos cuatro anos,

nivel de ausentismo, rotacion del personal, relaciones interpersonales, etc.
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Por otra parte se recolectaron datos sociodemograficos mediante una
encuesta confeccionada por las autoras de este proyecto, con la que se
acompario el cuestionario presentado a los empleados.

A nivel cuantitativo se ha utilizado la Escala Maslach por considerarla la

mas adecuada para el logro de los objetivos que guian este estudio.

3.2.2 Descripcién del instrumento “Escala de Maslach”

El cuestionario que explora el sindrome de burnout confeccionado por
Maslach en 1986 es el instrumento mas utilizado en todo el mundo para
abordar esta tematica. Se trata de un inventario autoadministrado constituido
por 22 items en forma de afirmaciones sobre los sentimientos y actitudes del
profesional en su trabajo y hacia los clientes. El instrumento fue desarrollado
para valorar los tres aspectos fundamentales del sindrome: el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la baja realizacién personal en el trabajo.
Altas puntuaciones en las dos primeras escalas y bajas en la tercera permiten
diagnosticar el trastorno.

La subescala de agotamiento emocional consta de 9 items y valora la
vivencia de estar exhausto a nivel emocional por las demandas del trabajo. La
puntuacién maxima es dz 45.

La subescala de despersonalizacion esta formada por 5 items y mide el
grado en que pueden reconocerse en uno mismo actitudes de frialdad y de
distanciamiento relacional. La puntuacién maxima es de 25.

La subescala de realizacion personal se compone de 8 items que
evaltian los sentimientos de autoeficacia y de realizacién personal en el trabajo.
La puntuacién maxima es de 40.

Las tres subescalas muestran una buena consistencia interna y una
fiabilidad de 0,9. La escala de despersonalizacién sélo puede utilizarse para
valorar la relacion con el cliente, paciente o usuario del servicio y no es valida
para evaluar las actitudes hacia los comparieros o colaboradores del trabajo.

El sindrome de desgaste profesional es una variable continua que se
puede experimentar en diferentes niveles de intensidad, y no como una

variable dicotémica.



3.2.3. Procesamiento de los datos de M.B.|
La escala utilizada tiene una estructura de escala tipo Lickert de 6
puntos, las respuestas de valores de 0 a 5 puntos y, conceptualmente, los
eéntrevistados responden con que frecuencia se sienten del modo enunciado
por el item teniendo una gema de posibilidades que van desde “nunca” a “todos
los dias”.
Cada escala estd compuesta por los items que se mencionan a
continuacion:
= Cansancio emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.
e Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.
e Realizacion personal: 4,7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.

El procesamientc de los datos relevados mediante M.B.I. se realizé
teniendo en cuenta la sumatoria del valor de cada respuesta en cada uno de
los sujetos (para determinar la presencia del sindrome) asi como también la
media correspondiente a cada sujeto y a la muestra total por cada factor como

modo de comparar por género y/o cargo jerarquico.

3.3. Determinacién de la muestra

La muestra ha quedado finalmente constituida por 60 sujetos que se
desempenan como empleados de distintos bancos privados de la ciudad de
Mar del plata, a los cuales se les administro personalmente la escala Maslach y
un cuestionario para el relevamiento de los datos sociodemograficos (puesto de
trabajo, edad, sexo, nivel educativo, situacion laboral, cantidad de horas de
trabajo y antigtiedad).

3.3.1. Descripcion de la muestra
A continuacion se presentara la descripcién de la muestra que

respondié al M.B.I. y al cuestionario de datos sociodemograficos.



Tabla N°1

Tabla N° 2

Tabla N° 3

Tabla N°4

Composicién de la muestra segtin género

Género f %
Masculino 26 43
Femenino 34 57
Total 60 | 100

Distribucién de la muestra seguin tiempo de antigiledad

Antigtedad | f | %
1 a 10 Afios 32 53
11 a 20 Afios 16 27 |
21 a 30 Afios 12 | 20
Total 60 100

Distribucion de la muestra segun el nivel educativo

Nivel educativo %
Secundario 24 | 40
Universitario incompleto | 21 | 35
Universitario completo 10 | 17
Terciario 5 8

Total 60 | 100

Distribucién de la muestra por el cargo desampefiado

Cargo f | %
Cajero 18 30
Comercial ) B 8
Asistente 1 1 2
Gerente = | 4 L.
Oficial de cuenta 14 | 23
Tesorero 1.3 2
Aucxiliar [
Asesor previsional 1 2 |
Promotor 2 | 3
Atencion al publico 4 6
Cobranza @
Ordenanza 1 2

Total 60 | 100

26
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3.4.  Presentacién de datos cuantitativos

En primer momento y, como ya fuera expuesto, se calculd en valor total
de respuesta para cada subescala, para cada uno de los sujetos evaluados con
el objeto de detectar la presencia de personas afectadas con Burnout.

Respondiendo al objetivo particular , no se encontro en ningun individuo
de la muestra presencia de el sindrome de Burnout.

Para profundizar el estudio de la muestra se procedi6 a obcervar el
comportamiento de la misma en cada una de las tres escalas encontrando los

valores que se expresa en la siguiente tabla N1

Tabla N° 5 Medias por factores en la muestra total
Media Cansancio | Despersonalizacion | Realizacién
emocional | personal
De sumatoria 22 7 _ 28
De media f 2 1 4

En esta tabla se presentan las medias obtenidas de dos modos distintos.
En primer lugar se calcul6 la media de los valores obtenidos por cada sujeto
sumando los valores de cada uno de los items, lo que permite determinar como
se posiciona cada individuo en relacion al sindrome investigado.

Por otra parte tomando en consideracion que es variable el numero de
items que compone cada subescala Yy, con el objeto de garantizar Ia
comparabilidad de cada una de ellas, se decidio calcular la media de las
medias obtenidas por el total de los sujetos en cada escala. Es decir que se
aseguro que los valores finales de todas las escalas estuvieran comprendidos
dentro del rango 0-5. Esta estrategia permitio visualizar como se posiciona este
grupo de trabajo en relacion a cada uno de los tres conceptos indagado por la

escala.
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Tabla N°6 Comparacion entre valores de las tres escalas

B Valores Cansancio Despersonalizacion | Realizacion
emocional | o ___personal

Meda 3 1 a

Valor minimo hallado 2 | 0 12

Puntaje minimo posible 0 _ 0 0

Valor maximo hallado 44 | 16 39

Puntale maximo posible 45 _ 25 40 1

En el factor que explora Cansancio Emocional el puntaje maximo hallado
(44) esta proximo al puntaje maximo posible (45) siendo la minima hallada(2)

En el factor que explora la Despersonalizacién, el puntaje maximo
hallado (16) estd lejos del puntaje maximo posible (25),siendo el puntaje
minimo hallado (0)

En el factor que explora la Realizacién personal se el puntaje maximo

hallado (39 )y valor minimo hallado (12).

Tabla N°7  Distribucion de respuesta por frecuencias en los tres niveles para

cada una de las tres escalas

Distribucién respuestas

Cantidad de S por nivel |CE |[DP [RP
alto 9 0 34
medio 21 |11 8
bajo 30 149 8

A partir de la tabla anterior, se observa que en la escala de cansancio
emocional la cual hace referencia a la vivencia de estar exhausto
emocionalmente por las demandas del trabajo, 9 personas obtuvieron altos
puntajes superior a la media ; 21 personas con puntajes medios y 30 personas
con puntajes bajo la media.

Con respecto a la escala de despersonalizacién que valora el grado en
que cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento, se han
encontrado que ninguna persona alcanzé puntajes altos ;11 con nivel

intermedio y 49 por debajo la media .
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Y por ultimo, la escala de realizaciéon personal que evalua los
sentimientos de auto eficacia y realizacion personal en el trabajo, muestra que
34 personas tienen puntaje alto (superior a la media); 18 medio ; y 8 con
puntajes bajos (menor a la media).

Lo observado confirma la tendencia general de esta poblacién en
mostrar niveles bajos en un 50% de cansancio emocional, bajos en la
percepcion de despersonalizacion en un 82% ,contrapuesta con altos niveles
de realizacion personal un 57% es decir superando la mitad de la muestra.

Es decir que no cumplirian las condiciones para afirmar la existencia del
Sindrome de Burnout.

Tabla N°8  Comparacion de medias de cada escala seglin género

Género Cansancio Despersonalizacion Realizaciéon
Emocional | Personal
Femenino 3 I B S T
Masculino TR I S - T

Mediante esta tabla lo que se pretendi6 mostrar es si existian
diferencias en las puntuaciones entre los hombres y las mujeres de la muestra
en relacion con los tres factores explorados por el instrumento. De acuerdo a lo
que ella evidencia, dichas diferencias no fueron encontradas en la escala de
cansancio emocional, siendo que para la siguiente escala se observa mayor
despersonalizacion en los hombres que en las mujeres , asi como también
existen diferencias en la escala de reaiizacidn personal presentando las
mujeres mas alto indice de logro que los hombres.

Para su elaboracion se subdividié la matriz de datos separando las

encuestas por género.
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Tabla N°9 Comparacion de medias por afios de antigiledad

Afos Antigiiedad Cansancio Despersonalizacion | Realizacion
— Emocionat | == 000 __ Personal

2 SN W (N e
N I e

S N R

Se evidencia en Ia tabla N°

9 como a medida que avanza los afos de
antigiedad aumenta el cansancio emocional y desciende la realizacion
personal.

Tabla N° 10 Comparacién entre medias del personal con y sin jerarquia

Jerarquia Realizacion
[ | e | Personal
i Si 4
B No

No se aprecian diferencias entre quienes poseen cargos jerarquicos y quienes
no.

TablaN° 11  Comparacion de medias por franjas etarias

[ Edad f Cansancio |Despersonalizacion l— Realizacion

Emocional B Personal
25 a 35 arios 21 2 (. 4
36 a 45 arios 20 2 e 4
46 a 55 afios 19 B e | A 3

No se observa cambios significativos entre franjas etarias siendo la frecuencia
homogenea en cada una de ellas.

-~



Tabla N° 12
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Comparacion de medias entre Bancos en las tres escalas

Banco [ Cansancio Despersonalizacion |  Realizacion |
Emocional | Personal ]
Galicia 2 R 4
City 1 [ 2
Banex 2 1 4
Columbia 2 - 2 3
Credicoop 3 | 2 2
BNL 3 - 2 . 3
Macro 3 e 2 | 3
Patagonico 2 3

En la Tabla N° 12 se observa las variaciones de medias ertre las

distintas intituciones bancarias

El Banco Galicia y Banex por igual presenian una media en una vez por

mes Cansancio emocional , nunca Despersonalizacion y varias veces por

semana manifiestan Realizacion Personal.

El Banco City presenta una media en Nunca sentir Cansancio

emocional ni Despersonalizacion y pocas veces en el afo sienten Realizacion

Personal.

El Banco Columbia presentan una media en una vez por mes sentir

Cansancio emocional y Despersonalizacion y una vez por semana Realizacion

Personal.

El Banco Credicop presentan una media en una vez por semana sentir

Cansancio emocional y una vez por mes Despersonalizacion y Realizacion

Personal.

ElI BNL y Macro por igual presentan una media en una vez por semana

Cansancio emocional , una vez por mes Despersonalizacion y y una vez por

semana manifiestan Realizacion Personal.

El Banco Patagénico presenta una media en una vez por mes

Cansancio emocional y una vez por semana Despersonalizacion y Realizacion

Personal.
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Tabla N° 13 Interpretacion de respuestas en torno a enfermedades padecidos

[ Enfermedades | f | %
padecidas A
s 30 | 50
No 30 50
Total | 60 | 100 |

Se observa a partir de la tabla N° 13 que el 50% de la muestra padecio
enfermedades en los Ultimos 5 afios.

Tabla N° 14 Interpretacion de respuestas en torno a enfermedades actuales

Enfermedades f
actuales o
L 28
No 32
Total 60

Se observa a partir de la tabla N° 14 que se registra una disminucion de
presencia de enfermedades muy baja

Tabla N°® 15 Frecuencias de Enfermedades padecidas en los ultimos 5 afios

Enfermedades f %
Estrés
Gastrointestinal
Cancer
Faring./brong/resfrio
Trastorno de suefio
| Migrafias
Sist. Inmuno. bajo
Hipertension art.
Depresion
Ansiedad
Hipertiroidismo
Arritmia cardiaca
Angustia
Sin sintomas
TOTAL

| i
= iaalalalwiola afalalal~]

dD W
OO
—
o
o
L
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Los sintomas con mayor frecuencia fueron:
e Stress
e Gastrointestinal
e Faringitis-Bronquitis y resfrios

e Trastorno del suefio

Tabla N° 16 Frecuencias de Enfermedades actuales

~ Enfermedades f ] %
Estrés 9 | 15
Gastrointestinal 1 4 2
Cancer 1.0 ] 0
Faring./brong/resfrio| 2 3
Trastorno de suefio 2 3
Sist. Inmuno. bajo | 1 | 2
Hipertension art. 1 2
Depresion | 4 | 7
Ansiedad |1 | 2
Hipertiroidismo 3 5
Arritmia cardiaca 4 | 3
Angustia 2 3
Sin sintomas .32 53
TOTAL [ 60 | 100

Los sintomas actuales con mayor frecuencia son:

Stress y Depresién

3.5. Presentacion de datos cualitativos:

Se presentan a continuacion los datos mas significativos obtenidos
mediante técnicas de entrevista aplicadas a personal jerarquico de cada una de
las instituciones, en cada caso se cita la institucion, el cargo y se transcribe
textualmente la informacion recibida, para obtener una presentacion mas clara
se ha agrupado este material en tres categorias 1. La percepcion de la
situacién del empleado bancario durante la crisis del afio 2001, 2..El clima

laboral en el momento actual y 3. Percepcién del Rol de Bancario



3.5.1.Clima Laboral Durante la Crisis del 2001

Banco Galicia. Cargo: Gerente

“Se vivia en un abismo que no se sabia si te caias o te quedabas, el
empleado era victima de insultos culpable para la gente en lugar del sistema
financiero; aunque es légico que la gente reclame porque fueron robados, lo
sorpresivo era la agresividad con la que lo hacian, tiraban tripas de pollo,
materia fecal, etc.

Dentro de los empleados los mas afectados eran los que trabajaban en
inversiones.

Hubo consecuencias en la salud, una gerente presentd carpeta
psiquiatrica y hoy dia sigue internada.
A pesar de todo los empleados no faltaban, se solidarizaron y concurrieron a
trabajar igual.

Se implementé un sistema de retiro voluntario donde se perdid gente

muy valiosa.”

MACRO. Cargo: Gerente
“ Cuando exploto la furia se sinti6 inseguridad, en ese momento éramos

Quilmes y nos afecto la reaccién de la gente”

Credicoop. Cargo: Oficial de Cobranzas
“ Nos afecto totalmente, ser Bancario era ser chorro, éramos culpados,

la gente no entendia que no teniamos la culpa y que eramos empleados”

Columbia. Cargo: Gerente
“ Fue un caos, perdimos confianza, nos sentiamos impotentes que venir
a trabajar no tenia sentido mas que para venir a poner la cara por algo que nos

excedia”

Banco Banex. Cargo: Gerente
“No hubo problemas con el corralito porque no tenian actividad

financiera sino que eran pagadores de jubilaciones
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Cuando se pasé de Banco Balcarce a Banex se implementé el sistema

de retiro voluntario pero no fue por la crisis."

Banco BNL. Cargo: Oficial de Cobranzas

“En el momento de la crisis los empleados se fueron solos, se
escaparon , no toleraron mas y renunciaban, no faltaban. Los mas afectados
fueron la gente que trabajaba en inversiones que recibian la presion del publico.

Hubo consecuencias en la salud ya que muchos se tomaron licencia
psiquiatrica incluyendo al gerente.

El Ambiente Laboral no fue sano, se vivio en cerrados entre las chapas
un ano y medio, sin luz natural y escuchando las manifestaciones de ia gente

todos los dias y como partian desde este punto eran muy fuertes y enérgicas.”

Banco CitiBank. Cargo: Gerente de Negocios.

“Yo estoy convencido de que algo de culpa tengo, yo elegi estar aca y
por eso me hago cargo, pienso que cuando todos te dicen burro hay que
rebuznar”.

“El Banco ha sufrido esta situacion critica y ha sufrido cambios cambios,
hoy necesita volver a lo operativo.

En el momento de la crisis se implemento el sistema de Retiro voluntario
eran 70 y se fueron 22, mediante la propuesta de una doble indemnizacion.
Finalmente se fue un 50% de la poblacion.”

Cargo: Gerente Comercial

“Particularmente se quebré la solidaridad ya que nosotros manejamos un
producto que es la plata y eso es muy dificil.

Pero lo que la gente no sabe es que el Banco no podia evitar la crisis,
pero es logico que el que estd del otro lado que no tiene la informacién
suficiente se enoje.

Pero la gente que recupero sus depositos hoy estan como clientes

nuestros. ¢



3.5.2. Clima Laboral Hoy

Banco Galicia

“El clima que se vivencia es de inseguridad por motivo de que los
sueldos son mas bajos. El Bancario antes aspiraba de salir de un Banco a otro,
hoy encuentra mayor seguridad en ofras empresas privadas como las
agropecuarias.

Hoy de todas formas se esta produciendo dentro del Banco puestos que
se habian perdido por la crisis y se estan tomando oficiales comerciales con un

ano de formacion para desarrollo potencial gerencial.”

Macro
“Ahora que nos fusionan con Bansud estamos inseguros nos sentimos
en la cuerda floja y eso genera tension”

Credicoop
“Existen conflictos y esto afecta el espacio para interactuar entre
companeros” " Hay competencia”

Columbia
“Necesitamos actividades extra-laborales para integrarnos méas vy

distraernos juntos, eso mejora luego durante la semana el clima aca dentro”

Banex
“No se vive Estrés ya que no hay demasiados sobresaltos, tenemos
buenas relaciones con los clientes ya que son un publico conocido durante

anos, somos pagadores de jubilados (30.000)"

BNL
“El clima que se vive hoy es muy tenso ya que todo estd dividido por
sectores en esta sucursal. Han venido de Bs.As. psicologos para tratar de
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mejorar las relaciones entre el personal pero sin resultados, los cambios de
gerente y en especial la presencia de uno afecto mucho al grupo.

La Crisis afectd también el clima de hoy ya que yo como estoy en el area
de cobranzas muchas veces me encuentro con Ia excusa de que los agarro el
corralito incluso a gente que no le pasé.

Pero por suerte la memoria de los Argentinos es floja y la gente que se
perdio va a operar nuevamente con el banco.”

Citibank

“Hoy se vivencia un clima de vacio ya que hay menos clientes y menos
empleados lo cual afecta a la estabilidad y produce ansiedad. Como yo soy
Gerente de Negocios de Adquisicion y comercios tengo la suerte que mis
companeros no tienen y puedo salir y despejarme un poco”
(Gerente comercial): “Hoy hay menos clientes pero estan los fieles que

recuperaron sus depdésitos y de apoco se estan sumando mas”

3.5.3. Percepcion del Rol de Bancario

Galicia

‘Antes de la crisis se tenia mayor prestigio ya que uno se podia
proyectary crecer mas debido a la seguridad que se tenia y a los sueldos altos.
Hoy hay menores sueldos y se vive con mayor inseguridad lo cual hace que se

vivencie el Rol con menos orgullo y menos seguridad.”

Macro
“No nos sentimos igual que antes, hoy estamos en la cuerda floja y antes

estabamos seguros”
“Los clientes te tratan con desconfianza y no creen en nuestra palabra,

asi cuesta muchc mas trabajar” “se perdi6 la imagen!!”

Credicoop
“ Tomamos conciencia de que somos un empleado mas. “
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“Se emparejo para abajo, nos bajaron los sueldos y eso afectd la
posibilidad de proyectarte a futuro”

Columbia

“Hoy nos preocupa mas el como me VoY Y no como me van”
“Sentimos que venimos a trabajar, cumplir un horario y listo.”
* Se perdio el orgullo”

BNL

“Como Consecuencia de la crisis mas que valorados como antes con
prestigio éramos tratados como chorros. En cambio teniamos identidades
cristalinas con prestigio.

Hoy se siente la inseguridad de que el cliente que hoy esta puede no
estar y eso impide proyectarse.”

Banex

“La gente esta atemorizada por el hecho de ingresar como cliente y uno
siente la resonancia en el rol ya que uno tiene que vender.

Por suerte tenemos cursos de apoyo y capacitacion para contener al
empleado.

Muchos empleados vienen, trabajan, cobran y se van; a diferencia de

antes que el bancario se sentia orgulloso se podia proyectar y desarrollar.”

CitiBank

“No nos identificamos como bancarios somos una empresa de negocios
mas que un Banco. Buscamos otra cosa, somos cabezas de negocios que
tenemos que dejar un fin , una ganancia y sino tratamos al cliente de manera
despersonalizada se te hace un agujero en la ulcera.

Ser Bancario es mala palabra ya que esta asociado a los gremios y a la
imagen de “cajero”.

Antes a la gente le gustaba mas trabajar aca ahora la gente sale y trata
de olvidarse, en cambio antes salian a la calle y seguias hablando de trabajo.
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Hay menos predisposicion a identificarse con 2| “Ser Bancario”, no hay

orgullo del Rol.”

Grafico N° 1 Comparacion de datos cualitativos entre los bancos

Aspectos relevados

Instituciones Crisis 2001 Clima laboral hoy |[Rol bancario
Galicia Abismo- Victimas |Inseguridad Desprestigiado
consecuencias en |laboral Falta de
salud. recuperacion de proyeccion
puestos de trabajo|
Banex Sin problemas Buenas relaciones | Contencién con
cursos de
o capacitacion
Macro Eran Bco Quimes |Ahora son Bansud |Rol se
Furia , inseguridad |y temen fusiony  |desprestigio
se reduzca Perdio imagen
empleados ]
Credicoop Afecto totalmente |Mas conflictivo Conciencia de que
Poco espacio para |es un trabajador
el intercambio mas
entre companeros |Emparejo para
_ ] — - I
Citi Culpa , Clima de Vacio No se identifican
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CAPITULO IV

Se presenta a continuacion Ia interpretacion de los datos a partir de
nuestro estudio exploratorio el cual se realiza con el objetivo de examinar el
problema de investigacién planteado en una muestra que no ha sido abordada
anteriormente.

Como ya ha sido previamente expuesto, el instrumento utilizado
considera que para poder determinar la presencia del sindrome de Burnout las
puntuaciones deben ser altas en los dos primeros factores (Cansancio
Emocional y Despersonalizacion) y bajas en el tercero (Realizacion personal).
De acuerdo a lo anteriormente mencionado y a los valores de la Tabla N° 1 |a
Media por Sumatoria para el primer factor es de 2 . para el segundo es de 1y
para el tercero es de 4 , siendo 3 el punto corte que determina puntaje alto o
bajo.

Del analisis de los datos cuantitativos recogidos se desprende que en
general las puntuaciones en los dos primeros factores son bajas y por el
contrario en el tercer factor son altas Io que se interpreta como que los
empleados no presentan pérdida o desgaste de los recursos emocionales,
tampoco han desarrollado actitudes negativas, cinicas o insensibles hacia los
clientes, y que ademas ellos evaluan su trabajo de forma positiva.

Para poder realizar esta conclusién se tomaron como valores de
referencia las medias de las medias de cada uno de los factores de la escala.
Se tuvieron en cuenta las puntuaciones superiores a la media en los dos
primeros factores y bajas en el tercero, como determinantes del sindrome.

Todo lo enunciado previamente sumado a los datos cualitativos
relevados por las entrevistas al personal, donde se indago el clima laboral
reinante durante la crisis del 2001, el clima laboral hoy y la percepcion del rol:
informacion que nos permiti inferir diferencias en el clima laboral que se vive
hoy con respecto al vivenciado durante el trascurso de la crisis financiera: lo
cual podria ser producto de la normalizacién de las protestas de los ahorristas
y el restablecimiento de la jornada y ritmo laboral. Con respecto a los niveles
de rotacion y ausentismo, se pudo relevar que ellos son escasos y obedecen a
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Causas personales, no permitiendo inferir motivos relativos a la organizacioén o
a problemas con el desemperio del trabajo bancario en si.

Teniendo en cuenta que la situacion del pais es muy comprometida a
nivel social, al haber riesgo de desocupacion, notamos que la mayoria de los
encuestados expreso su resignacién y conformismo en sus puestos de trabajo
lo que los lleva dia a dia a sostenerse en el rol a pesar de las contingencias
que hoy deben enfrentar en su ambiente laboral como el alto nivel de
competencia entre los mismos empleados , la reduccion de puestos de trabajo
porque se implementaron tecnologias y por la merma de las transacciones
financieras de los ultimos tres afios.

Esa es una tension que pudimos percibir y que en ellos es dificil de
manifestar, el miedo a la pérdida de trabajo , para evitarlo, realizan cualquier
tipo de actividad por mas que no se esté de acuerdo, ya sea incrementando las
horas de trabajo como agregarse mas actividad.

A partir de la informacion recaudada en todas las entrevistas, no hemos
detectado ninguna situacion violenta, ni agresiva entre los empleados hoy en
dia, superando la situacion vivenciada durante los finales del afio 2001 y el afio
2002. Sin embargo a través de la informacién recogida podemos afirmar que la
mayoria de los empleados perciben su rol de manera distinta no siendo tan
valorado como lo era antes.

Su valor de reconocimiento esto esta relacionado con el desarrollo de la
carrera profesional , generalmente el trabajador espera ir ascendiendo en los
diversos puestos que tiene su entidad, es decir, a mejorar no solo en el aspecto
econémico, sino aspirando a puestos de mayor responsatilidad o calificacion,
desarrollando lo que llamariamos su carrera profesional. Es por ello que
cuando las expectativas se truncan aparecen tensiones o factores estresantes,
como por ejemplo: Falta de seguridad en el trabajo. Incongruencia o falta de
equidad en una promocion insuficiente o excesiva. Conciencia de haber
alcanzado el propio techo y que puede ser sustituido por otros comparieros
mas jévenes y con mas preparacién a menor costo ( ganan un salario menor),
aparecen tensiones, conflictos, ansiedades, insatisfacciones y temores en

relacion con su status profesional.



43

Capitulo V
CONCLUSIONES
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Capitulo V

La investigacion que realizamos nos permiti6 detectar cémo afecta el
trabajo en la salud mental de los empleados bancarios, llegando a la conclusion
de que a pesar de las situaciones altamente conflictivas que debieron enfrentar
durante la crisis financiera; hoy se observa mayor seguridad y capacitacién con
relacién a conflictos o problemas que llevan a que el empleado atienda al
cliente de una determinada manera, hecho que se confirma con los bajos
niveles de despersonalizacion que se hallaron en las respuestas de todos los
bancos. Lo anterior se observa a pesar de que el cliente llega actualmente al
banco con una predisposicion determinada y ya no cree en la institucion como
antes, repercutiendo en el trabajo del empleado bancario quien tiene que
luchar ain mas para captar clientes, generando asi un grado de estrés y
cansancio emocional elevado. Condicionado pcr la actual situacion del pais
que es muy comprometida a nivel social, el bancario con miedo a la pérdida de
un trabajo soporta esta situacion.

Otro punto que observamos es que la mayoria de los empleados tiene
muchos afos de antigliedad en los bancos, sintiéndose parte de los mismos,
identificados, a pesar de que la valorizacion del rol disminuyd, lo cual influy6
para que se sientan realizados personalmente. Esto sucede atin mas en los
empleados mayores de edad que al estar la mitad de su vida dentro de esta
institucion no pueden mirar mas alld de Banco, a diferencia de los nuevos
empleados aspiran a pasarse a otras empresas privadas hoy con mejor
remuneracion.

Finalmente podemos decir que sentimos que fue una experiencia muy
rica para nosotras ya que la misma nos permitio conocer y comprender a un
grupo de gente que se vié muy atacado por la furia de todos y creemos que
haciendo este tipo de investigaciones es una forma de cuidarlos y devolverles

la tranquiladad y la seguridad que perdieron desde lo social.
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ANEXO

Instrumento MBI y datos sociodemograficos :
Sefior/a empleado/a de Banco Privado de la ciudad de Mar del Plata:

La encuesta que se le presente a continuacién es anénima y forma
parte del trabajo de investigacién que un grupo de alumnas de la carrera de
Licenciatura en Psicologia se encuentra realizando como requisito de sus
estudios. Los datos obtenidos seran usados unicamente con el fin

mencionado por lo que se guardara absoluta reserva.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

1. ¢ Cual es su puesto de trabajo en el
DBNBOR i i s amassn s s

2. Sexo: (tache lo que NO corresponde) = ;I

3. Edad.

4. Maximo nivel educativo alcanzado (complete sélo las casillas del de mayor
nivel):

Nivel Completo/incompleto | Titulo (solo el mayor)
Primario
Secundario
Universitario

5. Situacion laboral: (circule el numero que corresponda)

1) Trabajo ad-honorem, pasantia u otra forma no remunerada
2) Temporario por contrato con fecha de finalizacion .

3) Contrato indefinido.

4) Fijo o de planta permanente.

Muchas gracias por su colaboracién.



Sefor/a empleado/a
Por favor, lea atentamente cada una de las 22

afirmaciones que figuran a continuacién e indique,
colocando una cruz en un casillero, la frecuencia ccn

que esto le sucede
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Nunca

Pocas veces por aro

| Una vez por mes

Una vez por semana

Varias veces por

semana

Todos los dias

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo

3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y
tengo que ir a trabajar

4. Comprendo facilmente como se sienten los clientes

5. Creo que trato a algunos clientes como si fueran objetos
impersonales

6. Trabajar todo el dia con mucha gente es un esfuerzo

7. Trato muy eficazmente los problemas de los clientes

8. Me siento "quemado” por mi trabajo (agotado)

9. Creo que influyo positivamente con mi trabajo en la vida
delaspersonras 000

10. Me he vuelto mas insensible con la gente desde que
ejerzo este trabajo

11. Me preocupa el hecho de que este trabajo me
endurezca emocionalmente

12. Me siento muy activo

13. Me siento frustrado en mi trabajo
14. Creo que estoy trabajando demasiado

15. Realmente no me preocupa lo que le ocurre a los
clientes

16. Trabajar directamente con personas me produce estrés |

17. Puedo crear facilmente una atmodsfera relajada con los
clientes e

18. Me siento estimulado después de trabajar con los
clientes

19. He conseguido muchas cosas Utiles en mi trabajo

20. Me siento acabado

21. En mi trabajo trato los problemas emocionales con
mucha calma

22. Siento que los clientes me culpan por alguno de sus

problemas
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Cuestionario de enfermedad:

Ha padecido alguna enfermedad los tltimos 5
IBOSTmeammnnsramnBi s T

Si la respuesta es SI ,

oooooooooooooooooo

Si la respuesta es Si,

AN B Y v svems s b sy BT S s T P R e ST T S S S T

...........................................................................................................................................
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