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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 Contexto

Los cambios globales, econémicos y de competitividad en México han modificado el
modelo organizacional de las empresas, lo que ha incrementado el nivel de estrés y fatiga debido
a la alta carga mental del trabajo. Las principales consecuencias han sido enfermedades y
accidentes de origen laboral tales como desérdenes musculoesqueléticos, disfunciones
metabolicas, problemas cardiovasculares, asi como problemas fisicos y mentales (Uribe-Prado,
2020a) . De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (“The World Health Report 2000
— Health Systems: Improving Performance,” 2000), el trabajo es un aliciente para la salud mental
de una persona; sin embargo, un entorno laboral negativo puede causar problemas psiquicos. En
contrasentido, el cuidado de la salud en los centros de trabajo aumenta la productividad de los

trabajadores y la reduccion del ausentismo (Garcia Davalos, 2018).

Los resultados de la reciente encuesta sobre trabajo y bienestar realizada por el Center for
Organizational Excellence de la American Psycological Association (Boop et al., 2020) Indican
que el estrés laboral crénico, el exceso de trabajo y la falta de apoyo para tomarse descansos, son
los problemas mas frecuentes entre la mayoria de los trabajadores norteamericanos. La
mencionada encuesta refiere que 35% de los encuestados manifiesta experimentar estrés crénico
laboral y sefiala que las principales fuentes del estrés laboral son bajos salarios (49%), elevada
sobrecarga de trabajo (42%), las expectativas laborales irreales (39%), el exceso de horas de
trabajo (39%), las expectativas laborales inciertas o indefinidas (38%), la inseguridad en el
empleo (37%), la ausencia de participacion en los procesos de toma de decisiones (37%), la
rigidez de los horarios (36%) y La interferencia del trabajo en el tiempo personal o dedicado a la
familia (34%), (Le6n et al., 2019).

En cuanto a este tema, la situacion en la Unidn Europea es muy similar. De acuerdo con un
informe reciente sobre el estrés laboral del Comité de Asuntos Sociales, Salud y Desarrollo
Sostenible del consejo de Europa, la mitad de los empleados europeos considera que el estrés es
frecuente en su trabajo, mientras que ara la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el
trabajo (EU OSHA), los factores mas comunes de estrés laboral se relacionan con los contenidos
del trabajo (tareas aburridas y repetitivas, o actividades no estimulantes), la cantidad de trabajo y
y la presion por cumplir plazos ajustados, el horario de trabajo (turnos largos, descansos limitados,

horarios inflexibles, periodos de trabajo impredecibles), la ausencia de participacion en la toma
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de decisiones y el control sobre el modo de ejecucion de las tareas (falta de autonomia), las
condiciones fisicas y el medio ambiente en el trabajo (poca iluminacién, ruido, temperatura,
contaminacién), la cultura organizacional (falta de apoyo, division poco clara del trabajo) y la
mala gestion del cambio organizativo (que provoca inseguridad en el empleo), los conflictos, falta
de apoyo y mala comunicacion, acoso laboral, sexual, la falta de desarrollo profesional (sin plan
de carrera, estabilidad o movilidad funcional) y las dificultades para conciliar el trabajo y la vida
privada (Leon et al., 2019).

Por su parte, en México se implementd la NOM-035-STPS-2018, que busca identificar y
prevenir factores de riesgo psicosocial en los espacios de trabajo. Esta norma propone
responsabilidades y desafios para el sistema de seguridad social (Pérez & Zapata, 2020), debido
a que las tecnologias de la informacion y de la comunicacion pueden imponer mayores exigencias
de procesamiento de la informacion en las tareas administrativas laborales. Sumado a esto, las
condiciones laborales de trabajo de millones de personas en México se modificaron debido a la
pandemia causada por el COVID-19 declarada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
el 11 de marzo de 2020 (Cucinotta & Vanelli, 2020), realizando sus actividades laborales desde
sus casas al implementarse el teletrabajo; esta “nueva normalidad”, increment6 el uso de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion, aumentando la carga mental del trabajador
(Cacpata Calle et al., 2020).

En la actualidad, la relevancia de la informacidon en los procesos de produccion y
administrativos precisa de un gran esfuerzo mental, esto debido a que el ritmo de trabajo se ha
ido incrementando. Se espera lograr mejores resultados con un nimero menor de trabajadores;
ademas, la innovacion tecnoldgica constituye un factor determinante en la evolucién
socioecondmica de nuestra sociedad y en la competitividad empresarial. De ahi que Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) informara que los problemas psicoldgicos causados por el trabajo
se han incrementado debido al creciente desarrollo tecnolégico y las competencias (Dannae et al.,
2016). Las condiciones laborales exigen altos niveles de atencién, elevada responsabilidad, carga
mental, sobrecarga de trabajo y largos horarios, lo que puede deteriorar el clima laboral y afectar

el bienestar fisico y psicoldgico del trabajador.

En este sentido, el entorno laboral, la organizacion y gestion del trabajo son factores que si
resultan deficientes, tendran consecuencias negativas para la salud de los trabajadores en forma
de estrés laboral, burnout (desgaste ocupacional) y mobbing (acoso laboral). Los datos europeos
indican que el 9% de los trabajadores se han manifestado afectados por el mobbing, que el 20%

de los europeos sufren burnout y que el 22% padecen algun tipo de estrés laboral (Uribe-Prado,
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2020a). Segun la OIT, uno de cada diez trabajadores sufre depresion, ansiedad, estrés o cansancio

gue en algunos casos llevan al desempleo e incluso a la hospitalizacién.

En este orden de ideas, la OIT declara que sélo en la Union Europea el costo de
enfermedades como el estrés laboral, el mobbing y el burnout se sitda, como minimo en 14.000
millones de euros al afio y estima que cada afio se producen 160 millones de enfermedades
relacionadas con el trabajo (Dannae et al., 2016). Debido a la creciente importancia de los riesgos
psicosociales, se observa que su origen se debe al auge del sector de servicios, aungue no son
exclusivos de dicho sector, pues igualmente se presentan en el resto de los sectores productivos
(primario y secundario).

Es importante sefialar que, en el siglo XXI, el personal administrativo de la industria
maquiladora es uno de los mas susceptibles a (enfrentar problemaéticas relacionadas con la salud
mental) de trastornos psicologicos y se destaca que el estrés laboral es el segundo problema de
salud relacionado con el trabajo mas frecuente en Europa, después de los trastornos
musculoesqueléticos (Ledn et al., 2019).

A este respecto, el informe sobre el Sistema de Salud Mental de México (IESM) indica que
“el gasto publico en salud equivale aproximadamente al 6.5% del PIB, el gasto per cépita de la
seguridad social varia en los estados de la republica: el mas alto es de $3,816 pesos y el mas
bajo de $1,409, mientras que el presupuesto asignado a la salud mental corresponde al 2% del
gasto total en salud” (Villagdmez, et al., 2015). Aunado a esto, en México se vive una transicion
epidemioldgica cuyos rasgos mas notorios son la disminucion de las enfermedades
infectocontagiosas y el aumento de los padecimientos crénicos degenerativos, categoria que
incluye los accidentes, las lesiones y los trastornos mentales. Estos ultimos constituyen un
importante problema de salud publica, siendo el trastorno depresivo el que ocupa el primer lugar

en mujeres y el quinto en hombres.

Ahora bien, es importante mencionar que la Secretaria de Salud destina el 2% de su
presupuesto total a la salud mental y que, de este porcentaje, el 80% se destina a los gastos de los
hospitales psiquiatricos. (Villagbmez et al., 2018). Estimaciones recientes de la OMS (2018)
advierten que en el mundo hay 264 millones de personas que padecen depresion, una de las
principales causas de discapacidad. El estudio titulado “Salud mental en el lugar de trabajo”,

sefiala que las personas presentan sintomas de ansiedad (Pérez & Zapata, 2020).
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Por lo tanto, resulta relevante abordar el problema como un fendmeno complejo mediante
la elaboracion de un modelo o metodologia para analizar y/o medir los factores psicosociales que

afectan a los trabajadores de las empresas maquiladoras.

El desarrollo de la investigacion estd estructurado de la siguiente forma: capitulo uno,
introduccion; capitulo dos, revision de la literatura; capitulo tres, metodologia; capitulo cuatro,
integracion y validacion de la encuesta sobre mobbing, burnout y desempefio; capitulo cinco,
relacion entre mobbing, burnout y desempefio mediante un modelo de ecuaciones estructurales;

capitulo seis, validacion de la encuesta y andlisis factorial.

1.2 Antecedentes

Las ciencias médicas, la ingenieria y la psicologia estan realizando grandes esfuerzos para
diagnosticar, tratar y prevenir las enfermedades y los accidentes laborales mediante la practica, la
investigacion y la intervencion en ergonomia (ingenieria). Sin embargo, desde el punto de vista
médico y de la ingenieria, no es facil identificar aquellos aspectos psicosociales que interactdan
entre los trabajadores y las organizaciones, lo cual incluye la relacion persona-trabajo, en un
orden psicoldgico que afecta a la organizacion y a la productividad de todos los sectores
econdmicos. Muchas de las problematicas de salud en el trabajo que repercuten en la
productividad laboral estan asociadas a problemas de salud mental y factores de riesgo, entre los
cuales destacan el estrés, la fatiga, la carga mental de trabajo, discapacidades por desérdenes
psicoldgicos, enfermedades neuroldgicas, psiquiatricas y psicosomaticas, adicciones, mal clima
laboral, problemas de liderazgo, insatisfaccién, desgaste ocupacional (burnout) y violencia laboral
(mobbing). Su impacto se refleja en la disminucién de la salud, el desempleo, la mala calidad de

vida, las demandas legales y los problemas de productividad y desempefio (Uribe-Prado, 2020a).

Ahora bien, es preciso resaltar que un riesgo psicosocial laboral (estrés, burnout, mobbing)
es una situacion que se origina en el contexto, el contenido y la condicién del trabajo y que tiene
el potencial de causar dafio psicolégico o fisico a la salud y al bienestar de los trabajadores. Las
causas mas frecuentes son el deterioro de las caracteristicas de la tarea (cantidad y ritmo de
trabajo, falta de precision, monotonia) y de las caracteristicas de la organizacion (procesos de
socializacion y desarrollo de carrera, estilo de liderazgo). También intervienen las caracteristicas
del empleo (salario, estabilidad laboral, pérdida de estatus, pérdida de prestigio) y las que
corresponden a la organizacion del tiempo de trabajo (turnos rotatorios, tipo de jornada) (Ledn et
al., 2019). De igual forma, los factores relacionados con el entorno de trabajo incluyen las
condiciones ambientales y los agentes fisicos (nivel de iluminacion, temperatura, humedad, ruido,

vibraciones, radiaciones). Los agentes quimicos (humo, polvo, vapores, disolventes,
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desinfectantes). Agentes biologicos (hongos, virus, bacterias y endoparasitos). Si bien la
exposicion a los riesgos psicosociales laborales no deteriora significativamente la salud del
trabajador, si supone una tensién psicoldgica continua que, a largo plazo, puede llegar a ser
cronica (Uribe-Prado, 2020a).

En este sentido, los desajustes en la organizacion combinan aspectos de la demanda externa
con otros de la demanda interna, lo que puede llevar a un estado de fatiga mental, denominado
estrés, que, si no se atiende a tiempo, puede volverse cronico. A este respecto, la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) ha identificado que el estrés laboral afecta negativamente la salud
psicologica y fisica de los empleados y, por ende, la eficacia de las organizaciones en las que
trabajan. Se observan diferentes factores que generan estrés en una organizacion, los cuales
pueden clasificarse en dos grandes rubros de acuerdo con la OMS: el contenido del trabajo y el
contexto del trabajo. Por tales razones, realizar un analisis sobre el contenido del trabajo de cada
uno de los colaboradores, del contexto que se vive en la organizacién y de las condiciones de
trabajo es el primer paso para la transformacion hacia una empresa mas productiva y que ve por

el bienestar de sus colaboradores, de acuerdo con Coduti et al., (2013).

Finalmente, se calcula que por cada euro que se invierte en reducir los riesgos retornan a la
empresa cinco euros; de ahi que el principal motivo es que una buena parte de las medidas
preventivas se basan en mejoras de los sistemas de trabajo y de la eficacia organizacional
(definicidn clara de los puestos de trabajo, aumento de la formacién de los empleados), por lo que
la salud y la productividad no son incompatibles (Agencia Europea para la Seguridad en el
Trabajo, 2014). Por tales razones, organismos como la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) no dudan en sefialar al estrés como la
epidemia del siglo XXI vy, por su parte, la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones
de Viday de Trabajo (Eurofound) lo cuantific6 como la segunda causa de los problemas de salud
relacionados con el trabajo. De igual forma, diversos estudios sefialan que mas de la mitad de las

bajas laborales se deben a causas relacionadas con el estrés (Iniesta, 2016).
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13 Planteamiento del problema

El personal administrativo esta expuesto a diversas variables de riesgo de la organizacion,
tales como la condicion, el contexto y el contenido del trabajo, asi como a variables de riesgo
psicosociales: mobbing y burnout. Dichas variables inciden en el desempefio del personal
administrativo durante su jornada laboral. En la actualidad no existe una metodologia con la cual
se pueda medir el efecto en el desempefio del personal administrativo, de los factores de riesgo
de la organizacion y de los factores de riesgo psicosocial.

La mayoria de las mediciones y evaluaciones del nivel de desempefio del personal
administrativo de la industria maquiladora son independientes y se basan en objetivos, y no

consideran las variables de riesgo de la organizacién ni las variables de riesgo psicosocial.

1.4 Modelo hipotético general y declaracion de variables

Considerando el planteamiento del problema y la revisién de la literatura realizada, en la
siguiente tabla 1.1 se muestran las variables de factor de riesgo de la organizacién; son variables
de entrada que no se pueden controlar y que afectan las variables de factor de riesgo psicosociales,
asi como la variable de desempefio. En la figura 1.1 se muestra el modelo hipotético inicial a
detalle, en el que se aprecian los principales constructos presentes en el contexto descrito. En la

figura 1.2 se muestra el modelo actual delimitado.

Tabla 1.1 Variables de la investigacion

variable de factor de riesgo de | variable de factor de riesgo | variable afectada
la organizacion psicosocial

condicion de trabajo Mobbing Desempefio
contexto de trabajo burnout

contenido de trabajo estrés laboral

Fuente: Elaboracién propia a partir de las variables iniciales de la investigacion.

15



16

Variables no medidas Variables medidas

Condicién
de Trabajo

Mobbing

Desempefio

Contexto
de
Trabajo

Contenido
del trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de las variables iniciales de la investigacion.

Figura 1.1 Modelo hipotético inicial.




Dafios a la
imagen
publica

Manipulacion
para inducir al
castigo

Obstéculos al
desempefio
laboral

Mobbing

Personal

Desempefio

Desgaste

Emocional

Laboral

Habilidades

Eficacia

Profesional

Fuente: Elaboracién propia de las variables de la investigacion.

Figura 1.2 Modelo hipotético detallado.

1.5 Preguntas de investigacion

Al inicio de esta investigacion surgieron algunas interrogantes que determinaron la

secuencia a seguir en su desarrollo. Estas preguntas son las siguientes:

Pregunta 1. ;Cual es el impacto de las dimensiones del mobbing en el desempefio del

personal administrativo?

Pregunta 2. ;Cual es el impacto de las dimensiones del burnout en el desempefio del

personal administrativo?
Pregunta 3. ;Como se relacionan las dimensiones del burnout con el mobbing?

Pregunta 4. ;Como es la relacion entre las dimensiones del burnout y el mobbing y el

desemperio ?
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Pregunta 5. ¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones del mobbing y el burnout?

1.6 Hipdtesis

1.6.1 Hipotesis especificas

H1o En el personal administrativo, existe un efecto significativo y negativo del mobbing
sobre el desempefio.

H1a En el personal administrativo no existe un efecto significativo y negativo del mobbing
sobre el desempefio laboral.

H20 En el personal administrativo, existe un efecto significativo y negativo del burnout
sobre el desempefio.

H2a En el personal administrativo no se observa un efecto negativo significativo del burnout
sobre el desempefio.

H3o0 En el personal administrativo existe un efecto significativo y negativo del burnout y
mobbing sobre el desempefio.

H3a En el personal administrativo no se observa un efecto negativo significativo del burnout
y mobbing sobre el desempefio.

1.7  Objetivos

1.7.1  Obijetivo general

1) Determinar el impacto del mobbing y burnout en el desempefio del personal
administrativo.

1.7.2 Obijetivo particular

2) Disefiar un instrumento para recabar datos sobre el mobbing, el burnout y el desempefio

del personal administrativo.

3) Validar y analizar la confiabilidad del instrumento.

1.8 Alcance y limitaciones

1.8.1 Alcance
El alcance de la presente investigacion se limitaré al analisis de los datos recabados del

personal que labora en las oficinas gubernamentales de un estado de México.
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1.8.2 Limitaciones

a) De tiempo: la aplicacion de las encuestas al personal administrativo debera realizarse
en marzo, abril y mayo de 2023.

b) Geogréficas: la investigacion se realizo en otro estado.

1.9 Justificacion

Algunas de las consecuencias negativas ya descritas en la literatura son: inadaptacion, alta
rotacion, ausentismo, poca innovacién, baja productividad, bajo desempefio, conflictividad
laboral, incluido el acoso psicoldgico o mobbing, entre otras (Velazquez & Diaz, 2020). En
contraposicién, las consecuencias positivas de un buen ambiente, contenido y contexto
organizacionales son: logro, afiliacién, poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion,
adaptacion, innovacion, motivacion, entre otras. En este sentido, se percibe como determinante la
forma en que se toman las decisiones en una organizacion, la manera de ejecutar y en cOmo se
establecen las relaciones interpersonales (Landy & Conte, 2005). Por otro lado, las condiciones
de trabajo desfavorables, asi como un ritmo extenuante y situaciones que generan presion
psicoldgica, suelen ser tres de las principales causas de las enfermedades laborales méas comunes
en México, y estas, a su vez, derivan en otros padecimientos, lo que deteriora la calidad de vida

de los trabajadores.

Por lo tanto, se observa que el sindrome de burnout y el mobbing se relacionan con el
desempefio laboral del personal administrativo. Es por ello que el presente estudio plantea el
problema general considerando la importancia y prevalencia del mobbing y burnout en la sociedad
actual, asi como sus implicaciones en la salud y en el desempefio de los trabajadores. Por lo
anterior, se pretende realizar esta investigacion para generar informacion que aporte datos para la

toma de decisiones de los profesionales de la salud involucrados en la atencién de los trabajadores.
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CAPITULO 2

REVISION DE LITERATURA

2.1 Condiciones de trabajo: ambiente fisico

De acuerdo con Niebel & Freivalds, (2001), (Orozco Covarrubias et al., 2020), son
maltiples los aspectos del ambiente fisico de trabajo que pueden desencadenar experiencias de
estrés laboral: el ruido, la vibracion, la iluminacion, la temperatura, la humedad, la frescura del
aire, el color de las paredes y de sus alrededores, la concentracion necesaria para ejecutar la tarea,
la monotonia de movimientos corporales semejantes, la posicion que debe asumir el trabajador o
empleado para ejecutar la operacion, el cansancio muscular debido a la distension de los
musculos, asi como el estado general de salud del trabajador, fisico y mental. En este sentido, a
continuacion, se describen brevemente algunos de los aspectos antes mencionados para su

consideracion.

¢ La iluminacion es de suma importancia para realizar cualquier labor o tarea; ya sea de
indole industrial, de oficina, de negocios, de servicios o profesional. Una buena iluminacién es
tan importante para el dentista que trabaja con una pieza molar como para el técnico que pule el
contorno de un molde.

¢ El control de la temperatura también es un factor importante, ya que, si el cuerpo humano
se expone a temperaturas altas o demasiado frias, se altera el equilibrio normal de los liquidos del
organismo. El resultado es que los trabajadores pueden experimentar fatiga y calambres por el
calor, lo que, a su vez, ocasiona una disminucion de la produccién.

¢ Laventilacion adecuada desempefia un papel importante en el control de los accidentes y
de la fatiga. Se ha comprobado que gases, vapores, humos y polvo, asi como toda clase de olores,
causan fatiga que reduce la eficiencia fisica de los trabajadores y suelen originar tensiones
mentales.

o El control del ruido también es un aspecto importante, pues todos los ruidos estridentes,
como los monétonos, fatigan al personal, al igual que los ruidos intermitentes o constantes, que
tienden a molestar emocionalmente al trabajador, alterando su estado de a&nimo y dificultando que
realice un trabajo de precision. De ahi que las controversias (discusiones), conflictos personales
y otras formas de mala conducta entre los obreros, puedan ser atribuidos con frecuencia a ruidos

perturbadores.
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2.2 Contexto de trabajo

El papel de la cultura organizacional también se ha estudiado como un antecedente
importante del acoso laboral. Esto, se debe a que en el contexto laboral se transmiten ciertas
actitudes y valores a través de la cultura organizacional, por lo que se considera que el mobbing
esta relacionado con los comportamientos politicos de las organizaciones, pues estos aparecen
como un potente predictor del acoso y de sus factores, (NUmero monogréafico sobre acoso
psicolégico en el trabajo: una perspectiva general, 2006). De hecho, los factores situacionales o
contextuales propios de la cultura organizacional pueden llevar indirectamente al acoso de
aquellos miembros que no sigan las normas establecidas; por lo que se podria decir que el acoso
laboral puede surgir como respuesta de los miembros de la organizacion que consideran que se
transgreden las normas establecidas y como un instrumento de control social. (Gonzélez &
Delgado, 2008a). Por otro lado, es importante comprender que en el contexto laboral existen
circunstancias que rodean las dindmicas de trabajo, y sin las cuales no se podria comprender

correctamente lo que genera el estreés.

Este contexto se determina por:

e Desarrollo de carrera profesional, estatus y sueldo; inseguridad laboral; falta de
oportunidades de promocién; trabajo de bajo valor social; sistemas de evaluacion de desempefio
poco claros o injustos. Incluso si se considera que el trabajador esta sobrecalificado o
subcalificado para el puesto y que los esquemas de pago son injustos.

¢ Rol en la organizacion. El rol es ambiguo o confuso o existen roles contradictorios.
Relaciones interpersonales inadecuadas, supervision excesiva o insuficiente, mala relacién con
los comparieros de trabajo, mobbing, trabajo solitario o aislado.

e Cultura organizacional. Mala comunicacion, liderazgo inadecuado, falta de claridad sobre

los objetivos organizacionales, las estructuras y las estrategias.

2.3 Contenido de trabajo

Diversos autores han realizado investigaciones sobre la importancia del contenido de
trabajo a la hora de abordar el fendmeno del acoso laboral, encontrando que se dan mas
situaciones de violencia en general y de acoso moral principalmente en contextos donde existe
falta de armonia entre los grupos de trabajo y poco apoyo entre los compafieros (Gonzalez &
Delgado, 2008b). Ademas, el acoso psicoldgico en el trabajo tiende a manifestarse en

organizaciones con climas laborales poco estimulantes para el desarrollo personal de los
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trabajadores, con tareas poco interesantes y rutinarias (Einarsen & Hauge, 2006). EI contenido de

trabajo se refiere a cdmo son las actividades que el trabajador desempefia. Por ejemplo:

o Contenido del puesto de trabajo. Si el contenido es monotono, si las actividades carecen
de significado o propdsito y si existe muy poca variedad.

e Carga Yy ritmo de trabajo. Si hay mucho que hacer o, por el contrario, muy poco.
También si el trabajo esta condicionado a realizarse dentro de un periodo de tiempo determinado.

o Horas de trabajo. Si el horario es estricto o flexible; si las jornadas son largas y hay poca
socializacion. Ademas, el sistema de turnos presenta un disefio ineficiente.

e Participacién y control. Falta de participacion en la toma de decisiones, ausencia de

control sobre el proceso de trabajo, la rutina, las horas y los métodos.

En este sentido, podemos percibir que cuando las condiciones, el contexto de trabajo y
contenido de trabajo no son las adecuadas, se favorecen los riesgos psicosociales y aparecen
alteraciones como el estrés laboral, sindrome de burnout y mobbing. También se sefiala el estrés
de rol, producido exclusivamente por la ambigiiedad o el conflicto de rol en puestos de trabajo
sin contacto directo con personas, asi como por la sobrecarga de rol. De ahi que exista una
relacion directa entre el alto nivel de estrés laboral y el efecto que tiene en la salud ya que, como
lo han mencionado otras investigaciones, genera enfermedades ocupacionales como ansiedad,

depresion, paralisis facial, aneurisma cerebral y trastornos del humor (Cacpata et al., 2020).

2.4 Sindrome de burnout.

El sindrome de burnout es reconocido por la OMS como una enfermedad originada en el
ambito laboral. Incluso, ha sido incluida como una patologia en la clasificacion internacional de

enfermedades que entré en vigor en 2022, (Da Silva, 2021).

La primera vez que se menciond el concepto de burnout fue en 1974 por Freudenberger,
para describir el estado fisico y emocional que observé en los voluntarios de una clinica de
desintoxicacion. EIl sindrome de burnout es un término que proviene del inglés: “burnout
syndrome”. En espafiol se traduce como “sindrome de estar quemado por el trabajo”, aunque es
mas comun utilizar los términos “sindrome de burnout” o “sindrome del quemado”. El concepto
apareci6 en 1974, cuando por Herbert Freudenberger, 1o como “una sensacion de fracaso y una
experiencia agotadora como resultado de una sobrecarga de las exigencias del trabajo”. (Moreno
et al., 2001). Posteriormente, el término fue difundido y consolidado por (Maslach & Jackson,
1981a) quienes consideraron que el burnout era un sindrome derivado del estrés emocional

cronico, cuyas dimensiones son cansancio fisico y/o psicolégico, acompafiado de la sensacién de
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no poder dar méas de si mismo, agotamiento emocional y desgaste profesional, una actitud fria y
despersonalizada en relacién con los demas (despersonalizacién), y un sentimiento de
inadecuacidn al puesto de trabajo y a las tareas que la persona afectada desarrolla, asi como baja

realizacion personal y profesional.

Mas tarde, Christina Maslach estudio la pérdida de responsabilidad profesional que sufrian
algunos trabajadores de las profesiones de ayuda, como el personal sanitario, y los profesionales
de la educacion. Fue en 1986 cuando Maslach y Jackson definieron el sindrome de burnout como
“un sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal que
puede ocurrir entre los trabajadores”. Por su parte Leiter et al., (2014), plantearon, una descripcion
del burnout que incluia otros &mbitos laborales. Dicha definicion establece que el burnout es “el
estado de agotamiento mental, fisico y emocional, producido por el involucramiento crénico en

situaciones con demandas emocionales en el trabajo y que puede aparecer en cualquier trabajo”.

Por lo anterior, el sindrome de burnout puede reconocerse como una respuesta al estrés
cronico que afecta a las personas cuyo trabajo es ayudar y apoyar a otros; lo cual genera en el
profesional sintomas de agotamiento fisico, mental y emocional y puede llegar a generar

relaciones personales conflictivas (Miranda et al., 2016).

En este mismo orden de ideas, Maslach considera que este sindrome prevalece en sujetos
gue trabajan en contacto directo con las personas, por ejemplo, en el personal sanitario,
administrativo y docente, en deportistas de alto rendimiento, en personal de seguridad y en las
fuerzas armadas. Es significativo insistir en la trascendencia que las organizaciones ostentan en
el desarrollo del burnout, que existen factores predisponentes y también desencadenantes. De ahi
gue Guardado Lopez, (2017), indique que las organizaciones contribuyen al burnout presentando

las siguientes condiciones:

o Los trabajos de alto contacto con personas y con horarios de trabajo excesivos.

e La remuneracién econémica no es satisfactoria.

Inconformidades con los compafieros y los superiores.

Pésimo clima laboral y mobbing en las areas de trabajo.

Inseguridad laboral y escaso desarrollo de carrera.

Por su parte, (1988) establecen que “el burnout es un estado de agotamiento mental, fisico
y emocional producido por estar expuesto durante un tiempo prolongado a situaciones
emocionalmente demandantes”. De ahi que se establezca que el factor responsable del burnout

sea la presencia 0 ausencia de condiciones laborales favorables; por tales razones, la
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conceptualizacion multidimensional mas utilizada, investigada y aceptada por la comunidad
cientifica es la establecida por Maslach & Jackson, (1981) que definen el burnout como una
respuesta inadecuada al estrés laboral cronico caracterizada por el cansancio emocional,
despersonalizacion y baja realizacidn personal, que se manifiesta en aquellas profesiones de

servicios que implican una atencion intensa y prolongada.

Farber, (1984) define el burnout como un sindrome laboral, que surge por la percepcion del
sujeto de una discrepancia entre los esfuerzos y los resultados. Se caracteriza por agotamiento
emocional, falta de energia, distanciamiento y cinismo hacia los usuarios, sentimientos de
incompetencia, deterioro del autoconcepto profesional, actitudes de rechazo hacia el trabajo y
diversos sintomas psicolégicos como irritabilidad, tristeza y baja autoestima. Segun Mingote,
(1998), trata de un sindrome clinico laboral que se produce por una inadecuada adaptacion al
trabajo y se manifiesta por un menor rendimiento laboral y vivencias de baja realizacion personal,
de insuficiencia e ineficacia laboral, desmotivacion y retirada organizacional. Existen el
agotamiento emocional y sintomas fisicos, como el cansancio, malestar general, junto con intentos

de reducir la ansiedad que resultan en el deterioro de la calidad de vida.

Por su parte Ferrer & Ferrer, (2002) definen el burnout con las siguientes caracteristicas:
(a) estrés crdnico progresivo que se desarrolla a lo largo de uno a tres afios; (b) no acostumbra a
generarse por sobrecarga cuantitativa de trabajo, sino por aspectos cualitativos; (c) las personas
afectadas habian estado previamente motivadas por su tarea; (d) los primeros sintomas son la
disminucion de la eficacia y eficiencia, con sensacion de cansancio fisico y emocional
injustificado, seguido del empobrecimiento de las relaciones personales, desconexidon de las tareas
y ausentismo fisico, con retrasos para incorporarse al lugar de trabajo y aumento de errores y
guejas; (e) se pierden las razones y las motivaciones que justificaban la dedicacion y el esfuerzo;
(f) no se recupera el estado habitual con el descanso, como seria el caso de la fatiga derivada de
ciertos esfuerzos claramente identificados, u otras formas de estrés; (g) su diagnostico es valido
y fiable, si lo llevan a cabo profesionales de la salud laboral o clinica, mediante cuestionarios y

entrevistas.

Ahora bien, todavia existen diversas interpretaciones del burnout. Sanclemente et al., (2016)
formulan una propuesta para delimitar la terminologia del burnout. Utilizan el término “sindrome
de quemarse por el trabajo”, que se define como una respuesta al estrés cronico. Sefialan que se
trata de una experiencia subjetiva de caracter negativo compuesta de cogniciones, emociones y
actitudes negativas hacia el trabajo, hacia las personas con las que se relaciona el individuo en su

trabajo, (en especial los clientes) y hacia el propio rol profesional.
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Es importante sefialar que el diagndstico del sindrome de burnout debe realizarse tras una
evaluacion psicologica, llevada a cabo por un profesional acreditado y basada en procedimientos
validados. Para detectar el sindrome de burnout, el instrumento mas utilizado es el cuestionario
de Maslach, llamado “Maslach Burnout Inventory” (MBI, por sus siglas en inglés). Christina
Maslach es psicéloga e investigadora experta en sindrome de burnout. Maslach cre6 la prueba de
burnout en 1981. EI Maslach Burnout Inventory, sirve para medir los tres aspectos principales del
burnout: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, mediante 22 items.
Los items del MBI consisten en afirmaciones que deben ser puntuales de 0 a 6 segun la verdad de
estas (Moreno et al., 2001).

Por lo anterior, podemos afirmar que el burnout es una enfermedad laboral. Los datos
expresados por la OIT (Riesgos Emergentes y Nuevos Modelos de Prevencion En Un Mundo de
Trabajo En Transformacion : Dia Mundial de La Seguridad y La Salud En El Trabajo, 28 Abril
2010) lo respaldan: “altas exigencias laborales dan como resultado siete veces mayor riesgo de
problemas en espalda, cuello y hombros; el bajo control del trabajo genera dos veces mayor riesgo
de mortalidad cardiovascular y estar sometidos a demasiada tensién laboral, puede producir tres

veces mayor riesgo de morbilidad por hipertension”.

Recientemente, un estudio europeo mostré un aumento en la tasa de suicidios, encontrando
que nueve de los diez paises europeos estudiados con situaciones econémicas mas criticas, fueron
los que tuvieron el mayor incremento a este respecto. Los cambios més fatales se presentaron en
Grecia, en donde el nimero de suicidios aumenté en un 19% (Sinuhé & Lépez, 2017). En Francia,
alrededor de 35 empleados de France Télécom se suicidaron entre 2008 y 2009; algunos de ellos
dejaron notas en las que expresaban la presion que sufrian en el trabajo. Por su parte, un estudio
de la Academia Americana de Neurologia demostrd que las personas con trabajos demandantes y
con poco control sobre ellos tienen un 58% mas probabilidades de sufrir una isquemia y un 22%
mas de probabilidad de hemorragia cerebral (Sinuhé & Lo6pez, 2017). Sin embargo, aun teniendo
presentes datos que sustentan la importancia de atender el estrés laboral y, por tanto, el burnout,
diversas organizaciones no toman realmente en cuenta la prevencién, lo cual seria ideal en estos

Casos.

En este sentido es importante mencionar que la prevencién primaria es ergonomia;

definicion del puesto y disefio ambiental; mejoramiento de la organizacion (Mansilla, 2010).
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2.4.1  Antecedentes del burnout

Los antecedentes de este sindrome se remontan a 1969 con H.B. Bradley, quien distinguio
un cambio de actitud y de conducta, fatiga y desmotivacién entre algunos elementos policiales de

su época, lo llamé “staff burnout”.

En 1974, el Dr. Herbert Freudenberger, percibié el fenémeno del burnout como “una
sensacion de fracaso, con agotamiento permanente, resultado de la sobrecarga laboral que provoca
el desgaste de energia, recursos personales y fuerza animica del individuo”. Fue él quien
formalmente describio los sintomas del agotamiento profesional publicados en su libro “Burnout:
El alto costo del gran logro, ;Qué es y como sobrevivir a éste?” publicado en 1980 (Gonzalez,
2015).

En 1976, Christina Maslach definié el burnout como un sindrome tridimensional que
contemplaba: a) agotamiento personal; b) despersonalizacién; y, ¢) baja realizacion personal.
Maslach, determind que el burnout ocurria entre sujetos que trabajaban en contacto directo con
las personas, y como una respuesta a estrés constante y sobrecarga laboral (Maslach & Jackson,
1981a).

Existieron otros autores, en consonancia con el contexto historico, que se sumaron a las
investigaciones sobre el burnout. Por ejemplo, Cherniss, definid que las actitudes y las conductas
de los profesionales cambiaban de forma negativa como respuesta frente al estrés laboral.
(Cherniss & Sarason, 1980). Por su parte Bosqued, (2008) lo identifica como un problema de
salud y de vida laboral, un tipo de estrés crénico, la respuesta psicofisica que se produce en la
persona como consecuencia de un esfuerzo frecuente cuyos resultados se consideran ineficaces e
insuficientes. En etapas prolongadas, el burnout se manifiesta como la sensacion de no poder
continuar, las fuerzas e intenciones estan al limite, esperando algo mas que derrame el vaso, por
eso se llama el quemado o punto en que se funden los fusibles. (Moreno et al., 2001). Ante los
cuales, la persona reacciona, quedandose exhausta, con sensacion de indefension y retirada
psicoldgica y, a veces, fisica, a causa del estrés excesivo y de la insatisfaccion. En sus fases mas
avanzadas, el sindrome se manifiesta como una sensacion persistente de no poder mas, de estar

al limite de las fuerzas y a punto de venirse abajo.
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2.4.2  Evolucion de los modelos tedricos del burnout

Existen diversos modelos que pretenden reflexionar sobre el sindrome de burnout;

describe las variables que intervienen en su aparicion.

2.4.2.1 Modelos teéricos del estrés laboral

Este modelo considera que, algunas préacticas en el contexto laboral dia a dia son
generadoras de estrés y seguidas por cronicas reacciones de distrés, los que incrementan el riesgo
de enfermedad, (Karasek & Teorell, 1990). La idea primordial del modelo es que la demanda se
compone de dos dimensiones: la cantidad y el tipo de demanda, asi como el control sobre las
tareas en la distribucion del trabajo.

El modelo demanda-control “no personifica solo una nociéon metddica de personalizacion
de un alto nivel de estrés laboral, sino que ayuda a la ordenacion de los servicios fomentando la
salud para la optimizar medidas organizativas en el centro laboral”. Este modelo busca identificar
las reacciones de estrés mas sagaces en el trabajo, es decir, los escenarios caracterizados por un
nivel alto considerado como costo y un nivel bajo considerado como beneficio (Tovalin et al.,
2008).

Investigaciones de gran importancia realizadas por el Instituto para la Investigacion
Social, en Michigan, Estados Unidos, publicaron un articulo sobre estrés organizacional. En este
se pone de manifiesto que los problemas con los roles y funciones de los colaboradores podrian

conllevar a desarrollar estrés (French & Khan, 1992).

2.4.2.2 Modelos en la teoria sociocognitiva

De acuerdo con (Carlin, 2014) este modelo considera: a) la conciencia del individuo regula
lo que percibe y hace a partir de la recoleccion de los resultados apreciados en los demas; b) el
nivel de seguridad manifestada por el sujeto en sus propias capacidades, lo que determinara su
desempefio y si conseguira sus objetivos; en ese camino se determinaran o se suscitaran ciertas

reacciones emocionales: depresion o estreés.

2.4.2.3 Modelos basados en la teoria del intercambio social

Carlin, (2014) Nos indica que se basa en modelos, los cuales logran explicar principalmente

la percepcidn acerca de la falta de equidad o falta de ganancia por los trabajos realizados, esto es
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como un proceso de comparacién social, cuando se establecen relaciones interpersonales. Esto

suele suceder cuando el trabajador percibe que aporta méas de lo que recibe.

2.4.2.4 Modelos basados en la teoria organizacional

Se consideran tres modelos donde principalmente los factores estresores son en el campo
laboral. Existen variables que estan involucradas para generar el sindrome de burnout tales como
el clima laboral, la estructura, la cultura organizacional, las aptitudes del colaborador para superar

las situaciones con altos nivel de estrés Carlin, ( 2014).

2.4.2.5 Modelo transaccionales del estrés

Lazarus, (2006) con el modelo transaccional del estrés, explica los motivos por los cuales
las personas, a pesar de exponerse a los mismos estresores del trabajo, tienen maneras distintas
de responder a ellos; siendo solamente algunos que desarrollen el sindrome. Entonces, este
modelo centra su atencién en los procesos cognitivos, evaluativos y motivacionales que
intervienen, algo similar al modelo con los reconocidos por (Cooper, 2018), los "recursos de
resistencia generalizados" (RRG), donde el principal asunto va del estimulo potencialmente
estresante puede conllevar a emociones diferentes. En este modelo se sitGan los procesos
psicolégicos, los gque intervienen como efectos ante los estresores que deterioran la salud y
bienestar, entonces se habla de equilibrio donde el estrés apreciado como una avenencia entre las
limitaciones, demandas, soportes, recursos y valores, surge de cada individuo que al esforzarse
mantienen la balanza equilibrada, (Le6n et al., 2019). El estrés se precisa convenientemente, si se
considera el contexto ambiental y en particular reciprocidad en la que se encuentra el individuo
ante su situacion a lo largo del tiempo, (Lazarus, 2006). Por otra parte, el estrés se conceptualiza
como el desequilibrio entre las demandas laborales y el exceso de capacidades y/o recursos del
individuo, es decir, en estas condiciones, las demandas pueden provocar una diferencia importante
en reconocimiento. Otro factor estresante puede proceder en réplicas emocionales indistintas por
distintos individuos, va a depender de su valoracion cognitiva y de recursos al alcance, a raiz de
ello, dirigir los esfuerzos para prevenir la enfermedad (potenciando los recursos), de ese modo

aminorar la probabilidad de adquirir el sindrome (McGrath, 1976).

2.4.3 Manifestaciones del burnout

Los sintomas del burnout se clasifican en psicosomaticos, conductuales, emocionales y
defensivos. Las manifestaciones psicosomaticas del burnout son a menudo tempranas y aparecen

como alteraciones funcionales: agotamiento fisico, fatiga cronica, resfriados frecuentes y
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prolongados, dolores de cabeza, problemas de suefio, Ulceras de estbmago, pérdida o ganancia de
peso, desdrdenes médicos preexistentes (ej., diabetes, alta presion sanguinea, asma), aumento de

conducta de alto riesgo y dolor muscular (Alvarez & Fernandez, 1991).

Las manifestaciones conductuales méas frecuentes son el ausentismo laboral, abandono
del puesto de trabajo, pérdida de la calidad del trabajo y posturas de cinismo, problemas de
relaciones con los comparfieros y con los superiores, aumento de la conducta violenta, consumo
de farmacos, alcohol, café, tabaco o drogas ilegales, comportamientos de alto riesgo como
conduccion imprudente o aficiones suicidas, conflictos matrimoniales y familiares (Alvarez &
Fernandez, 1991).

En relaciéon con los sintomas emocionales, estos se manifiestan en el distanciamiento
afectivo, la impaciencia, la irritabilidad, hostilidad, agresividad, sentimientos de fracaso y recelo
de llegar a convertirse en una persona poco estimada, asi como sentimientos que generan
desconfianza y actitudes defensivas. La persona afectada tiene menor tolerancia a la frustracién y
tiende a reaccionar de forma agresiva ante clientes y compafieros de trabajo. También se observan
sintomas de nerviosismo, inquietud psicomotora e incapacidad para concentrarse o0 para olvidar

cosas, entre otros. (Alvarez & Fernandez, 1991).

Para Burish, (2014) Los aspectos basicos del burnout pueden resumirse en las cuatro
etapas que se muestran en la Tabla 2.1. Mientras que el agotamiento fisico/emocional producido
por estresores laborales, se manifiesta con la despersonalizacion y una actitud cinica hacia el
trabajo. El proceso del burnout termina en aversion a todo, desesperacion y culpa; las etapas del
burnout también pueden desarrollarse secuencialmente, con sentimientos de culpa e insuficiencia,

y pueden ser el resultado de altas demandas y recursos limitados.
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Tabla 2.1 Aspectos basicos del proceso del burnout

Etapas

Caracteristicas

Etapa 1:

Alta carga de trabajo, alto nivel de estrés
laboral y altas expectativas respecto del
empleo.

-Las demandas del los
recursos del empleado.
-El trabajo no cumple con las expectativas de

la persona.

empleo superan

Etapa 2:

Agotamiento fisico/emocional

-Agotamiento cronico; mayor gasto de energia
para realizar todas las tareas del trabajo;
trastornos del suefio, susceptibilidad a los
dolores de cabeza y otros dolores fisicos.
-Agotamiento emocional; fatiga, incluso al
recortar el trabajo.

Etapa 3:

Despersonalizacion/cinismo/ -Apatia, depresion, aburrimiento.

Indiferencia -Actitud negativa hacia el trabajo, los
compafieros y los clientes/beneficiarios del
servicio/pacientes.

-Abandono del trabajo, menor esfuerzo.

Etapa 4:

Desesperacién/desamparo/aversion

-Aversién a uno mismo, a otras personas.
-Sentimientos de culpa en insuficiencia

Fuente: Elaboracion propia: etapas y caracteristicas del burnout (Burish, 2014).

2.4.4 Evolucion del sindrome de burnout en el contexto laboral

Es importante hablar de las definiciones mas significativas expuestas por los principales

representantes del tema. Fredeunberg & Richelson, (1980) Definen el burnout como “sensacion

de fracaso y una existencia agotada o gastada que resulta de una sobrecarga de exigencias, de

recursos personales o de la fuerza del trabajador”. Por su parte Maslach (1976), sefiala que es el

proceso gradual de pérdida de responsabilidad personal, y desinterés cinico entre sus comparieros

de trabajo Kanner et al., (1978) Hablan de una experiencia general de agotamiento fisico,

emocional y de actitud. Por otro lado, también se ha definido al burnout como “el sindrome
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derivado de la falta de capacidad para afrontar las demandas laborales o personales” (Spaniol &

Caputo, 1979) .

Edelwhich & Brodsky, (1980) plantean una pérdida progresiva del idealismo, de la energia
y de los motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de las
condiciones laborales. Estos autores proponen cuatro fases por las que pasa todo individuo que
padece burnout: a) entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energia desbordante y
carencia de la nocion de peligro; b) estancamiento, que surge tras no cumplirse las expectativas
originales, empezando a aparecer la frustracion; c) frustracion, en la que comienzan a surgir
problemas emocionales, fisicos y conductuales, con lo que esta fase seria el nacleo central del
sindrome; y d) apatia, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa ante la

frustracion.

Freudenberger describe un estado de fatiga o frustracion provocado por la devocion a una
causa, un modo de vida o una relacion que no produce la recompensa deseada. Ferrer & Ferrer,
(2002) Desde otra perspectiva, lo muestran como un proceso transaccional de estrés y tensién en
el trabajo, en el que destacan tres momentos: a) desequilibrio entre las demandas laborales y los
recursos individuales (estrés), b) respuesta emocional a corto plazo ante dicho desequilibrio,
caracterizada por ansiedad, tension, fatiga y agotamiento, y ¢) cambios en actitudes y conductas
defensivas.(Cherniss & Sarason, 1980),(Malach - Pines & Aronson, 1988) lo asemejan a un estado
de agotamiento fisico, emocional y mental causado porque la persona esta implicada durante

largos periodos de tiempo en situaciones que le afectan emocionalmente.

Mas tarde lo definieron como respuesta al estrés laboral crénico que conlleva la vivencia
de encontrarse emocionalmente agotado, el desarrollo de actividades y sentimientos negativos
hacia las personas con las que se trabaja (actividades de despersonalizacion), y la aparicién de
procesos de devaluacién del propio rol profesional. El burnout se configura como un sindrome
tridimensional caracterizado por: a) agotamiento emocional, b) despersonalizacion y c¢) reducida

realizacion personal (Moreno et al., 2001).

Por su parte Carbo & Hughes, (2010), sefialan que el burnout es un estado disfuncional y
disférico relacionado con el trabajo, en una persona que no padece otra alteracion psicopatoldgica
mayor, en un puesto de trabajo en el que antes ha funcionado bien tanto a nivel de rendimientos
objetivos, como de satisfaccion personal y que luego ya no puede conseguirlo de nuevo, si no es
por una intervencion externa de ayuda, o por un reajuste laboral; y que esta en relacion con las

expectativas previas.
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2.4.4.1 Evolucién de las definiciones del sindrome de burnout en el contexto laboral

Histéricamente, las definiciones y opiniones sobre el burnout han evolucionado. A

continuacion, se muestran algunas de ellas:

Garden, (1987) Sugiere que una definicion de burnout es prematura, pues existe una
ambiguedad en la realidad del sindrome que la investigacion hasta el momento no ha permitido

esclarecer.

Shirom, (1989) Lo define como consecuencia de la disfuncién de los esfuerzos de
afrontamiento, de manera que, al descender los recursos personales, aumenta el sindrome; por lo

tanto, la variable de afrontamiento seria determinante para comprender el burnout.

Moreno et al., (1991) Hablan de un tipo de estrés laboral que se da principalmente en aquellas

profesiones que implican una relacion interpersonal intensa con los beneficios del propio trabajo.

Leiter, (1992) Lo asemeja a una crisis de autoeficacia, distanciando asi el burnout del

estrés laboral.

Burke & Richardsen, (2000) Proponen un proceso que ocurre a hivel individual, como
una experiencia psicoldgica envuelta en sensaciones, actitudes, motivos y expectativas, y que

resulta negativa y genera incomodidad.

Leal Rubio, (1993) Resalta una sintomatologia depresiva que surge ante lo que el individuo
percibe como el fracaso de sus intervenciones y la pérdida de autoestima por la vivencia de que

su trabajo y esfuerzo no resultan utiles.

Garcés de los Fayos, (1994) Sefala que el burnout puede ser similar al estrés laboral o bien

Su consecuencia.

Shaufeli & Buunk, (1996) Interpretan el burnout como un comportamiento negativo en la

organizacion que afectaria no solo al individuo, sino también a la organizacion.

Mingote Adan, (1998) realiza una sintesis de los factores comunes a la mayoria de las

definiciones de burnout: a) predominan los sintomas disféricos, y sobre todo, el agotamiento
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emocional, b) destacan las alteraciones de conducta referentes al modelo asistencial o
despersonalizacion de la relacion con el cliente, ¢) se suelen dar sintomas fisicos de estrés psico-
fisioldgico, como cansancio hasta el agotamiento, malestar general, junto con técnicas paliativas
reductoras de la ansiedad residual, como son las conductas adictivas, que a su vez, median en
deterioro de la calidad de vida, d) se trata de un sindrome clinico-laboral que se produce por una
inadecuada adaptacién al trabajo, aunque se dé en individuos considerados presuntamente
“normales”; e) se manifiesta por un menor rendimiento laboral, y por vivencias de baja realizacion

personal, de insuficiencia e ineficacia laboral, desmotivacion y retirada organizacional.

Sanclemente Vinué et al., (2016) Desde la perspectiva psicosocial, el sindrome de burnout
es un proceso que involucra componentes cognitivo-aptitudinales (baja realizacion personal en el

trabajo), emocionales (agotamiento emocional) y actitudinales (despersonalizacién).

Pérez & Zapata, (2020) Enfatizan un trastorno caracterizado por la sobrecarga y/o
desestructuracion de tareas cognitivas por encima del limite de la capacidad humana. Cuando el
estrés laboral supera las capacidades del individuo para afrontarlo, puede llegar un periodo de
agotamiento extremo que le impida realizar correctamente las tareas asignadas. Si, ademas de este
bajo rendimiento, ocurren un agotamiento emocional, un aumento del sentimiento de
despersonalizacion o cinismo y una disminucion del sentimiento de eficacia profesional,
estariamos ante el denominado sindrome de burnout, “estar quemado” o “desgaste psiquico”. El
término burnout no es sinénimo de estrés laboral, ni de fatiga, ni de alienacion o de depresion.
Recientemente, el burnout se ha descrito como un sindrome defensivo (mecanismo de defensa),
gue se manifiesta en las profesiones de ayuda. El riesgo en estas profesiones es que suelen tener

una misién ambiciosa y un ideal utopico.

La confrontacién entre los ideales (conscientes o0 no) y la realidad laboral, pueden conducir
al burnout (Jaoul & Kovess, 2004).

Segln Aranda (1997) La palabra burnout es un término anglosajoén que significa “estar

guemado, desgastado, exhausto, en el que se pierde la ilusion por el trabajo”.

Actualmente, Maximo et al., (2009) Definen el sindrome de burnout como la paradoja de la
atencion en salud: el profesional de la salud se enferma en la misma medida en que sana a los

pacientes.

Maslach & Leiter, (1997) relacionan el burnout especialmente con las caracteristicas del

trabajo, incluyendo un alto volumen de trabajo, conflicto y ambigliedad del rol, baja
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previsibilidad, falta de participacion y apoyo social, y experiencia de injusticia. En este sentido,
encontramos, entre los elementos diferenciadores de las distintas definiciones, algunos puntos
especificos. Por una parte, algunos autores destacan la relacion del burnout con el estrés laboral,
mientras que otros sefialan la importancia de los estados disfuncionales asociados al sindrome.
Por su parte hay quienes los que lo relacionan con una sobrecarga cognitiva para el individuo y,

por ultimo, quienes lo llevan al plano personalizado como crisis de autoeficacia.

Con todo esto, podriamos sefialar la inadecuada adaptacion al estrés laboral por cualquiera
de los aspectos comentados anteriormente, como factor inherente al desarrollo del burnout. De
ahi la importancia de la descripcion de los diferentes estresores laborales, cuya presencia, u
omision, llevara a la persona (dependiendo de factores individuales), especialmente cognitivos, y
a la escasez de recursos de afrontamiento a desarrollar el sindrome de burnout. Por lo tanto, a
partir del recorrido histérico anterior, podriamos concluir que el burnout seria consecuencia de
eventos estresantes que predisponen al individuo a padecerlo. Estos eventos podran ser de caracter
laboral, fundamentalmente, ya que la interaccion que el individuo mantiene con los diversos

condicionantes del trabajo es clave para la aparicién del burnout.

Por tales razones, se percibe que es necesaria la presencia de “interacciones humanas”
duraderas entre el trabajador y el cliente para que el sindrome aparezca. En este sentido, se
conceptualiza el burnout como un proceso continuo que surge de manera paulatina (Arthur, 1990)
y se “instaura” en el individuo hasta provocar en ¢l los sentimientos propios del sindrome. No hay
un acuerdo unanime en igualar los términos burnout y estrés laboral, pero existe cierto consenso
en asumir la similitud de ambos conceptos; sin embargo, definiciones como las de Fredeunberg
& Richelson, (1980), Maslach & Jackson, (1981b) o Malach - Pines & Aronson, (1988) Parecen

indicar que existen matices que los hacen dificilmente iguales.

De hecho, (Leiter et al., 2014), Concluyeron que burnout y estrés laboral son constructos
claramente diferentes. Al igual que resulta imposible obviar la influencia del estrés diario en
nuestras vidas (ya sea positiva 0 negativa), es imposible hacerlo con el estrés laboral, por lo que
creemos que el burnout no deja de ser mas que un problema adaptativo, derivado de la
inadaptacion a uno o varios estresores laborales que conducen a padecer este sindrome o a
desarrollar cualquier otra patologia somatica o psicopatolégica. La inadaptacion al estrés de la
vida diaria puede llevarnos a una ruptura de pareja, a conflictos familiares, a depresion, etc. Si la
inadaptacion es al desarrollo de nuestro trabajo, esto nos conducira de igual manera, al desarrollo
de trastornos emocionales y psicologicos derivados de las respuestas que son necesarias para

poder realizar las tareas laborales; tales como la despersonalizacién, el cinismo, el agotamiento o
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fatiga emocional, que son precursores, o bien, el resultado de una falta de realizacion personal en
nuestro trabajo. A partir de estas conclusiones podemos sefialar que: existen diferencias
individuales a la hora de percibir el estrés; un mismo individuo en diferentes ocasiones y ante el
mismo estresor puede sentirse afectado por él o no; los recursos de afrontamiento pueden ser
aprendidos y por supuesto “olvidados” o “arrinconados”; el individuo puede, o no, poner en
practica todos sus recursos; y, por Gltimo, la afectacion de esos estresores puede ser cronica o

aguda.

Ahora bien, se determind incluir como novedad la variable “estrés agudo”, dado que, a pesar
de la cronicidad aparente del sindrome, este puede “activarse” también tras un estresor agudo
importante, como, por ejemplo, cambios de servicio o de ambiente de trabajo en profesionales
diversos, contacto demasiado proximo a la muerte o al sufrimiento humano, etc. Lo que

conllevaria un desarrollo mas rapido del sindrome, o al menos de alguna de sus dimensiones.

2.4.5 El burnout en las organizaciones

En una empresa, ¢quién o quiénes pueden padecer burnout? Maslach considera que este
sindrome prevalece en sujetos que trabajan en contacto directo con las personas, por ejemplo, en
el personal sanitario, administrativo y docente, en los deportistas de alto rendimiento, en los de

seguridad y en las fuerzas armadas.

Los sintomas que pueden presentar las personas con burnout (Griffiths et al., 2004) son

los siguientes:

e Sentimiento de impotencia

Sensacion de que el trabajo nunca termina

La pérdida de interés o satisfaccion en casi todas las actividades

Insomnio

Dolor de cabeza, trastornos digestivos

Tension muscular

e Aumento de presion sanguinea y ritmo cardiaco

Miedo, enojo

Depresion e hipersensibilidad

Atencion disminuida

Dificultad para solucionar problemas

Disminucién de la productividad
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2.4.6  Diferenciacion del burnout respecto otros constructos

Una de las criticas mas populares realizadas sobre el concepto de burnout, ha sido el hecho
de considerarlo algo distinto de otros constructos como son el estrés laboral, el aburrimiento o la
ansiedad. Mientras que el estrés se refiere a procesos relativamente breves, el burnout se considera
la consecuencia de una situacién prolongada de desajuste entre las demandas y los recursos
laborales. Ademas, el burnout implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo y, no
necesariamente, el estrés. Sin embargo, el estrés y el burnout son fruto de la falta de balance entre
la demanda y la capacidad de respuesta del individuo, considerandose una consecuencia

emocionalmente negativa en el estado mental del trabajador.

2.4.7  Medicién del burnout en las organizaciones

Fue a partir de la publicacion en el afio 1981 del Maslach Burnout Inventory por Maslach y
Jackson, cuando se establecieron unos criterios de evaluacion de dicho sindrome y se extendid el
uso de un instrumento de medida estandarizado para la evaluacion de este. Sin embargo, el
burnout ha pasado por distintas etapas. En un principio se pensaba que solo los profesionales
dedicados a trabajos de contacto con personas (sector sanitario, educacion, servicios, etc.) eran
susceptibles de sufrir burnout; hoy en dia sabemos que también pueden padecerlo otros
profesionales que no trabajan con clientes, sino con objetos, por ejemplo, operarios y personal

administrativo de una industria.

El MBI se construyd para medir el burnout en educadores y en el personal del sector de
servicios (enfermeros, asistentes sociales, etc.). No obstante, diversos autores como (Serrano et
al., 2017), (Moreno et al., 2001), (Bakker et al., 2003), Apelan a la idea de que esta sintomatologia
también puede afectar a personas que no trabajan en el sector asistencial y a partir de esto, se han
disefiado diferentes instrumentos para la medicion del burnout teniendo en cuenta el tipo de
trabajo que desempefian. De ahi que se construyera un instrumento de medicion genérico, Util
para medir el burnout en todo tipo de trabajos, independientemente de las tareas que en ellos se

realicen; este es el llamado “MBI-GS” (General Survey).

El sindrome de burnout, con sus tres dimensiones: agotamiento, cinismo e ineficacia

profesional, ha puesto de manifiesto la tendencia en el estudio tradicional del concepto, que lo
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amplia a todo tipo de profesionales e incluso a estudiantes universitarios (burnout académico),
entendiendo el trabajo en un sentido mas amplio y a los estudiantes como trabajadores
susceptibles de sufrir desgaste y burnout. La publicacion del MBI-SS (Maslach Burnout
Inventory-Student Survey), ha hecho posible medir el burnout fuera del &mbito ocupacional al
definir sus dimensiones en referencia al estudio (Martinez, 2010). En la tabla 2.2 se muestra la

evolucioén del concepto de burnout y de sus instrumentos de medicion.

Tabla 2.2 Evolucion del concepto de burnout y sus instrumentos de medicién

Medida del burnout

Afio Dimensiones que | Instrumento de medida Muestra
componen el
sindrome

1981 Agotamiento MBI Human Services | Profesionales de ayuda y
emocional (Maslach 'y Jackson, | servicios

Despersonalizacion | 1981)
Baja  realizacion

personal

1996 Agotamiento MBI-General Survey. | Todo tipo de profesionales
Cinismo (Schaufeli, Leiter,
Ineficacia Maslach y Jackson 1996)
profesional

2002 Agotamiento MBI-Student Survey | Estudiantes universitarios.
Cinismo (Schaufeli, Salanova,
Ineficacia Gonzalez- Roma vy

Bakker, 2002)

Fuente: Elaboracidn propia a partir del estudio de Martinez (2010).

Durante décadas, algunos psicologos, administradores, personal de relaciones industriales
y areas afines, consideraban (y siguen considerando), que el estrés puede ayudar a mejorar el
desempefio de los trabajadores en sus diferentes labores. Sin embargo, se encontrd que,
dependiendo del nivel de estrés, este puede convertirse en un factor perturbador y provocar una
disminucién del desempefio. Existen personas que se desempefian mejor bajo estrés y que pueden
Ilevar a cabo sus actividades laborales de forma satisfactoria; aun asi, las generalizaciones sobre
el impacto del estrés en la efectividad en el trabajo deben hacerse con considerable cautela (Garcia
etal., 2018).
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Existe un instrumento reconocido y disefiado por Maslach, llamado “Maslach Burnout
Inventory”, que nos ayuda a medir tres aspectos del sindrome del burnout: cansancio emocional,

despersonalizacion y realizacion personal.

La escala del cuestionario indica que deben colocarse como respuestas nameros del 0 al 6
en cada uno de los 22 reactivos. Se debe puntualizar que es necesario cumplir los criterios de los
tres rubros para que, conforme a las instrucciones de Maslach, se reconozca que existe una
situacion de burnout en la organizacion. ElI Maslach Burnout Inventory tiene una fiabilidad
cercana al 90% (Sinuhé & Lopez, 2017).

2.4.8 El Maslach burnout inventory (MBI)

El inventario de agotamiento de Maslach es uno de los instrumentos mas utilizados para
medir la presencia de estrés laboral o “sindrome de quemado” en el trabajo; introducido en 1981,

continua siendo probado en su estructura factorial por diversos autores (Garcia et al., 2007).

En 1974, Christina Maslach reconocio el “sindrome de burnout” en sujetos afectados por
“sobrecarga emocional” debido a las caracteristicas de su trabajo, como una respuesta emocional
de los profesionales de ayuda. La primera version del instrumento fue desarrollada por Maslach

y Jackson en 1981, y la segunda versién en 1986.

Las caracteristicas principales del burnout se describen como cansancio y desgaste
emocional percibidos como pérdida de energia, despersonalizacidn en la relacion con los clientes,
actitudes de agresividad, impaciencia, cinismo, intolerancia y pérdida del sentimiento de
competencia profesional. Estas caracteristicas constituyen las tres dimensiones que se miden en
el inventario. En términos psicosomaticos originalmente, los autores reportaron coeficientes de
consistencia interna en los rangos de .71 a .90; dicha prueba fue construida a partir de una
aproximacién estadistica mas que teorica, por lo que se trata de un instrumento que sigue siendo

objeto de estudio (Garcia et al., 2007). Las subescalas se muestran en la tabla 2.3.

2.3 Tabla de subescalas del sindrome de burnout

Subescala items
Desgaste emocional (DE) 1,2,3,6,8,13,14,16,20
Cinismo (C) Despersonalizacion 5.10.11.15,22
Eficacia profesional (EP) Realizacion | 4,7,9,12,17,18,19,21
personal

Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio de Garcia et al., (2007).
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2.4.9 Generaciéon Z

Se considera que las personas nacidas entre 1995 y 2010 pertenecen a la llamada
“generacion Z”. Segun el Gobierno de México (Pinto & Mufioz, 2020), la pandemia por COVID
aumento las cifras de estrés fisico y mental, lo cual ha impactado en las diversas generaciones de
la fuerza laboral, principalmente a las denominadas generaciones “Z” y “Y”, en un 59% y 58%
respectivamente. Entre los pertenecientes a las generaciones antes mencionadas, se han reportado
agotamiento y cambios en el comportamiento. En cuanto al género, las mujeres tienen 1,5 veces
mas probabilidad de padecer burnout que los hombres. Esto se debe a que, ademas del trabajo
corporativo, se suman sus actividades escolares (presenciales o en linea) y otros deberes; lo que

las lleva a pensar en renunciar o trabajar menos horas.

Por su parte, (Saltijeral & Ramos, 2015) Realizaron un estudio en el Distrito Federal,
México, para determinar las diferencias en el nivel de burnout entre hombres y mujeres. Se
aplicaron la escala Maslach Burnout Inventory y la bateria de factores psicosociales en el trabajo
académico a 28 docentes: 14 mujeres y 14 hombres. EI método utilizado fue mixto (cuantitativo-
cualitativo). Los resultados mostraron que no hay una diferencia significativa entre estas

variables.

Por otro lado, Garcia & Ortiz, (2021) Hicieron un estudio con 305 docentes de carreras de
ingenieria en Bogota, Colombia: 153 mujeres y 152 hombres, para determinar si existia una
diferencia significativa entre los géneros. Se us6 la escala de Maslach & Jackson, (1981a)
encontrando que el 57% de las mujeres sufrian mayor nivel de Burnout contra un 55% de

hombres.

2.5 Mobbing

El término aparece por primera vez en el campo de la etologia a mediados de la década de
1960, cuando Konrad Lorenz observo como pequefas especies de animales, consideradas méas
débiles, se unian en grupo para atacar a un animal solitario de mayor tamafio, que consideraban
una amenaza (Nava et al., 2020a). El término “mobbing”, proviene del verbo inglés “mob”, que
se traduce como “regafiar”, “atacar”, “maltratar” o “asediar”. Curiosamente, se utiliz6 la primera
vez con el enfoque en el instinto de las gaviotas y otras especies para defender el territorio de su
colonia. Ahora bien, en el contexto laboral, se percibe como una modalidad de acoso laboral

ejercida sobre una o0 mas personas con animo intimidatorio. EI mobbing es una agresion
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sistematica y sostenida en el tiempo, orientada a desestabilizar emocional y laboralmente a la
victima elegida; su salud mental es severamente condicionada y se ve afectada en el desarrollo y
expectativas de sus actividades profesionales. Su creador fue el etélogo austriaco Konrad Lorenz
en el libro “On Aggression”, que se publicé en 1966, Esta palabra es un anglicismo. (Ferro,
2013b).

Aflos mas tarde, en 1969, Peter Heinemann vuelve a hacer referencia a este concepto,
adaptandolo al ambito escolar, pues observo como un grupo de nifios atacaba a un nifio solitario,
tanto fisica como psicolégicamente. Heinemann manifestd su inconformidad con este tipo de
conductas; dijo que eran inaceptables y que la sociedad no debia tolerarlas (Leiter et al., 2014).
Posteriormente, en la década de 1980, Heinz Leymann detect6 este mismo tipo de
comportamientos en el ambito laboral, donde un trabajador o un grupo de trabajadores intentaba
destruir a otro que consideraban una amenaza; mediante conductas persistentes de acoso. Desde
entonces, la palabra “mobbing” ha sido utilizada para referirse a situaciones de acoso psicoldgico

en las organizaciones de trabajo (Nava et al., 2020a).

Ahora bien, mediante sus leyes nacionales de ambiente de trabajo, paises como Suecia,
Finlandia y Noruega, apoyan el derecho de los trabajadores a permanecer fisica y mentalmente
sanos en el trabajo (Junta Nacional de Seguridad y Salud Laboral, 1980 [National Board of
Ocupational Safety and Health]. Sin embargo, en los ultimos afios, se descubrié un problema en
el ambiente de trabajo: la existencia y el alcance de lo que antes no se conocia . Este fendmeno
ha sido llamado “mobbing”, “atacar a alguien en grupo” o “terror psiquico”. Esto ocurre como
una ruptura, en la que la victima es sometida a una estigmatizacion sistematica y se ve reducida,
entre otras cosas, a injusticias (invasién de los derechos de una persona), que después de algunos
afios, pueden significar que esta no tenga las condiciones para encontrar empleo en su profesion
especifica. Los responsables pueden ser compafieros de trabajo o la administracion (Leymann,

2009).

Considerado como el padre de este concepto, (Leymann, 2009) defind este concepto como
un fendmeno que se da en el lugar de trabajo, y en el que un individuo o varios ejercen violencia
psicoldgica de manera sistematica y repetida sobre otro individuo o individuos, durante un
periodo de tiempo prolongado. EI mobbing, consiste en actitudes hostiles y frecuentes, que son

repetidas en el lugar de trabajo y dirigidas siempre a la misma persona.
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2.5.1 Modelos tedricos del acoso laboral (mobbing)

Uno de los modelos méas conocidos es el modelo de Leymann, (2009), el cual expone que
la victimizacion se da en cuatro fases: la primera caracterizada por el incidente critico original
donde el conflicto activa el proceso, la segunda donde se da el mobbing y la estigmatizacion y se
desarrollan acciones que buscan ocasionar dafio de manera sistematica, se caracteriza
principalmente por la manipulacion para afectar la reputacion, comunicacion y el desempefio de
la victima; la tercera, donde la gestion del personal interviene y generalmente se asumen
prejuicios sobre la victima. Esta fase se enmarca en el desarrollo legislativo de cada pais vy,
generalmente, requiere no solo la valoracion psicolégica sino también la legal. Finalmente, la
cuarta fase es la de marginacion o expulsion, en la que la victima abandona su trabajo y busca

ayuda psicoldgica, con efectos psicosomaticos y sociales.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que en el acoso laboral se presenta vulneracion a los
derechos laborales, deben desarrollarse métodos de rehabilitacion complementarios a nivel social
y legal. De acuerdo con el modelo de Leymann, el acoso debe ser persistente (por o menos una
vez a la semana) y prolongado (por lo menos seis meses), para tipificar la conducta con frecuencia,

duracion e intensidad a fin de determinar el diagndstico del mobbing.

En este sentido, Einarsen & Hauge, (2006), (Carvajal Orozco & Davila Londofio, 2013),
Presentan tres modelos desde los cuales se pretende identificar causas del mobbing: en funcién
de la personalidad de la victima y del acosador, del clima organizacional y en funcion de la
interlocucién e interaccion humana. En las causas de la organizacién se encuentran la mayoria de
los factores de riesgo psicosocial, tales como: deficiente liderazgo, insatisfaccion del clima,
inadecuado disefio de la tarea, problemas de comunicacidn y cultura organizacional; entre otros.
Entre los efectos se pueden resaltar la desesperacion, la ira, la ansiedad, la depresion, la
melancolia, la apatia, la agresividad, la fobia social, la falta de concentracidn, el trastorno del
suefio, el estrés postraumatico, los problemas psicoldgicos y el suicidio; también pueden
apreciarse consecuencias en el entorno social y familiar. En relacion con la organizacion,
aumentan el ausentismo y la rotacién, disminuyen la productividad, el compromiso y la
satisfaccion, y aumenta la intencion de abandonar el puesto de trabajo. Al mismo tiempo, en la
interaccion se puede apreciar el acoso laboral desde la rivalidad, la competencia permanente, las
discusiones entre los compafieros con relacion a reforzar el maltrato hacia el acosado (Manrique,
2020a).

Segun Da Silva, (2021), la persona vulnerada o victima y el acosador podrian estar

enmarcados en caracteristicas distintivas, tales como: en la victima, generalmente mujeres entre
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35y 45 afios, con nivel de autoexigencia elevado, autbnomos, alto sentido de moralidad y respeto
por las normas sociales, destacados profesionalmente con preocupacion por la autoimagen; asi
mismo en el acosador, se puede encontrar: cobardia, manipulacién, culpabilidad, agresividad y

un mediano desemperio.

Ege (2000) indica que comprender el acoso laboral es complejo y lo identifica como un
ataque y una persecucion, en los que los actores que interacttan son los principales movilizadores
del fendémeno, tanto la victima como el acosador. Amplia las cuatro etapas planteadas por
Leymann a seis, contemplando una etapa previa denominada “condicion cero”, donde aparece la
fase inicial del conflicto, el cual no se destruye sino que sobresale y posteriormente se desarrollan
las seis etapas planteadas: 1) conflicto objetivo, 2) aparicion del mobbing (las conductas de acoso
se convierten en un habito y son sistematicas a largo plazo se puede aludir acoso psicoldgico), 3)
primeros sintomas psicosomaticos, 4) errores y abuso en la gestion del talento humano, 5)
decaimiento de la condicion psicofisica individual caracterizada por desesperanza y
desesperacidn con o sin ansiedad y depresion, 6) exclusion del trabajo por despido, renuncia o en
el peor de los casos suicidio. Identifica también una fase final adicional, denominada “doble
mobbing”, en la que la familia de la victima se ve afectada por el acoso laboral, aunque nunca de

la misma manera que la victima.

De acuerdo con Leiter et al., (2014) se han desarrollado modelos de explicacion del acoso
laboral 0 mobbing desde 1962.

En consecuencia, de acuerdo con Quiroz et al., (2019)El modelo tedrico de acoso laboral
incluye los siguientes elementos: factores organizacionales, factores de conflicto que involucran
la personalidad de la victima y del acosador, abarcando el componente de la inteligencia
emocional, asi como factores situacionales e identidad cultural. Estos autores reconocen que
existe diversidad de variables con relacion a la medicion del constructo mobbing, e indican que
es evidente la falta de integracion de la variable inteligencia emocional en los modelos ya
conocidos. En este sentido, indican no s6lo una alta correlacion de esta variable (inteligencia
emocional) con el constructo b; sino que hacen referencia a la falta de inclusion de la perspectiva
de género en la investigacion del mobbing en general, e indican alta incidencia del mobbing en
educacion superior, particularmente en el contexto mexicano, asi como en organizaciones

cerradas con alta valoracién del control y el poder.

Por otra parte, Diaz plantea el contexto publico como un entorno propicio al acoso laboral.
Dicho autor analiza el contexto del poder y del liderazgo y concluye que existen elementos

predictores del acoso laboral asociados a las relaciones asimétricas de poder y a los estilos de
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liderazgo ejercidos en contextos laborales. De la misma manera, para (2013) y Torres et al.

(2020), identificar el fendmeno del acoso laboral a tiempo en la organizacion constituye uno de

los mejores avances en prevencion, en tanto se reconoce que existe una problematica que requiere

un abordaje inmediato y oportuno. En la tabla 2.4 se presentan los principales modelos de acoso

laboral y, en la tabla 2.5, los modelos recientes del acoso laboral.

Tabla 2.4 Principales modelos de acoso laboral (mobbing)

Leyman (1990)

Ege (2000)

Einarsen (2000)

Desarrollo de acoso laboral
en fases:

1.Incidente critico 0
conflicto.

2.Dano sistematico:
2.1Restriccion de la

comunicacion
2.2Desempeno.

Aumenta fases al modelo de
Leymann
0.Condicion cero.

1.Conflicto objetivo

Desarrollo del acoso laboral a
partir de tres condiciones

1.Personalidad de la victima:

perfil
2.Clima organizacional:
factores de riesgo

psicosociales.

3.Intervencion de talento
humano
3.1Valoracién psicologica.

3.2 Valoracion legal.

2.Aparicion del mobbing

3.Caracteristicas de la
comunicacion: interlocucion
e interaccién humana.

4.Marginacion, expulsién o
abandono de trabajo por la
victima.

3.Primeros sintomas

psicosomaticos

4.Errores y abuso en la
gestién del talento humano

5.Decaimiento de la
condicién psicofisica.

6.Exclusion del trabajo

7. Doble mobbing

Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio de Ege (2000).
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Tabla 2.5 Algunos modelos recientes del acoso laboral (mobbing)

Martinez et al. (2012)

Leiter (2014)

Diaz Garcia (2018)

Importancia de los actores:

Tres factores:

1.Contexto laboral publico

1.Perfil victima

1.Factores de la organizacion:
factores de riesgo psicosocial

2.Relaciones asimétricas de
poder

2.Perfil acosador 2.Factores del conflicto: | 3.Estilos de liderazgo
personalidad, victima vy
acosador (Inteligencia
emocional)
3.Factores situacionales:

Identidad cultural

Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio de Diaz (2018).

2.6 Tipos de acoso laboral

De acuerdo con Rubio et al., (2019), Existen variedades de acoso segun la jerarquia del

acosador en relacion con su victima, las cuales se enlistan a continuacion:

Acoso laboral horizontal: Es un tipo de acoso que se da entre trabajadores de un mismo
rango jerarquico, en el que las conductas de hostilidad mas comunes son discriminarlo,

humillarlo, obligarlo a cumplir funciones que no le corresponden, atacar al mas débil, entre otros.

o Acoso laboral descendente: Es cuando el trabajador que realiza la conducta de hostilidad
tiene un rango superior al de la victima, hace uso de su poder para controlar a la victima.

e Acoso laboral ascendente: Refiere al tipo de acoso en el que los trabajadores de un rango
menor accionan de forma violenta y sistematica a un trabajador de nivel superior.

e Cybermobbing: Este ha surgido recientemente, pues va de la mano de las nuevas
tecnologias. Es un acoso indirecto y no presencial, por lo que puede producirse en cualquier
momento y lugar. Existen varias modalidades entre las que destacan:

- Trolling: Los agresores insultan, provocan y amenazan a sus victimas en paginas web,

redes sociales y periodicos electrénicos, entre otros.
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- Cyber self-harm: es una variante del trolling, también conocido como “self-trolling”
(autoacoso). La persona se hace pasar por un familiar o un amigo y pone en las redes sociales

comentarios negativos sobre ella misma (De Vicente, 2020).

2.7 Enfermedades por mobbing

La mayoria de los estudios concluyen que el mobbing afecta la salud mental y fisica de los
trabajadores. La severidad de las consecuencias dependera del grado de mobbing, de las
caracteristicas de la personalidad del individuo y de su capacidad de afrontamiento. EIl origen de
los efectos en la salud del trabajador que se ve sometido al mobbing, es el estrés (Miguel & Cano,
2005).

En este orden de ideas, el acoso laboral puede llegar a generar baja autoestima, alteracion
del patron de suefio, alteraciones en la memoria, ansiedad y/o depresion (Einarsen & Hauge,
2006). De igual forma, puede provocar altos niveles de ansiedad, depresion y agresividad como
sintomas que evidencian la afectacion desde el punto de vista mental (Bi6rkqvist et al., 1994),
(Veldzquez & Diaz, 2020).

Asimismo, es sabido que el estrés tiene efectos fisioldgicos en el individuo, principalmente
porque afecta los sistemas nervioso, endocrino e inmunoldgico. Por ejemplo, a nivel renal y
cardiovascular provocan vasoconstriccion y aumento del ritmo cardiaco; esto se ve mediado por
el aumento de noradrenalina y adrenalina. A nivel fisico se puede encontrar alteraciones en
diferentes sistemas del organismo: alteraciones digestivas (dispepsia, colon irritable, Glceras

gastricas), (Harasemiuc et al., 2013).

El acoso laboral persistente puede provocar que los sintomas se cronifiquen, la mayoria de
las veces sin que este problema sea perceptible para el entorno laboral y familiar del individuo,
ya que a menudo no hay un deterioro fisico evidente. La afectacion mental y fisica llevara
inevitablemente a que el trabajador disminuya su productividad en el trabajo y/o se aleje del
ambiente laboral temporal o permanentemente; lo cual no solo afecta al empleado sino también a
la organizacion en que trabaja. El acoso laboral es un problema de salud publica a nivel nacional
y mundial. Cualquier trabajador puede estar expuesto de forma asimétrica a multiples agresiones,
sean fisicas o verbales, por parte de uno o varios compafieros de trabajo o también por su jefe,
desarrollando como consecuencia de la intimidacion: soledad, aislamiento, estigmatizacion por
parte de su entorno laboral, desencadenando en el trabajador afectado de forma extrema el

abandono a su trabajo (Da Silva, 2021).
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2.8 Estadisticas de mobbing en Europa y México

El Financial Times report6 “una clara tendencia al alza en amenazas, acoso € intimidacion
contra los trabajadores, expresiones que afectan a méas del 10% de la fuerza laboral de Europa;
esta situacion podria generar costos de entre 0.5% y 3.5% del Producto Interno Bruto (PIB) de los
paises, en la forma de ausentismo, incapacidad por enfermedad y menor productividad
(Manrique, 2020a).

En Meéxico, una encuesta del Centro de Carrera Profesional en linea de OCCM mundial,
orientada a conocer la problematica del mobbing, revela que siete de cada diez mexicanos han
sufrido acoso laboral. El sondeo informa que 8 de cada 10 entrevistados, confirm¢ haber sido
testigo de mobbing en contra de algin compafiero de trabajo y del total, 11% reconoci6 haberlo
ejercido de alguna forma; mientras que solo el 2.0% acept6 hacerlo regularmente. Otro factor es
el tipo de acoso que los participantes han sufrido o del que han sido testigos, ya que el 60% dice
que este busca provocar un despido injustificado. ElI 46% se refiere al acoso por conflictos
personales, el 33% por placer y el 21% por motivos econdmicos. Entre quienes ejercen el bullying
laboral con mayor frecuencia, 74% son superiores, 17% compafieros, 7,0% compafieros de su
area laboral y 2,0% subordinados. A este respecto, siete de cada diez consideraron el mobbing

como un problema grave en México (LApez, 2024).

En una investigacion realizada por Uribe et al., (2016) Para la Universidad Auténoma de
México con una muestra de 1,000 trabajadores mexicanos durante los afios 2008 y 2009; se
midieron 16 comportamientos de acoso, 13 preguntas demograficas y 13 indicadores
psicosomaticos. El objetivo de la investigacion consistié en conocer algunas relaciones del acoso,
variables demograficas clasificatorias y psicosomaticas de la muestra utilizada, con fines de
validez externa entre el acoso y sintomas psicosomaticos. Las relaciones significativas entre
variables fueron un interesante reflejo de la manera en que se practica la violencia laboral en
México, se observa a manera de conclusion el significado, la importancia y repercusion
psicosomatica de la violencia laboral en nuestro pais. Al mismo tiempo se obtuvo la primera
version con confiabilidad y validez de la Escala Mexicana de Acoso en el Trabajo (EMAT) (Uribe
et al., 2016).
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2.9 Revisién de los instrumentos existentes.

Los resultados de investigaciones en diversos paises llaman la atencién por la alta
prevalencia reportada, Leymann, (1996) Sefala que, en Suecia uno de cada cuatro trabajadores
habia sido victima, al menos una vez en la vida, de acoso laboral. Pifiuel & Ofiate, (2002),
Reportaron que en Estados Unidos la frecuencia es de 25%. Por su parte, la encuesta de la
Universidad de Alcalé “Violencia en el entorno laboral” realizada en 2001, encontré que el 55%
de la poblacién activa encuestada declaré padecer algun tipo de problema psicolégico atribuible
al acoso laboral; en el resto de Europa las cifras son similares (Ausfelder, 2002). Mientras que
para el caso de México y América Latina se carece de datos, encontrandose solo un estudio (Pando
etal., 2012) con la aplicacién de LITP-60 y el sistema de evaluacion de (Gonzélez & Rodriquez,
2003), en el cual se sefiala que, bajo estos criterios, 79.7% de los trabajadores estudiados califica

como victima de acoso psicologico en el trabajo (Mayorga et al., 2020).

Ahora bien, para determinar el acoso laboral se requieren tres elementos minimos: la
presencia de comportamientos violentos de una o varias personas sobre otras(s); que estos
comportamientos se presenten de manera continua durante cierto tiempo, y que “exista la
intencionalidad de aniquilacion o destruccion psicologica y obtener su salida de la organizacion”

o de dafar deliberadamente a la persona.

Los instrumentos revisados permiten confirmar las dos primeras condiciones del acoso
laboral, sin embargo, los instrumentos no determinan si los comportamientos de violencia
psicologica que se producen tienen como finalidad el dafio deliberado a la victima, de formas
organizacionales o de incapacidad en las habilidades directivas o incluso si son practicas
culturales comunes; lo que impide distinguir el acoso laboral como una forma especifica de

violencia psicoldgica en el trabajo del concepto mas genérico.

En el caso de México en 2006, surge el inventario de violencia y acoso psicolégico en el
trabajo (IVAPT-PANDO), de Pando; el primer instrumento desarrollado y validado en México y
en América Latina para determinar la presencia y la intensidad de la violencia, asi como el acoso
psicologico laboral. Garcia et al., (2018) Describen conductas muy similares a las propuestas por
Leymann, sintetizdndolas en 22 preguntas, ademéas de medir la frecuencia e identificar quiénes
son los autores del acoso. ElI IVAPT-PANDO también mide la intencionalidad. (Bouza et al.,
2020) Explican que, para que dichas conductas sean consideradas acoso, estas deben ser llevadas
a cabo con la intencion de aniquilar o destruir psicol6gicamente al trabajador.
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Esta version del instrumento IVAPT- PANDO (Inventario de Violencia y Acoso
Psicologico en el Trabajo), fue revisada por un grupo de expertos de Espafa, Chile, Honduras,
México, Peru y Venezuela. El instrumento es capaz de evaluar el acoso laboral, diferencidndolo

de la violencia psicoldgica en general en el &mbito laboral.

El IVAPT-PANDO (Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico en el Trabajo), fue creado
por Manuel Pando Moreno y es un instrumento que mide la frecuencia e intensidad de la violencia
psicologica y la presencia de acoso psicologico (mobbing). Este instrumento consta de 22 items
de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia en el trabajo y si
dicha violencia puede calificarse como acoso psicoldgico (mobbing). Fue validado con un alfa de

Cronbach de 0,911 y un 36,5% de varianza explicada por el primer factor.

Dentro de esta primera referencia se encuentra la realizada por una serie de investigadores,
quienes, junto con Pando, la llevaron a cabo mediante el articulo titulado "Validez y Confiabilidad
del Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico en el Trabajo (IVAPT-PANDO) en la poblacién
mexicana”. Dicha muestra estuvo conformada por 307 trabajadores de catorce estados de la
Republica Mexicana y veinticuatro giros empresariales. Tal y como lo sefiala dicho estudio, los
resultados muestran consistencia interna de cuatro factores con validez relevante y alta
confiabilidad (Garcia et al., 2018).

Como sefiala Pando, "estudios previos realizados (Pando et al., 2012) Con instrumentos
como el LIPT-60 se muestra una prevalencia excesiva (79,7%) que no permite calificar realmente
como acoso laboral, lo que ha obligado a reconsiderar la utilidad de tal instrumento". De igual
forma, indica que “consideraba necesario revisar los constructos de instrumentos ya existentes,
como el mencionado LIPT-60 y el inventario CISNERQOS, pues se hall6 que no satisfacen los

criterios para determinar confiablemente el acoso laboral".

Para determinar el acoso laboral se requiere de tres elementos minimos: la presencia de
comportamientos violentos de una o varias personas sobre otra(s); que estos comportamientos se
presenten de manera continua durante cierto tiempo, y que exista la intencionalidad de destruccion
psicoldgica y obtener de esta forma la salida de la organizacion, o dafar deliberadamente a la

persona (Garcia et al., 2018).
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2.10  Identificacidn de actividades de acoso psicologico

La identificacion de variables de actividad hostil permiti6 comprender la estructura del
proceso de acoso psicolégico. Entonces se hizo evidente que estas actividades, aunque en algunos
casos no siempre tienen un caracter puramente negativo. Consistieron en gran medida en
comportamientos interactivos bastante normales. Sin embargo, utilizados con mucha frecuencia
y durante un largo periodo para hostigar, su contenido y significado cambiaron, convirtiéndose,
por consiguiente, en peligrosas armas comunicativas. Su uso sistematico en este tipo de

interaccion favorece el desarrollo del estereotipo a lo largo del proceso de acoso psicoldgico.

Debido a esta conceptualizacion, se pudo desarrollar y subdividir una tipologia de
actividades en cinco categorias, segun los efectos que estas tienen sobre la victima. Los siguientes

resultados provienen de entrevistas informales y analisis heuristicos:

1. Efectos sobre las posibilidades de las victimas para comunicarse adecuadamente: la
administracion no le da ninguna posibilidad de comunicarse; usted es silenciado; ataques verbales

relacionados con las tareas; amenazas verbales; actividades verbales para rechazarlo, etc.

2. Efectos sobre las posibilidades de las victimas para mantener contactos sociales: los
colegas ya no hablan con usted e incluso la administracion le prohibe hacerlo; usted esta aislado

en una habitacion muy lejos de los demas; se le “hace el vacio™; etc.

3. Efectos sobre las posibilidades de las victimas para mantener su reputacion personal:
chismes acerca de usted; otros lo ridiculizan; otros se burlan de su discapacidad, su herencia

étnica, o la manera en que se mueve o habla, etc.

4. Efectos sobre la situacion laboral de las victimas: no reciben ninguna tarea en absoluto;

le asignan tareas sin sentido, etc.

5. Efectos sobre la salud fisica de las victimas: se le asignan tareas peligrosas; otros lo
amenazan fisicamente o usted es atacado fisicamente; usted es hostigado sexualmente de forma

activa.

En total, durante un proceso de acoso psicoldgico se identificaron (véanse las listas de
reactivos en Leymann, 1992a). La lista de reactivos analizados estadisticamente de factores
(Niedl, 1995) que conducen a categorias similares. Sin embargo, se debe enfatizar que estas
actividades describen principalmente, interacciones hostiles como fueron perpetradas en paises

del norte de Europa (Leymann, 1990). Estudios realizados en Austria (Niedl, 1995) respaldan una
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hipétesis previa de que comportamientos adicionales pueden usarse en otras culturas, mientras
que algunos de la cultura del norte de Europa pueden no usarse en absoluto. Zapf & Leymann,
(1996) publicaron una serie de otros comportamientos encontrados en la parte sur de Alemania

usando entrevistas cualitativas.

Finalmente, un cuestionario fue desarrollado y sometido a prueba (Cuestionario LIPT:
Leymann Inventory of Psychological Terror; Leymann, (1996). Este ha sido empleado en todos
los estudios mencionados previamente, con la excepcion de los estudios noruegos, que utilizan

un método de investigacion diferente

Gonzélez & Backhoff, (2010) en su cuestionario de estrategia de acoso en el trabajo LIPT-
60 modificado, divide en 6 dimensiones la prueba para su interpretacién, y lo define de la siguiente

manera tabla 2.6:

o Desprestigio laboral (DL): Se refiere a las acciones hostiles que tienen por finalidad
avergonzar, humillar y difamar al trabajador mediante falsos comentarios, rumores, chismes o
comparaciones despectivas con los compafieros de trabajo, minimizando sus logros y esfuerzo.

o Entorpecimiento del progreso (EP): Refiere aquella estrategia de acoso que frena las
actividades laborales, por medio de ocupaciones o funciones que no corresponde a su especialidad
0 que esta por debajo de sus capacidades aislandolo del ambiente laboral, entre otros.

e Incomunicacion o blogueo de la comunicacién (BC): Lo constituyen los items referidos
a un impedimento de la comunicacion, tales como ignorar las opiniones, no permitirle expresarse,
asignarle un lugar de trabajo que lo mantenga aislado del resto, asi como otras acciones que
pueden darse dentro y fuera de la organizacion.

¢ Intimidacion encubierta (IE): Se compone de los items referidos a amenazas y dafios que
no se pueden percibir a simple vista y que, por lo general, no dejan rastro o se realizan de manera
limpia, por lo que resulta dificil delimitar responsables especificos.

¢ Intimidacién manifiesta (IM): Se refiere a las amenazas o restricciones que se manifiestan
ante los demas, de forma directa y no disimulada. Estas se dan mediante gritos, insultos o
ridiculizandolo.

e Desprestigio personal (DP): Corresponde a las acciones de critica, burla, desvalorizacion
y humillacién, relacionado a la vida personal del trabajador, sus habitos, su familia, la forma de

pensar, entre otros, que a largo plazo genera un dafio en la reputacion del trabajador.
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Tabla 2.6 Dimensiones del acoso laboral

Subescala items

Desprestigio laboral (DL) 5,10,17,18,28,49,50,54,55,56,57,58,59,6
0

Entorpecimiento del progreso (EP) 14,27,32,33,34,35,37

Incomunicacion o bloqueo de la 3,11,12.13, 15,16,51,52,53

comunicacion (BC)

Intimidacién encubierta (IE) 7,9,43,44,46,47,48

Intimidacién manifiesta (IM) 1,2,4,8,19,29

Desprestigio personal 6,20,21,24,25,30,31

Fuente: Interpretacion del cuestionario de estrategia de acoso en el trabajo LIPT-60
modificado, de Gonzalez & Backhoff (2010).

2.11 Estrés

El término estrés proviene del campo de la fisica y se refiere a la fuerza que se aplica a un
objeto para deformarlo o romperlo. Fue introducido por primera vez en el ambito de la salud en
1956 por Selye, que lo definié como la respuesta general del organismo ante cualquier estimulo
estresor o situacion estresante; no hacia referencia al estimulo, sino a la respuesta a este (Iniesta,
2016).

La Organizacion Internacional del Trabajo, define el estrés laboral de la siguiente manera:
“se refiere a las reacciones de los trabajadores que, producto de las exigencias y presiones del
trabajo, las cuales no coinciden con sus niveles de conocimiento y competencias, y que se pone a
prueba su capacidad de afrontamiento a eventos laborales”. (Blanco & Thoen, 2017). Mientras
que para la Comision Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo “son respuestas emocionales y
fisicas dafiinas que surgen cuando los requisitos laborales no se corresponden con las habilidades,
competencias y/o necesidades de los empleados” (Takamura, 2020).

El estrés laboral puede ocurrir en todos los lugares de trabajo e impactar a todos los
colaboradores, independientemente de las dimensiones de la organizacion, su area de actividades,
tipo de contratos o relaciones laborales, en la que afecta no solo a la salud y el bienestar de los
colaboradores, sino ademas a las economias de las naciones (Pérez, 2013). Los trabajadores
percibiran diferentes situaciones como estresantes, dependiendo de factores como la edad, nivel
sociocultural, entre otros (Veldzquez & Roman, 2020).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (Rubio et al., 2019), “son las respuestas
fisiologicas que se producen con base en la exigencia y presiones laborales, las cuales discrepan

del conocimiento y las competencias de los sujetos, y ello genera riesgos sobres sus capacidades
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para manejar dichas situaciones”. En tanto que para Manzamo, (2019), alude a: “los desequilibrios
percibidos segun las demandas de trabajo y las capacidades para controlar que posee los
trabajadores y el contexto real en que realizan sus actividades de trabajo, lo que genera una
respuesta personal en consonancia con lo que percebe del estrés laboral”. En definitiva, los
conceptos definitorios del estrés laboral se definen con base en el grado de adaptacion de las
personas, el contexto de exigencias externas, las capacidades personales para afrontarlo de manera
saludable y las condiciones fisicas y emocionales, entre otras. (Osorio & Cérdenas, 2017).
Asimismo, cabe sefialar que el estrés laboral puede provocar ansiedad e irritabilidad.

2.12 Estadisticas del estrés laboral

En Latinoamérica, la empresa Groupon aplico encuestas a 4.800 trabajadores en Colombia,
México, Chile, Argentina y Brasil, y los resultados fueron los siguientes: los trabajadores con
mayor nivel de estrés corresponden a Argentina (80%); Chile (77%); y Colombia (70%). En
México se reportd un 66% sin embargo, los trabajadores afirmaron que no existe un tiempo
adecuado para darse un descanso (Zufiiga, 2019).

Por su parte, el 75% de los mexicanos padece fatiga por estrés laboral, superando a paises
como China y Estados Unidos (Miranda et al., 2016). El estrés fue del 56,7% en las areas de
produccién, mientras que en las administrativas fue del 36,4%. Actualmente han sido mas
frecuentes las patologias por elementos psicosociales que transforman la salud y ocasionan la
ausencia de trabajadores en su centro laboral como fatiga, estrés cronico, acoso laboral de acuerdo
con el estudio de Vazquez et al., (2005) En la industria termoeléctrica.

También se encontrd que el estrés es el segundo factor mas comun de los trastornos de salud
asociados al trabajo, que afectaron al 22% de los trabajadores de la Unién Europea en el afio 2005.
(Takamura, 2020), (Espinoza et al., 2020),

2.13  Enfermedades por estrés

En un estudio pionero, Cohen et al., (2016) entrevistaron a 276 adultos saludables acerca
de los sucesos estresantes de sus vidas y luego los expusieron a un virus del resfriado comuin.
Aquellos que se encontraban bajo estrés cronico, eran resistentes al cortisol y tenian una
probabilidad més alta de enfermarse. La capacidad del sistema inmunoldgico de regular la
inflamacion predice quién contraera un resfriado, mas importante, facilita una explicacion sobre
como el estrés puede provocar las enfermedades. Cuando se esta bajo estrés constante, las células
del sistema inmunoldgico no pueden reaccionar adecuadamente y, como consecuencia, se
producen niveles de inflamacion que repercuten en enfermedades. Investigaciones de diversos
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psicologos han demostrado que las variables psicosociales modifican de manera significativa la
funcion inmunolégica. Uno de los estudios mas relevantes en relacion con los factores
psicosociales y su influencia en el desarrollo de ciertas enfermedades, es el que llevaron a cabo
Cohen et al., (2016).

Asimismo, cabe sefialar que el estrés laboral puede provocar ansiedad, irritabilidad y
tristeza. Ademas de esas reacciones emocionales, podemos detallar otros sintomas: falta de
rendimiento, agotamiento fisico y mental, entre otros. Cuando esta condicion patologica se
prolonga e intensifica, puede provocar trastornos mentales y otros problemas de salud. (Delgado
et al., 2020). El estrés generalmente se da de manera directa o indirecta en el contexto laboral, el
cual es asumido como un factor de riesgo profesional cuyos origenes son psicosociales y que los
trabajadores afrontan actualmente; producto de las altas demandas organizacionales, la sobrecarga
de trabajo, los ritmos laborales, etc. Por ello se debe tener en cuenta que el estrés, parte de un
contexto del entorno individual o laboral que afecta a las personas, donde se manifiestan
peticiones que no poder ejercer un control o brindar atencion adecuada, representando el
descontrol como una amenaza que aflige la salud, produciendo niveles de depresién o niveles de
ansiedad, (Quiroz et al., 2019). El estrés laboral es un problema grave que debe abordarse, ya que
ocasiona serias dificultades a quienes lo padecen. Los elementos estresores son fendmenos
asociados a varios causales, y aungue no solo puede atribuirse a eventos de trabajo concretos, este
es uno de los &mbitos de actividades mas relevantes para las personas y uno de los contextos mas
importantes a estudiar al momento de analizar los aspectos estresores y su asociacién con el

bienestar de los trabajadores (Cacpata et al., 2020).
2.14 El estrés afecta el desempefio

El desempefio se mide por el rendimiento y la manera de actuar del colaborador que se le
exige en su area de trabajo. El trabajador debe utilizar todas las habilidades aprendidas a lo largo
de su carrera profesional. El trabajador puede adoptar un comportamiento orientado al
cumplimiento de las responsabilidades asignadas y de los procesos definidos por la empresa. El
desempefio laboral se define como la actuacion y el rendimiento del trabajador al cumplir sus

responsabilidades, deberes y funciones que forman parte del area de trabajo (Uribe, 2016).

Arismendy & Santis, (2011) identifican que la valoracion del desempefio laboral se mide a
través de la aptitud y eficacia del trabajador en un tiempo determinado. Las empresas basan el
resultado de la jornada en, la presencia del colaborador y su nivel de productividad. El valor del

desempefio de los colaboradores de una empresa que sobrevive en el mercado se debe al esfuerzo
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humano. Por lo tanto, si su capital humano no se encuentra en condiciones fisicas ni mentales,

no rinde en su labor y, en consecuencia, no se lograrian las metas propuestas.

Ahora bien, el trabajo y los factores del ambiente en el que nos desenvolvemos ocasionan
ansiedad y estrés; las empresas deben invertir para prevenirlo con el fin de evitar una baja en la
productividad. La excesiva competitividad en todas las esferas de nuestras vidas, el enorme
desarrollo demogréfico en las ciudades y su consiguiente sobrepoblacion y repercusién sobre la
infraestructura de estas (como es el caso de la Ciudad de México, la més poblada del mundo), son
algunas caracteristicas de la sociedad en que vivimos, y que dan lugar a severos trastornos como
la depresion, el estrés y los trastornos de ansiedad. La tension muscular, la fatiga cronica, el
sindrome burnout y el mobbing son algunas de las consecuencias del estrés en el trabajo, y todas
ellas constituyen una pandemia organizacional que no respeta ni fronteras ni marcas y que se

extiende cada vez mas, potenciada por las nuevas tecnologias (Hernandez et al., 2020).
Por citar algunos datos:

¢ EI 48% de los trabajadores europeos considera que el estrés afecta su salud.

e En Estados Unidos, el estrés y enfermedades mentales suponen un costo anual de 230
millones de ddlares.

o Las personas de edades comprendidas entre los 25 y 44 afios son las que mas la sufren.

e 60% de las personas diagnosticadas con ansiedad presentan otro trastorno.

A nivel individual, puede afectar al bienestar fisico y psicoldgico; a nivel colectivo, puede
deteriorar la salud de la organizacion, el clima organizacional y la productividad. Finalmente, la
mejor solucidn es la prevencion activa que las compafiias pueden llevar a cabo, destinando parte
de su presupuesto de capacitacion para formar y entrenar a sus empleados en como afrontar los
procesos de estrés; esto, contando con las técnicas y herramientas necesarias para superarlo y asi
minimizar el desgaste que este produce. Los factores de estrés relacionados con el trabajo inciden
en el aumento del ausentismo, rotacion de personal, reduccion de la productividad y rendimiento
(Hassard et al., 2014). No obstante, los métodos de estimacion de costos a escala organizativa son

escasos Y las cifras exactas de la carga financiera son la excepcion.

En las empresas e instituciones en las que el estrés es elevado, se manifiestan algunos o
todos los siguientes factores: alta rotacion, desmotivacion, ausentismo; y descenso en la

produccion.
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2.15  El costo del estrés laboral en la empresa

Desafortunadamente, un gran ndmero de empresarios aun ignoran lo grave que es el
problema del estrés en las organizaciones. A pesar de las evidencias cientificas (Hassard et al.,
2014), que comprueban el impacto del estrés, para la mayoria parece algo que no requiere
atencion. Sin embargo, al analizar diversos estudios, en diferentes partes del mundo, se ha

encontrado lo siguiente:

a) Costos en la productividad. Una persona bajo estrés no puede desempefiarse de la
mejor manera posible. El estrés cronico inhibe la capacidad de pensar con claridad, y de emitir
juicios adecuados, ademas de bloquear la creatividad. El estrés hace que los colaboradores se
sientan con menos energia, mas agitados y que el suefio se vea afectado. Esto genera sintomas a
psicolégicos y fisicos, lo que, a su vez, puede derivar en ausentismo. Un error comin es creer
que, al trabajar mas horas, se es mas productivo; sin embargo, en la actualidad se ha
comprobado que, a medida que aumentan las horas en las jornadas laborales, la
productividad tiende a disminuir, al igual que las capacidades cognitivas de las personas. Por
otro lado, cuando un colaborador tiene maltiples tareas por realizar, se vuelve mas lento, comete
mas errores y, por ende, debe volver a trabajar. El trabajador puede sentirse “mas ocupado y

productivo”, pero en realidad, hace menos y lo hace peor.

b) Costos en el ambito financiero. Tan solo en Estados Unidos, las empresas gastan $30
billones de ddlares anualmente por temas de salud y dias que la gente no se presentar a trabajar
por estrés. En el caso de México, el estrés ocasiona pérdidas anuales de 16 mil millones de pesos
en el sector productivo. Ademas, es aln mas preocupante saber que los mexicanos son los mas

estresados del mundo por su trabajo (Del Pino Pefia, 2010).
2.16 Evaluacion en el contexto ocupacional de los factores psicosociales

En el contexto ocupacional se usan actualmente dos modelos para evaluar los factores
psicosociales en el trabajo, los cuales parecen ser algunas de las mas importantes causas de estrés
laboral: el modelo Demanda-Control-Apoyo DCA) (Karasek & Teorell, 1990) y el modelo
Desbalance Esfuerzo — Recompensa (DER), (Osorio & Cérdenas Nifio, 2017).

El modelo demanda-control-apoyo, se interesa principalmente por el contenido de trabajo
(Karasek & Teorell, 1990). Los componentes mas importantes de este modelo son las demandas
psicologicas de la labor y la libertad de decision. EI modelo demanda-control, propone que el
factor de riesgo psicosocial primordial relacionado con el trabajo es la falta de control sobre como
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alguien satisface sus demandas y como usa sus habilidades. Los trabajos que méas probablemente
causan malestar serian aquellos en los que la gente que trabaja se enfrenta a altas demandas y bajo
control (es decir, alta tension laboral - “job strain”). El cuestionario del contenido del trabajo (Job
Content Questionnaire - JCQ), es un instrumento disefiado para medir algunos aspectos
psicolégicos y sociales de las tareas del trabajo, los cuales, de acuerdo con las principales
conceptualizaciones tedricas del modelo demanda-control (Tovalin et al., 2008) y el modelo

demanda-control-apoyo (Karasek & Teorell, 1990), generan tension laboral.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

La primera etapa de la investigacion consiste en adaptar el cuestionario a las condiciones y
caracteristicas culturales de la poblacion objeto de estudio.

En la segunda fase se disefiara un cuestionario considerando lo siguiente: con el objetivo de
analizar las relaciones entre las variables del contenido del trabajo, contexto de trabajo,

condiciones de trabajo, el mobbing, el burnout y desempefio.

La tercera fase consiste en disefiar y validar un modelo estructural de burnout y mobbing
en relacion con el desempefio de los empleados administrativos de la industria maquiladora y de

las oficinas gubernamentales.

3.1 Etapas de la investigacion y sus elementos

3.1.1 Fase 1. Disefio de la encuesta y su validacion
Objetivo general

Disefar, validar y aplicar una encuesta para la medicion del sindrome de burnout, mobbing

y desempefio en los empleados administrativos

Objetivos especificos

¢ Disefio de instrumento para evaluacion del desempefio

¢ Anexo de apartado de informacion general y consentimiento:

e Hoja de informacién para recabar informacion general con datos demogréficos,
informacion tal como: edad, género, escolaridad, departamento en donde ejerce su trabajo y

antiguiedad en la empresa, en esta parte se solicita el consentimiento de los empleados a participar

en la investigacion y se menciona el aviso de privacidad.
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3.1.2 Fase 2. Aplicacion de la encuesta y su analisis

3.1.2.1 Prueba piloto

Objetivo general.

Analizar las relaciones entre las variables del contenido el mobbing, burnout y desempefio
laboral

Objetivos especificos

Aplicar y validar el instrumento para la medicion del sindrome de burnout y mobbing en

los empleados administrativos de la industria maquiladora

e Disefio del estudio

En esta investigacion se llevara a cabo un estudio transversal relacional, prospectivo y

explicativo.

e Muestra

La muestra de este estudio esta compuesta por personal administrativo de la industria
maquiladora en Cd. Juarez, se considero el total del personal administrativo que laboraba en la
empresa. El total para esta fase del proyecto es de 44 personas. Mediante muestreo no
probabilistico, el criterio de inclusion es el personal administrativo de la empresa, y el de
exclusién, el personal operativo y el personal administrativo que no quiera participar en esta

investigacion.

e Trabajo de campo

Los cuestionarios se aplicaran en la industria maquiladora de Ciudad Juérez, debidamente

aprobados por el &rea de recursos humanos de la empresa en tiempo y forma.
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o Andlisis de datos
A) Validacion estadistica de la informacion

Se crearé una base de datos en Microsoft Excel con los resultados de las cuarenta y cuatro
encuestas aplicadas. El andlisis descriptivo de la muestra del personal administrativo de la
industria maquiladora se realizarad con SPSS® v21. En esta fase se describen, mediante estadistica
descriptiva, los porcentajes de la informacidn sociodemogréafica (sexo, escolaridad, estado civil,

antiguiedad laboral, puesto actual y departamento) de la muestra.
B) Validacion de datos

Para el analisis de confiabilidad y la validacion de datos se utilizara el indice alfa de

Cronbach. Se capturé toda la informacion obtenida en el programa SPSS® v21.
3.1.2.2 Aplicacion de la encuesta en trabajadores administrativos
Objetivo general.

Analizar las relaciones entre las variables del contenido: el mobbing, el burnout y el
desempefio laboral.

Objetivos especificos

Aplicar y validar el instrumento para la medicién del sindrome de burnout y mobbing en

los empleados administrativos de oficinas de gobierno

e Disefio del estudio

En esta investigacion se llevara a cabo un estudio transversal relacional, prospectivo y

explicativo.

o Muestra

La muestra de este estudio esta compuesta por el personal administrativo de oficinas de
gobierno; se considerd el total de dicho personal que labora en ellas. Mediante muestreo no
probabilistico, el criterio de inclusion es el personal administrativo de la empresa y el de

exclusion, el personal administrativo que no quiera participar en esta investigacion.

59



¢ Trabajo de campo

Los cuestionarios se aplicaran en las oficinas de gobierno, debidamente revisados en tiempo

y forma con recursos humanos de la empresa, ademas, con el director.
e Andlisis de datos
A) Validacién estadistica de la informacién

Se creara una base de datos en Microsoft Excel. El andlisis descriptivo de la muestra del
personal administrativo se realizara con SPSS® v21. En esta fase se describen, mediante
estadistica descriptiva, los porcentajes de la informacion sociodemogréfica (sexo, escolaridad,
estado civil, antigliedad laboral, puesto actual y departamento) de la muestra.

B) Validacion de datos

Para el analisis de confiabilidad y validacion de datos, se utilizo el indice alfa de Cronbach.

Se capturard toda la informacion obtenida en el programa SPSS® v21.
3.1.3 Fase 3. Modelo estructural burnout y mobbing contra desempefio
Objetivo general

Disefar, validar un modelo estructural de burnout, mobbing contra desempefio en los

empleados administrativos de la industria maquiladora
Objetivos especificos

Disefar, validar un modelo estructural de burnout, mobbing contra desempefio en los

empleados administrativos
e Generacidon de modelos de ecuaciones estructurales

En esta fase se generard y validara el modelo de ecuaciones estructurales, se declararan las

variables a utilizar.
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e Efectos Directos

Los efectos directos son los que dan por segmento de una variable(latente) a otra y en la
cual se validaran las hipdtesis planteadas.

e indices de ajuste del modelo.

Para los indices de ajuste se tomaran en cuenta los propuestos por (Fleming & Merino,
2005), coeficiente promedio de trayectoria (APC), R-cuadrada promedio (ARS), R-cuadrada
ajustado promedio (AARS), blogues promedio (AVIF), colinealidad completa promedio
(AFVIF), Tenenhaus bondad de ajuste (GoF), paradoja de Simpson (SPR), contribucion de la

relacién R cuadrada (RSCR), relacién de supresion estadistica (SSR).
o Coeficiente de variables latentes

Estos coeficientes se utilizaran para validar los cuestionarios: se utilizaran los valores de R
cuadrada, Q cuadrada, R cuadrada ajustada, coeficiente de fiabilidad compuesto, alfa de

Cronbach, VIFy AFVIF para las variables latentes.
e Sumatoria de efectos directos, indirectos y totales

Para los efectos directos, se analizaran los valores de R cuadrado en cada dimensién para
determinar el porcentaje que la variable latente explica de la otra. Este procedimiento se llevara a
cabo con ayuda del software WarpPLS 5.0 o0 AMOS version 23.0. De igual manera, para los

efectos indirectos y efectos totales, se llevara a cabo con el mismo software.
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CAPITULO 4

INTEGRACION Y VALIDACION DE UNA ENCUESTA PARA EVALUAR
MOBBING, BURNOUT Y DESEMPENO EN LOS TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS: CONFIABILIDAD Y ESTUDIO

Resumen

La investigacion relacionada con el mobbing, burnout y el desempefio laboral ha aumentado
considerablemente los ultimos afios, sin embargo, el analisis de los tres conceptos de manera
integral ha sido escasa. La presente investigacion tiene por objetivo integrar un instrumento para
valorar los niveles y determinar las correlaciones entre las variables de mobbing, burnout y
desempefio del personal administrativo. La metodologia desarrollada consiste en un estudio
transversal, descriptivo y correlacional, mediante la integracion de una encuesta que incluy6 los
siguientes cuestionarios: Inventario de Violencia y Acoso Psicologico en el Trabajo (IVAPT),
Maslach Burnout Inventory, y, para la evaluacion del desempefio, se disefid un cuestionario. Los
resultados del analisis de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach fueron favorables

Palabras clave: estrés, burnout. mobbing, enfermedades.
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4.1 Introduccion

La situacion econdmica y competencia en México han cambiado la estructura organizacional de
las empresas, aumentando el nivel de fatiga y estrés debido al incremento en la carga mental de
trabajo. Las principales consecuencias han sido enfermedades y accidentes de origen laboral como
desérdenes musculoesqueléticos, modificaciones en las funciones metabdlicas, problemas
cardiovasculares, asi como problemas fisicos y mentales (Uribe, 2020b). De acuerdo con la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el trabajo es un factor que favorece la salud mental de
una persona; sin embargo, un entorno laboral negativo puede provocar problemas psicoldgicos.
El ambiente de trabajo, la organizacion y la manera de hacer el trabajo, al ser inadecuados tendran
resultados negativos para la salud de los empleados y se pueden presentar en forma de estrés
laboral, burnout y mobbing (Mansilla, 2010). De acuerdo con Uribe, (2020a), en Europa el 9%
de los trabajadores han manifestado sentirse afectados de mobbing, un 20% de europeos sufre de
sindrome del quemado (burnout) y un 22% padece algun tipo de agotamiento laboral.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) inform6 que los problemas psicolégicos
causados por el trabajo se han incrementado, debido al creciente desarrollo tecnoldgico y a la
demanda de nuevas competencias (Bazan et al., 2023). Las condiciones laborales actuales exigen
altos niveles de atencion, elevada responsabilidad, carga mental, sobrecarga de trabajo y largos
horarios. Todas estas condiciones laborales contribuyen al deterioro del clima laboral, y afectan
el bienestar fisico y psicologico del trabajador. Los nuevos requerimientos del trabajo y el
desgaste entre las exigencias del puesto de trabajo en las empresas y las capacidades de
productividad de cada empleado originan la aparicion de nuevos riesgos psicosociales los cuales
habitualmente en las organizaciones no son medidos (Rosales, & Cobos, 2011). El burnout es un
fendmeno psicosocial que afecta a los trabajadores que tienen contacto directo con clientes, tanto
internos como externos, de la organizacion. El sindrome de burnout puede reconocerse como una
respuesta al estrés crénico que afecta a las personas cuyo trabajo es ayudar y apoyar a otros. Lo
cual genera en el profesional sintomas de agotamiento fisico, mental y emocional, hasta relaciones
conflictivas interpersonales (Miranda et al., 2016). Este fendmeno de desgaste emocional y mental
trasciende al plano fisico, causando en el personal que labora mala actitud y, en consecuencia,
conductas desfavorables en su desempefio y que impacta en el sistema organizacional (Torres et
al., 2020).
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El mobbing, definido por (Leymann, 1996b) Es un fendmeno que se da en el lugar de trabajo y
en el que un individuo o varios ejercen violencia psicoldgica de manera sistematica y repetida
sobre otro individuo o individuos durante un periodo de tiempo determinado, consiste en
desarrollar actitudes hostiles de manera frecuente en el lugar de trabajo dirigidas siempre a la

misma persona.

Los efectos mas relevantes del mobbing son desesperacion, ira, ansiedad, depresion, melancolia,
apatia, agresividad, fobia social, falta de concentracion, estrés, trastorno del suefio, estrés
postraumatico, trastornos psicosomaticos, problemas psicoldgicos, entre otros, que podrian
conducir al suicidio. Con relacion a los efectos en la organizacion, este fendmeno aumenta el
ausentismo y la rotacion, disminuye la productividad, el compromiso, la satisfaccion, y aumenta
la intencidn de abandonar el puesto de trabajo (Carvajal & Davila, 2013).

En el contexto del personal que labora en ambientes administrativos, estos trabajadores estan
expuestos a diversas variables de riesgo organizacional tales como: condiciones, contexto y
contenido de trabajo; (Uribe et al., 2016). Asi como a variables de riesgo psicosocial: mobbing,
burnout y estrés (Buitrago, 2021),( Suérez et al., 2023). Dichas variables afectan el desempefio
del personal administrativo en su jornada laboral (Becerra & Garate, 2025; (Velazquez &
Cabrera, 2020), (Guanoquiza et al., 2023).

No se ha identificado un enfoque integral para analizar el efecto de los factores de riesgo
organizacionales y psicosociales en el desempefio del personal administrativo. Por lo tanto, el
objetivo de esta investigacion es la integracion y validacién de un instrumento para evaluar el
mobbing, el burnout y desempefio en trabajadores administrativos. Como complemento, se
plantea también realizar un analisis descriptivo de los datos y determinar las correlaciones entre

las variables analizadas.
4.2 Materiales y métodos
4.2.1 Disefio del estudio

En esta investigacion se llevo a cabo un estudio transversal, descriptivo y correlacional.
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4.2.2 Muestra

La muestra de este estudio estuvo compuesta por el personal administrativo de oficinas de un
Gobierno estatal en México; se considero el total del personal administrativo (180 personas). El
protocolo fue aprobado por el comité de ética en investigacion de la Universidad. Adicionalmente,
los directivos de la oficina gubernamental otorgaron los permisos necesarios para realizar el

estudio. La encuesta se aplicé en marzo, abril y mayo de 2023.

Criterios de inclusién:

= Empleados administrativos con una antigiiedad no menor de 6 meses.

= Empleados administrativos de 18 a 60 afios.

4.2.3 Materiales

El instrumento consta de un total de 105 items y fue integrado por los siguientes

cuestionarios:

A) Cuestionario para evaluar el mobbing Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico en
el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (Garcia et al., 2018) que evalua la fuerza y la regularidad de
la violencia psicoldgica, asi como la presencia de acoso psicolégico (mobbing). Este instrumento
consta de 22 items de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia
en el trabajo y si dicha violencia puede calificarse como acoso psicoldgico (mobbing). (Pando et
al., 2006) validé este instrumento con un alfa de Cronbach de 0.911 y un 36.5% de varianza
explicada por el primer factor. El cuestionario en su version original analiza las tres dimensiones
del mobbing: Manipulacion para Inducir al Castigo (MIC), Dafios a la Imagen Publica (DIP) y
Obstaculos al Desempefio Laboral (ODL) (Sotomayor et al., 2017).

B) Cuestionario para evaluar el burnout, Maslach Burnout Inventory (Maslach & Jackson,
1981a). Esta herramienta esta conformada por 16 items en forma de afirmaciones, sobre los
sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes, tiene como funcién
medir el desgaste profesional. Este cuestionario analiza las tres dimensiones del sindrome:
Desgaste Emocional (DE), Eficacia Profesional (EP) y Cinismo (C). Las caracteristicas
principales del burnout se describen como cansancio y desgaste emocional percibidos como
pérdida de energia, despersonalizacion en la relacion con los clientes, actitudes de agresividad,

impaciencia, cinismo e intolerancia, y pérdida del sentimiento de competencia profesional.
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C) Cuestionario para evaluar el desempefio. Esta herramienta esta integrada por 25 items
para evaluar el desempefio personal (DESP), con 22 items para evaluar el desempefio laboral
(DESLA) y por ultimo 14 items para evaluar el desempefio de habilidades (DESH), para un total
de 61 items (Mayorga et al., 2020).

D) Hoja de datos generales. Un cuestionario de 15 preguntas abiertas con las que se

determina la informacion sociodemogréfica de la muestra.

4.2.4  Aplicacion de la encuesta

La investigacion se realiz6 en oficinas de un gobierno estatal de México de acuerdo con el
siguiente procedimiento: se cre6 el formulario electronico en la plataforma Microsoft OneDrive,
los datos se almacenaron en el servidor de la universidad, el cual esta cifrado de extremo a
extremo. La aplicacion del cuestionario se realiz6 de forma digital por correo electronico, con un
tiempo de respuesta aproximado de 15 a 20 minutos por persona. Se incluy6 el consentimiento

informado en el cuestionario digital.

4.2.5 Analisis de datos

Se elaboré una base de datos en Microsoft Excel, que posteriormente se migré al software
SPSS® v21. Se realizé el analisis descriptivo de la muestra, calculando la media, la desviacion
estandar, el minimo, el maximo y el rango. El analisis de confiabilidad se realiz6 mediante el
indice de Alfa de Cronbach. Los analisis de correlacion se realizaron utilizando los coeficientes
de correlacion de Pearson y de Tau-b de Kendall (de acuerdo con los datos analizados). Se utilizé

un nivel de confianza de 0.05 en los analisis estadisticos.

4.3 Resultados

El total de participantes fue de 188, de los cuales el 28,81% fueron hombres y el 71,19%

mujeres. La Tabla 4.1 muestra la informacion demografica completa.
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Tabla 4.1. Informacion demografica

4.4

favorables, con valores de consistencia interna de manipulacion para inducir al castigo, dafios a

la imagen publica, obstaculo al desempefio laboral, desgaste emocional, eficacia profesional y

Estado Civil Porcentaje | Estudios Porcentaje Cargo que Porcentaje
% % desempefia | %
Casado 51.08% Licenciatura | 63.58% Jefes de 16.3%
oficina
Soltero 42.93% Posgrado 14.67% Asesores 48.91%
Divorciados 3.26% Nivel 9.78% Auxiliares 9.78%
Técnico
Union Libre 1.63% Secundaria 2,17% Orientador 8.69%
Viudo 1.08% Mensajero 1.086%
Edad Porcentaje | Hijos Porcentaje
% %
20-30 afos 12.5% Con hijos 59.78%
31-41 afios 42.93% Sin hijos 4.21%
42-51 afios 32.06%
52-62 afios 11.41%

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0.

Analisis de confiabilidad

Los resultados del analisis de consistencia interna para cada subconstructo fueron

cinismo.

de 0,899 para el instrumento en su conjunto. Para el constructo mobbing fue de 0.958; para
burnout, 0.863; para DESP, 0.919; para DESLA, 0.966; y para DESH, 0.955. Los datos completos

Los resultados del andlisis de consistencia interna fueron favorables, con un valor general

del analisis se presentan en la Tabla 4.2.
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Tabla 4.2. Valores de alpha de Cronbach (subconstructos e instrumento).

Valores por dimension Valores Valor global del
globales instrumento
Instrumento o a o
Mobbing
Manipulacién para inducir al castigo | .903
.958
Dafios a la imagen publica .899
Obstaculos al desempefio .825
Burnout
Eficacia profesional .841
.863 .899
Desgaste emocional .928
Cinismo .807
Desempefio
Desempefio personal 0.919
.899
Desempefio laboral 0.966
Desempefio laboral (habilidades) 0.955

Fuente: Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0
4.5 Valores descriptivos de cada constructo

En la Tabla 4.3 se presentan las medias obtenidas para cada una de las dimensiones, la
desviacion estandar, el rango, los valores minimo y maximo de las variables de esta investigacion.
De acuerdo con esta tabla, los valores mas altos registrados corresponden a las variables de

burnout y desempefio.
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Tabla 4.3 Analisis descriptivo

Media Std dev | Rango Minimos | Maximos
Mobbing 30.15 12.57 70 22 92
Burnout 59.91 14.65 84 15 99
DESP 92.99 15.7 94 26 120
DESLA 74.82 21.69 84 21 105
DESH 6.04 9.52 56 14 70

Fuente: Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el software SPPS® v21.0

4.6 Correlaciones

Las correlaciones entre las variables y sus respectivas dimensiones mostraron resultados
contrastantes. En la combinaciéon mobbing—DE (0.401), mobbing-DESP (-0.204), mobbing—
DESLA (-0.132) y mobbing—DESH (-0.128) se obtuvo una correlacion negativa en al menos en
dos de sus dimensiones. Por Gltimo, en la combinacion burnout-DE (0.674), burnout-DESP (-
0.271), burnout-DESLA (-0.149) y burnout-DESH (-0.180) en las tres dimensiones del

desempefio, las relaciones son negativas. En la Tabla 4.4 se presentan las correlaciones de la

investigacion.
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Tabla 4.4 Correlaciones de la investigacion

Mobbing | MIC DIP ODL | Burnou | EP Cinismo | DE Desempeiio Desempetio Desempeiio
t personal(DESP | [aporal laboral
) (DESLA) | (habilidades)
(DESH)
Variable

Mobbing 1.000 | .824™ | .885 | .702" | .379™ - 319™ | 401 -.204™ -132" -.128"
** * 0.040 **

MIC 1.000 | .693 | .646" | .356™ - .329™ | .375 -.158™ -0.107 -.128"

DIP 1.00 | .658" | .395™ - 309" | .407 -.199™ -.155™ -.141™
0 * 0.019 -

ODL 1.00 | .314™ - 325" | 314 -.199™ -.123" -0.110
0 0.101 -

Burnout 1.000 | .187™ 638" | 674 =271 -.149™ -.180™

EP 1.000 -0.078 - 0.083 0.009 127"
0.00
2

C 1.000 | 411 -.233" -.118" -.208™

DE 1.00 -.342™ -.178™ -.269™
0

DESP 1.000 .160™ 244"

DESLA 1.000 189"

DESH 1.000

Fuente: Elaboracion propia resultados obtenidos del software SPSS® v21.0

** significativo a 0.01.
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4.7 Discusion

Los resultados de las correlaciones indican que los niveles de mobbing y burnout para la
muestra encuestada son altos. En el desempefio, las actividades cuestionadas se ven afectadas por
las variables mobbing y burnout; los resultados son medios-altos. En el desempefio laboral de la
empresa, las actividades cuestionadas se ven afectadas por el mobbing y el burnout; los resultados

son de nivel medio-alto.

En el afio 2020, (Nava et al., 2020a) realizd, un estudio que dio como resultado que los
trabajadores de una industria maquiladora en Ciudad Juarez presentaban una prevalencia de
mobbing correspondiente al 47%. En dicha investigacion, conformada por 204 hombres y 180
mujeres, se evidencié que la prevalencia del mobbing era normalizada, no suponia una
problematica por parte de los trabajadores. En el presente estudio realizado entre personal
administrativo de una oficina de un gobierno estatal en México se obtuvieron los siguientes
resultados: los indices de correlacion para el mobbing-MIC (0.824), mobbing-DIP (0.885)
obtuvieron una correlacion significativa alta, en contraste con el estudio de Nava, que tiene una

correlacion media.

En el 2020, la OIT amplié su lista de enfermedades profesionales, considerando el estrés
crénico (burnout) una enfermedad profesional, en paises como Espafia el sindrome de burnout es
considerado enfermedad profesional (Guanoquiza et al., 2023) . En un estudio realizado con una
muestra de supervisores de seguridad que laboran en la ciudad de Arequipa, los resultados indican
gue la dimensidn con mayor incidencia es la baja realizacion personal. Sin embargo, el 87% de la
muestra tenia indices moderados del sindrome de burnout (Arias et al., 2015). Los resultados de
las correlaciones de esta investigacion muestran que en las dimensiones del burnout-Cinismo
(0.638) y del burnout-DE (0.674) se obtuvo una correlacidn significativa y alta. La dimensién con
mayor incidencia es el desgaste emocional, en contraste con el estudio realizado en Arequipa, en
el que el sintoma con mayor incidencia es la baja realizacion personal. En general, el sindrome

de burnout presenta un nivel medio.

Zambrano & Ruiz, (2020), en su investigacion, realizada en Ecuador, concluyen que en el
100% de los casos de acoso laboral, la victima ve afectado su desenvolvimiento laboral,
disminuyendo su desempefio. En esta investigacion, los resultados muestran en el mobbing-DE
(0.401), mobbing-DESP (-0.204), DESLA (-0.132) y mobbing-DESH (-0.128) una correlacion
negativa en tres de sus dimensiones con una correlacion baja. En comparacion con los resultados
de Zambrano & Ruiz, el mobbing incrementa el burnout y afecta el desempefio laboral del

personal.
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En el conjunto de investigaciones de (Akca & Kigukoglu, 2019), (Al-Badarneh et al.,
2019), (Gong et al., 2019), (Mohd et al., 2021), (Dorta-Afonso et al., 2023), se encontré una
correlacién negativa estadisticamente significativa entre el sindrome de burnout y el desempefio.
De acuerdo con los resultados de esta investigacion, en las tres dimensiones, la combinacién
burnout-DE (0.674), burnout-DESP (-0.271), burnout-DESLA (-0.149) y burnout-DELH (-
0.180) presenta una relacién negativa y media. Los resultados de esta investigacion indican una
relacion media y negativa entre las dimensiones, comparados con los resultados de las
investigaciones mencionadas anteriormente, existe una diferencia, ya que los resultados son

significativos.

4.8 Conclusiones

Dado que los valores de Alfa de Cronbach obtuvieron valores entre 0.825 y 0.966 para los
constructos y sub-constructos analizados, los valores se consideran de muy buenos a excelentes,

por lo tanto, la encuesta integrada se considera un instrumento confiable.

Del total de la muestra de trabajadores administrativos, el 59.91% presentd mayor
vulnerabilidad a las dimensiones del sindrome de burnout y el 92.91% de los trabajadores
administrativos ven afectado su desempefio laboral, lo que compromete su capacidad de

rendimiento.

Las correlaciones mobbing—-DESP, mobbing-DESLA y mobbing—-DESH obtuvieron
correlaciones negativas, por lo tanto, indican que se relacionan de manera inversa, es decir,

cuando el mobbing aumenta de valor, el desempefio laboral disminuye.

Las combinaciones de burnout -DESPE, burnout-DESLA, burnout-DESH en dos de sus
dimensiones presentan correlaciones negativas, lo cual indica que se relacionan de manera
inversa; cuando el burnout aumenta, el desempefio laboral; disminuye, el mobbing, afecta al
burnout, a mayor incremento de mobbing, mayor incremento de burnout, ademas de que a mayor

incremento de burnout; disminuye el desempefio del personal administrativo.

Los empleados administrativos pueden estar expuestos a los efectos del burnout, el mobbing
y el desempefio, que constituyen un gran problema de salud en México. Este analisis es parte de
una investigacion mas amplia que tiene como objetivo determinar el impacto del mobbing y

burnout en el desempefio del personal administrativo.
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Los riesgos de no atender los factores psicosociales pueden ser psicoldgicos, fisicos y
sociales y derivarse de deficiencias en el sistema de organizacion de la empresa. No existe un
listado reconocido, pero algunos frecuentes son: estrés, sindrome de burnout y ausentismo (STPS,
2018) (STPS, 2018). Ademas de diversos problemas de salud durante la jornada, la productividad
laboral se relaciona con problemas de salud mental y con factores de riesgo. Por ejemplo, la carga
mental, desordenes psicoldgicos, estrés, enfermedades neuroldgicas, pésimo clima laboral, falta
de liderazgo, desgaste ocupacional, violencia laboral. El impacto se ve reflejado en la disminucion
de la salud del trabajador, mala calidad de vida, problemas de tipo legal, productividad y
desempefio (Uribe et al., 2016).

Los factores psicosociales empiezan a causar mayor interés por su influencia en la salud
mental de los trabajadores, su desempefio y su calidad de vida laboral (Patlan, 2013) . En México
existe un marco legal que reconoce y regula los factores de riesgo psicosocial en el ambito laboral,
para la prevencion y el control. Algunos instrumentos legales utilizados en nuestro pais son: la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, el
Reglamento Federal de Seguridad y Salud en el Trabajo, la Ley del Seguro Social y la NOM-035-
STPS, que contemplan ampliamente la salud mental. El gobierno federal mexicano publicé la
Norma Oficial Mexicana (NOM-035-STPS- 2018) en octubre del 2018 y entré en vigor en octubre
del 2019, (Gomez et al., 2023). Esta investigacion se puede alinear de alguna manera o en alguna
proporcion a la Norma Oficial Mexicana 035 (NOM-035-STPS-2018), ya que identifica, analiza
y previene factores de riesgo psicosocial durante la jornada laboral de los trabajadores

administrativos.
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CAPITULO 5

RELACION ENTRE EL MOBBING, EL BURNOUT Y EL DESEMPENO ENTRE
LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: UN MODELO DE ECUACIONES
ESTRUCTURALES

Resumen
Antecedentes

Esta investigacion se centra en el disefio de un modelo de ecuaciones estructurales para estimar
el efecto del mobbing y del burnout sobre el desempefio y el personal administrativo de una
oficina del gobierno estatal en México. EI modelo propone la existencia de dos variables

predictoras (mobbing y burnout) que inciden en el nivel de desempefio de los empleados.
Objetivo

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar un modelo de ecuaciones estructurales para
identificar las relaciones y los efectos entre el sindrome de burnout, el mobbing y el desempefio

del personal administrativo.
Métodos

Se trata de un estudio no experimental, descriptivo y correlacional. El tamafio de la muestra fue
de 188 participantes. Se administraron los siguientes cuestionarios: el Inventario de Violencia y
Acoso Psicoldgico en el Trabajo (IVAPT), el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), Encuesta
General, una evaluacion del rendimiento laboral y una hoja de datos general que incluia el
consentimiento informado. Para el analisis y el procesamiento de los datos se utilizaron los
programas estadisticos SPSS v21 y SPSS AMOS version 23.0.

Resultados

Los instrumentos demostraron validez y fiabilidad, con un alfa de Cronbach global de o = 0.899.
Los resultados indicaron brevemente que el agotamiento tiene un efecto negativo significativo en
el rendimiento laboral (-0.642), mientras que el acoso laboral tiene un efecto positivo significativo
en el agotamiento (0.646). Por el contrario, en la investigacion se observé que el efecto directo

del mobbing sobre el desempefio no fue significativo (p = 0.248).
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Conclusiones

Se concluye que existe una relacion inversa entre el burnout y el desempefio, en la que el burnout

aumenta y el desempefio disminuye.
Palabras clave

Salud mental, psicosocial, encuesta, subconstructos, enfermedad
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5.1 Introduccion

El entorno laboral, la organizacién y la gestion del trabajo son factores que, si son
deficientes, pueden tener consecuencias negativas para la salud de los trabajadores, como el estrés
laboral, el agotamiento profesional (burnout) y el acoso laboral (mobbing). Los datos europeos
indican que el 9 % de los trabajadores ha declarado haber sido victima de acoso laboral, el 20 %
de los europeos sufren agotamiento profesional y el 22 % experimenta algin tipo de estrés
(Wickens, et al., 2021). En América Latina, el sindrome de agotamiento se ha intensificado en el
siglo XXI debido a las condiciones laborales, entre las que se incluyen el declive de las formas
tradicionales de empleo, el aumento del trabajo informal derivado del desempleo y los avances
tecnolégicos. Se ha demostrado la influencia del agotamiento en el rendimiento docente, con
resultados que muestran un aumento del agotamiento emocional, una disminucion de la

realizacion personal y una disminucién de la despersonalizacion (Herrera & Valero, 2021).

Segin Massa et al., (2016); los efectos del burnout en las personas incluyen el
agotamiento emocional, que se refleja en la incapacidad para hacer frente al trabajo diario; la
despersonalizacion, que se manifiesta en la falta de interés; y el bajo rendimiento personal,
asociado a la baja autoestima y a la sensacion de incapacidad para cumplir con las
responsabilidades laborales. La presencia de riesgos psicosociales en el lugar de trabajo afecta
tanto a la salud de los trabajadores como al desempefio (Herrera & Valero, 2021). Los hallazgos
de Chévez & Zambrano, (2023), que estudiaron la relacion entre el mobbing y el desempefio,
revelaron un impacto negativo de ambas variables. El estudio concluyé que el mobbing afecta la
salud fisica y psicoldgica de los trabajadores, lo que, a su vez, influye en el desempefio y en la

consecucidn de los objetivos de la organizacién.

El personal administrativo, al igual que otros trabajadores del sector de servicios, como
los profesores y los profesionales médicos, esta expuesto a diversos factores de riesgo
organizativos, entre los que se incluyen las condiciones de trabajo, el contexto laboral y el
contenido de sus tareas. También esta expuesto a factores de riesgo psicosociales, como el acoso
laboral, el agotamiento y el estrés. Estas variables afectan el rendimiento del personal
administrativo durante su jornada laboral (Riquelme, 2023), lo que repercute en la salud, la
insatisfaccion, la falta de atencién al trabajo, la reduccion del rendimiento y la disminucion de la
productividad (Ruiz et al., 2023). Dada la relevancia del mobbing y del burnout en la sociedad,
asi como sus implicaciones para la salud de los trabajadores, una de las principales contribuciones
de esta investigacion es la generacion de evidencia que respalde la toma de decisiones de los

profesionales involucrados en el cuidado y la gestion de los trabajadores (Larico et al., 2021).
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Hasta la fecha, no se ha identificado ninguna metodologia que evalle los efectos del burnout y el
mobbing en el desempefio. Las mediciones y evaluaciones del desempefio del personal
administrativo en la industria maquiladora se orientan principalmente a objetivos, lo que significa
que el valor del trabajador para la organizacién se analiza y cuantifica inicamente con base en su
puesto de trabajo y en el periodo de evaluacidn. Este tipo de evaluacion no permite identificar los
niveles de desempefio en relacion con las variables de riesgo psicosocial (Bustos, 2013). El
presente estudio tiene como objetivo desarrollar un modelo de ecuaciones estructurales para
identificar las relaciones y los efectos entre el sindrome de burnout, el mobbing y el desempefio

del personal administrativo.
5.2 Revisién de la literatura e hipétesis
5.2.1 Mobbing

Considerados autores fundamentales en estos campos, Dieter, (1996) definié el mobbing como
un fenémeno que se produce en el lugar de trabajo, en el que una o0 mas personas ejercen de forma
sistematica y repetida violencia psicoldgica contra otra persona o grupo de personas durante un
periodo prolongado. EI mobbing implica actitudes hostiles dirigidas de forma frecuente y

reiterada hacia una misma persona en el entorno laboral.

Para determinar la presencia de mobbing, se requieren al menos tres elementos: la presencia de
comportamientos violentos de una 0 mas personas hacia otra u otras personas; la persistencia de
estos comportamientos durante un periodo de tiempo especifico; y «la existencia de una intencion
de destruir psicolégicamente o forzar a la persona acosada a abandonar la organizacion, o de dafiar

deliberadamente a las personas.

Segln un metaanalisis de las tasas de prevalencia, se ha estimado que aproximadamente el 15 %
de los empleados de todo el mundo estadn expuestos a algin nivel de mobbing (Nielsen &
Einarsen, 2018), (Nielsen et al., 2010). Las tasas varian considerablemente en funcion de factores
metodoldgicos y del origen geogréafico de los estudios. En su metaanalisis, (Nielsen et al., (2010)
y Nielsen y Einarsen, (2018) Encontraron una diferencia de 8,7 puntos porcentuales en las tasas
de prevalencia entre los estudios que utilizaban muestras probabilisticas y los que utilizaban
muestras no probabilisticas. Ademaés, el tipo de método de medicion resultd especialmente
importante. Mientras que los estudios de experiencia conductual presentaron una tasa media del
14,8 %, los que investigaban la victimizacion autodenominada por acoso escolar, basandose en

una definicion especifica del concepto, registraron una tasa media del 11,3 %.
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5.2.2 Burnout

Reconocido por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) como un fendmeno ocupacional,
fue incluido oficialmente en la Clasificacion Internacional de Enfermedades (CIE) que entré en
vigor en 2022 (Da Silva, 2021). La conceptualizacion multidimensional méas utilizada, investigada
y aceptada por la comunidad cientifica es la propuesta por Leiter et al., (2014) que definen el
burnout como una respuesta inadecuada al estrés laboral cronico, caracterizada por el agotamiento
emocional, la despersonalizacion, la pérdida de identidad y la reduccion de la realizacion personal,
y que se manifiesta especialmente en las profesiones de servicio que requieren una interaccion

interpersonal intensa y prolongada.

Las primeras investigaciones sobre el burnout se centraron en profesiones de servicios como la
medicina y la ensefianza. Sin embargo, el burnout no se limita a estos campos, sino que también

afecta a los empleados administrativos y directivos (Lubbadeh, 2020).
5.2.3 Desempefio

El desempefio se define como las acciones y los resultados que demuestra un empleado en el

cumplimiento de sus responsabilidades, deberes y funciones en el lugar de trabajo (Toro, 1985).

Las tareas laborales y los factores ambientales pueden contribuir a la ansiedad y el estrés; por lo
tanto, las organizaciones deben invertir en medidas preventivas para mitigar la pérdida de
productividad. La competitividad excesiva en todos los aspectos de la vida, el rapido crecimiento
demogréafico en las zonas urbanas y la consiguiente superpoblacion y presion sobre las
infraestructuras (como lo ejemplifica la Ciudad de México, la ciudad mas densamente poblada
del mundo) son algunas de las caracteristicas que definen la sociedad contemporénea. Estas
condiciones contribuyen a la aparicién de trastornos graves como la depresion, el estrés y la
ansiedad. La tension muscular, la fatiga cronica, el sindrome de burnout y el acoso laboral son
algunas de las consecuencias del estrés en el lugar de trabajo. En conjunto, representan una
pandemia organizativa que trasciende fronteras y marcas, y que sigue expandiéndose, agravada

aun mas por la aceleracion de las nuevas tecnologias (Cortés et al., 2020).
Las hipotesis propuestas en este estudio son las siguientes:

«Hipotesis 1»: Entre el personal administrativo, existe una relacion positiva y significativa entre

el mobbing y el burnout.

«Hipotesis 2»: Entre el personal administrativo, existe una relacion negativa y significativa entre

el mobbing y el desempefio laboral.
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«Hipdtesis 3»: Entre el personal administrativo, existe una relacién negativa y significativa entre

el burnout y el desempefio.

En la figura 5.1 se muestra la estructura general del modelo inicial

Numerosos estudios confirman que el mobbing tiene efectos perjudiciales en los empleados y en
su rendimiento laboral. (Bilgel et al., 2006) determinan que el mobbing afecta negativamente
tanto la salud fisica de los trabajadores como su rendimiento laboral. Otro estudio revel6 que la
satisfaccion laboral y el compromiso con la organizacion disminuian en las personas expuestas al
acoso laboral. Se ha demostrado que el acoso laboral perjudica significativamente el rendimiento

de los empleados (Divincova & Sivakova, 2014).

Un estudio realizado por Carbo, (2014) de los efectos del mobbing en el personal. Los resultados
revelaron que el 37 % de los encuestados informd de una reduccién de su compromiso con la
organizacion, el 28 % dejo6 su trabajo para evitar el acoso, el 22 % experimentd un descenso en
su desempefio laboral y el 12 % dimitié como consecuencia directa del acoso. Vveinhardt, (2009)
concluyd: que la influencia del mobbing en la dindmica organizativa. Una de las conclusiones
clave de esta investigacion fue que el mobbing tiende a afectar a los empleados en su fase méas

productiva, mas que al comienzo de sus carreras.

Un estudio recopil6 datos de 144 académicos en Turquia. Los resultados demostraron que la carga
de trabajo mental tiene un impacto positivo en el agotamiento y un efecto adverso en el desempefio
laboral de los académicos. Ademas, se descubrié que el burnout y el desempefio laboral estan
negativamente correlacionados (Akca & Kigiikoglu, 2019). El agotamiento se ha asociado con
diversos resultados adversos en el lugar de trabajo. Por ejemplo, se ha identificado como un
predictor del absentismo (Bakker et al., 2003), (Borritz et al., 2006), la rotacion (Maslach &
Leiter, 2016) y el desemperio laboral (Halbesleben & Buckley, 2004).

En 2014, un estudio examind el burnout, el conflicto de roles y el desempefio laboral entre 189
empleados de un hotel. El estudio concluyé que el conflicto de roles esta correlacionado
positivamente con el burnout, y que tanto el conflicto de roles como el burnout tienen un impacto

negativo en el desempefio de los empleados (Zhou et al., 2014).
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Mobbing

Performance

Burnout

Fuente: Elaboracidn propia, variables del modelo inicial.

Figura 5.1 Estructura general del modelo inicial

5.3 Materiales y métodos
53.1 Metodos

Se trata de un estudio transversal, descriptivo y correlacional realizado con personal

administrativo de una oficina del gobierno estatal en México.
5.3.2 Instrumentos.

Los instrumentos aplicados en este estudio fueron el Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico
en el Trabajo (IVAPT), el Inventario de Burnout de Maslach y una evaluacion del desempefio

laboral. A continuacion se describe cada uno de ellos en detalle:

e Cuestionario para evaluar el mobbing: Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico en el
Trabajo (IVAPT) desarrollado por (Garcia et al., 2018). El cuestionario consta de tres
subconstructos, y el nimero de items de cada uno se indica entre paréntesis a
continuacion.

o Manipulacion destinada a inducir castigo (9 items)
o Dafio a la imagen publica (9 items)

o Obstaculos para el rendimiento laboral (4 items)
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o Cuestionario para evaluar el burnout: Inventario de agotamiento de Maslach,

desarrollado por Maslach & Jackson (1981). EIl cuestionario consta de tres
subconstructos, y el nimero de items de cada uno se indica entre paréntesis a
continuacion.

o Burnout (5 items)

o Eficacia profesional (6 items)

o Cinismo (5 items)

e Cuestionario para evaluar el desempefio (Leiter et al., 2014), (Mayorga et al., 2020). El
cuestionario consta de tres subconstructos, y el nimero de items de cada uno se indica
entre paréntesis a continuacion.

o Desempefio laboral (25 items)
o Desempefio (22 items)
o Desempefio laboral: habilidades (14 items)

Hoja de datos demograficos, que también incluye el formulario de consentimiento

informado. La encuesta completa se muestra como material complementario

5.3.3 Procedimiento

Los administradores de la oficina gubernamental concedieron los permisos necesarios para la
recopilacion de datos. Un comité ético local aprob6 el estudio. Las encuestas se realizaron de
forma andnima y el consentimiento de los participantes se document6 mediante el consentimiento

informado. La recopilacion de datos se realizd entre marzo y mayo de 2023.
5.3.4  Andlisis de datos

La base de datos se cre6 utilizando el software IBM SPSS Statistics, version 21.0 (IBM Corp.,
2012; IBM SPSS Statistics para Windows, version 21.0, Armonk, NY: IBM Corp.). Ademas, se
utiliz6 IBM SPSS AMOS version 23.0 (Arbuckle, 2019). Se aplico la estimacion de méxima
verosimilitud para analizar tanto el modelo inicial como el final. Se utiliz6 una prueba t bilateral
para determinar la significacion estadistica de las cargas factoriales estandarizadas de las variables
observadas respecto de sus constructos latentes asociados. Se establecié un nivel de significacion
de p < 0,05 para todas las pruebas estadisticas. Mediante el modelado de ecuaciones estructurales,
se vincularon las variables latentes con las variables observadas (Byrne, 2010). Concretamente,
las variables de acoso (M1, M2, M3) y de agotamiento (B1, B2, B3) se relacionaron con las
variables de rendimiento laboral (D1, D2, D3). En este estudio, las hipétesis se formularon bajo

el supuesto de que los factores de acoso y agotamiento afectarian las dimensiones del rendimiento.
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El ajuste absoluto del modelo se evalué mediante la prueba de chi-cuadrado (y2), el chi-cuadrado
relativo (x?/df), el indice de bondad de ajuste (GFI), el indice de bondad de ajuste ajustado (AGFI)
y la raiz cuadrada media residual estandarizada (RMR). El ajuste del modelo en comparacién con
un modelo nulo se evalu6 mediante el indice de ajuste comparativo (CFl), el indice de ajuste
incremental (IFI) y el indice de ajuste normalizado (NFI). Por altimo, para evaluar la parsimonia
del modelo, se utilizaron dos indices: el indice de ajuste de parsimonia (PFI) y la raiz cuadrada
media del error de aproximacion (RMSEA). Los resultados de estos indices se compararon con
los umbrales estdndar recomendados establecidos por Arbuckle, (2019).

5.4 Resultados
5.4.1 Procedimiento-muestra

La muestra del estudio estuvo compuesta por personal administrativo de oficinas gubernamentales
estatales de México, con un total de 188 participantes. El tamafio de la muestra es adecuado para
un analisis SEM, como se confirm¢ posteriormente mediante los indices de bondad de ajuste. De
ellos, el 28,81 % eran hombres y el 71,19 % mujeres. En cuanto al estado civil, el 51,08 % estaban
casados, el 3,26 % divorciados, el 1,63 % en pareja de hecho y el 1,08 % en unién libre. En cuanto
a la formacion académica, el 63,58 % tenia una licenciatura, el 14,67 % habia completado estudios
de posgrado, el 9,78 % tenia un titulo técnico y el 2,17 % habia completado la educacién

secundaria. La muestra se obtuvo mediante un muestreo no probabilistico.
5.4.2  Andlisis de datos
5.4.2.1 Modelo 1

Se observo que las relaciones entre el acoso laboral y el rendimiento en el trabajo, asi como entre
B2 y el agotamiento, no eran estadisticamente significativas, mientras que todas las demas
relaciones eran estadisticamente significativas y se aceptaron Figura 5.2. La tabla 5.1 presenta los

valores obtenidos.
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Tabla 5.1 Relacion entre las variables latentes y observadas en el modelo inicial

H Relacién entre variables latentes y obsevadas. Factor Interpretacion
estandarizado
(p value)

Hi Burnout --->  Mobbing 0.63 (< 0.01) Aceptado
H: Desempefio --->  Mobbing 0.196 (< 0.01) Rechazado
Hs Desempefio --->  Burnout -0.856 (< 0.01) Aceptado
Hy M1 --->  Mobbing 0.941 (< 0.01) Aceptado
Hs M2 --->  Mobbing 0.955 (< 0.01) Aceptado
Hs M3 --->  Mobbing 0.892 (< 0.01) Aceptado
H- B3 --->  Burnout 0.722 (< 0.01) Aceptado
Hs B2 --->  Burnout 105 (< 0.01) Rechazado
Ho Bl --->  Burnout 0.892 (0.01) Aceptado
Hio D3 --->  Desempefio 0.497(< 0.01) Aceptado
Hi D2 --->  Desempefio 0.308 (< 0.01) Aceptado
Hio D1 --->  Desempefio 0.694 (< 0.01) Aceptado

Fuente: Elaboracidn propia, resultados obtenidos con software AMOS v23.0

B1 B2 B3 M2 M2 M3

4
0.892 | 0.105
H8

0.722

H9

H1
Burnout

Mobbing

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software AMOS v23.0
Figura 5.2 Modelo de ecuaciones estructurales relacionado con el burnout, el mobbing y el

desempefio. Los factores de carga estandarizados se muestran a un lado de la linea.

Tras eliminar las relaciones no significativas del modelo inicial, se obtuvieron estimaciones de
parametros revisadas. Las relaciones que siguieron siendo significativas no mostraron variaciones

estadisticamente significativas (véase la tabla 5.3).
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Tabla 5.2 La relacion entre las variables latentes y observadas permitié eliminar las

relaciones no significativas del modelo inicial.

H Relacién entre variables latentes y observadas Factor Interpretacion
estandarizado
(p value)
Hi Burnout -> Mobbing 0.616 (< 0.01) Aceptado
Ha Desempefio -->  Burnout -0.718 (< 0.01) Aceptado
Ha M1 > Mobbing 0.94 (< 0.01) Aceptado
Hs M2 -->  Mobbing 0.956 (< 0.01) Aceptado
He M3 --->  Mobbing 0.893 (< 0.01) Aceptado
Hy B3 > Burnout 0.716 (< 0.01) Aceptado
Ho B1 > Burnout 0.907 (0.01) Aceptado
Hio D3 > Desempefio 0.514(< 0.01) Aceptado
Hi D2 > Desempefio 0.315 (< 0.01) Aceptado
Hiz D1 > Desempefio 0.673 (< 0.01) Aceptado

Fuente: Elaboracidon propia, resultados obtenidos con el software AMOS v23.0

5.4.2.2 Modelo 2.
Cuando se separ0 la variable rendimiento personal (D1) de las otras dos variables de rendimiento

(D2 y D3), se observd que las relaciones entre el acoso laboral y el rendimiento, B2 y el

agotamiento, y D y el acoso laboral no eran significativas. Todas las relaciones restantes eran

estadisticamente significativas y se aceptaron como tales figura 5.3. La tabla 5.3 muestra los

valores obtenidos.

Tabla 5.3 Relacidn entre las variables latentes y observadas en el segundo modelo.

H Relacién entre variables latentes y observadas Factor Interpretacion
estandarizado
(p value)
Hi Burnout > Mobbing 0.646 (< 0.01) Aceptado
H: Desempefio > Mobbing 0.038 (< 0.01) Rechazado
Hs Desempefio e Burnout -0.642 (< 0.01) Aceptado
Hy M1 > Mobbing 0.941 (< 0.01) Aceptado
Hs M2 --->  Mobbing 0.955 (< 0.01) Aceptado
He M3 > Mobbing 0.892 (< 0.01) Aceptado
H7 B3 -—-> Burnout 0.721 (< 0.01) Aceptado
He B2 > Burnout .101 (< 0.01) Rechazado
Ho B1 > Burnout 0.892 (0.01) Aceptado
Hio D3 > Desempefio 0.612(< 0.01) Aceptado
Hu D2 > Desempefio 0.390 (< 0.01) Aceptado
Hiz D1 ---> Mobbing 0.248 (< 0.01) Rechazado
His D1 > Burnout -0.697 (< 0.01) Aceptado
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El modelo de ecuaciones estructurales propuesto en este estudio, ilustrado en la figura 5.1, permite
analizar simultdneamente las relaciones causales entre las variables latentes y las observables.
Este enfoque es especialmente adecuado para evaluar fenédmenos complejos, como el mobbing y

el burnout, y su impacto en el desempefio del personal administrativo.

Se identificaron tres variables latentes: mobbing, burnout y desempefio. Cada una de ellas se
midio mediante multiples variables observadas, cuyas cargas factoriales indican la fuerza con la
que los items representan sus respectivos constructos. Las cargas factoriales obtenidas fueron
satisfactorias, ya que la mayoria super6 0,7, lo que demuestra una validez convergente adecuada.

Desde una perspectiva estructural, el modelo evalud las relaciones causales entre las variables

latentes y se confirmaron los siguientes hallazgos:
Existe una relacion positiva y significativa entre el mobbing y el burnout (B = 0.646).

Este hallazgo indica que cuando los empleados administrativos experimentan acoso psicoldgico
en el lugar de trabajo, son mas propensos a desarrollar niveles mas altos del sindrome de burnout,
caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacién y una reduccion del sentido de

logro personal.
Se identificd una relacion negativa entre el burnout y el desempefio (B =-0.642).

Esto sugiere que la tension emocional y psicoldgica asociada al burnout afecta negativamente a

la eficiencia, el compromiso y los resultados del desempefio de los empleados.

Los resultados confirman que el burnout actia como variable mediadora en la relacion entre el
mobbing y el desempefio, lo que refuerza la complejidad del fendmeno y la importancia de
considerar las vias de influencia indirecta. En otras palabras, el mobbing no solo afecta
indirectamente el desempefio, sino que también lo amplifica al provocar agotamiento emocional,
lo que, a su vez, lo reduce. El efecto indirecto puede estimarse como el producto de los
coeficientes de las relaciones implicadas (0.646 x —0.642 =~ —0.4147). En este estudio, el efecto
total del mobbing sobre el desempefio sigue siendo estadisticamente insignificante segun el

analisis SEM, lo que indica que dicho efecto incluye tanto impactos directos como mediados.

En cuanto a los indices de ajuste del modelo, el modelo de ecuaciones estructurales mostré un
ajuste adecuado a los datos empiricos. El valor y%/gl fue inferior a 3 (1.667 en el modelo inicial y
1.776 en el modelo final), lo que indica un buen ajuste. Del mismo modo, los indices de ajuste
incremental, como el indice de ajuste comparativo (CFI: 0.981 inicial, 0.976 final), el indice de

ajuste normalizado (NFI: 0.955 inicial, 0.948 final) y el indice de ajuste incremental (IFI: 0.982
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inicial, 0.977 final) superaron el umbral recomendado de 0.90, lo que respalda la aceptabilidad
del modelo. Estos resultados indican que la estructura propuesta representa adecuadamente los

datos observados.

Por lo tanto, el modelo SEM confirma que tanto el mobbing como el burnout son factores
determinantes que inciden negativamente en el desempefio del personal administrativo. Estos
hallazgos subrayan la importancia de implementar estrategias organizativas orientadas a prevenir
el mobbing y a promover el bienestar emocional de los empleados, lo que mejora la productividad
y la salud laboral en las instituciones. ElI modelo final se muestra en la figura 5.3: ecuaciones
estructurales relacionadas con el burnout, el mobbing y el desempefio.

B1 B2 B3 M1 M2 M3

4+
0.892 | 0.101
H8

H9

Burnout

1
0.248 | H12

I

i

P1: Personal
performance

Job Performance

P2 P3

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software AMOS 23.0

Figura 5.3 Modelo final de ecuaciones estructurales relacionadas con el burnout, el
mobbing y el desempefio. Los factores de carga estandarizados se muestran a un lado de la
linea

5.4.2.3 Indices de ajuste del modelo final
La tabla 5.4 presenta los indices de ajuste del modelo y sus criterios correspondientes tanto del
modelo inicial como del final, tras la eliminacién de las dos variables no significativas. Todos los

indices se encuentran dentro de los rangos aceptables, lo que indica que el modelo final es

interpretable y fiable.
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Tabla 5.4 indice de ajuste del modelo

Ajuste del modelo

X2 1.776

indice de ajuste normalizado (NFI) 0.977

Coeficiente de ruta promedio (APC) 0.355 P<0.001
R cuadrado promedio (ARS) 0.266 P<0.001
R cuadrado ajustado promedio (EARS) 0.260 P<0.001
VIF medio por bloques (AVIF): Aceptable <=5, ideal <= 3,33 1.327

VIF de colinealidad total promedio (AFVIF): Aceptable <=5,

Idealmente <= 3,33 1.458

GoF de Tenenhaus (GoF): Pequefio >=0,1, Medio >=0,25, Grande

>=0,36 0.418

Error cuadratico medio (RMSEA) 0.201

indice de ajuste comparativo (CFI) 0.976

indice de ajuste normalizado (NFI) 0.705

Fuente: Elaboracién propia, resultados obtenidos con el software Amos v23.0
Segun los resultados del andlisis del modelo de ecuaciones estructurales en el software AMOS
v23.0, se interpretaron como respaldo de la validez general del modelo propuesto para estimar el
efecto de las variables de acoso laboral y agotamiento sobre el rendimiento laboral.

El coeficiente de ruta promedio (APC) fue de 0.355, con un alto nivel de significacion estadistica
(p <0.001), lo que sugiere que, en promedio, las relaciones estructurales entre los constructos son
sustanciales y significativas. A su vez, los valores del R cuadrado medio (ARS) (0.266) y del R
cuadrado medio ajustado (EARS) (0.260) también fueron estadisticamente significativos (p <
0.001), lo que confirma el poder explicativo global del modelo respecto de los constructos

enddgenos.

A su vez, los indices de colinealidad global, representados por AVIF (1.327) y AFVIF (1.458), se
encuentran dentro de los rangos ideales (inferiores a 3.3), lo que reafirma la estabilidad de las

estimaciones y la ausencia de efectos de distorsion entre las variables.

Por dltimo, el indice global de bondad de ajuste (GoF) de Tenefias obtuvo un valor de 0.418, lo
gue se interpreta como un ajuste fuerte del modelo estructural y supera el umbral de 0.36
establecido para una magnitud alta. Este resultado refuerza la validez general del modelo

propuesto y su idoneidad para explicar el fendmeno investigado.

Como parte del proceso de validacion del modelo de ecuaciones estructurales propuesto, se
realizé una evaluacion rigurosa de la fiabilidad, validez y colinealidad de los constructos mediante
estadisticas generadas con el software Warp PLS. La tabla 5.5 muestra la validacion de la encuesta

y la tabla 5.6 presenta los valores de alfa de Cronbach de la investigacion.
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Los valores del coeficiente de determinacién (R cuadrado) indican que el constructo de burnout
explica el 32,2 % de la varianza del rendimiento, mientras que el rendimiento (DES) representa
el 21,1 %, lo que supone un nivel moderado de explicacion. Los valores R ajustados (R cuadrado
ajustado) muestran valores de 0.318 para el agotamiento y de 0.202 para el rendimiento laboral,

lo que corrobora una interaccion adecuada del modelo.

En cuanto a la fiabilidad compuesta, se obtuvo un valor elevado para el acoso laboral (0.968), lo
que indica una excelente consistencia interna. Los constructos de burnout y rendimiento presentan
valores superiores a 0.70, lo que indica que se cumplen los umbrales minimos aceptables. Sin
embargo, los resultados del alfa de Cronbach obtenidos para estos dos Ultimos constructos estan
por debajo del valor recomendado, ya gue el agotamiento muestra un alfa de 0.527 y el DES de
0.500. Estos resultados pueden deberse al nimero de items, por lo que se considera mas apropiado

interpretar la fiabilidad compuesta como una medida robusta de consistencia.

Estos resultados pueden deberse al nimero de items, por lo que se considera mas adecuado
interpretar la fiabilidad compuesta como una medida sélida de consistencia. Al realizar el analisis
de fiabilidad con el programa SPPS® v.21, el alfa de Cronbach se muestra en la tabla 5.6. Todos
los constructos presentan un indice de fiabilidad aceptable.

La validez convergente se confirmd mediante el andlisis de la varianza media explicada (AVE),
gue mostro6 valores satisfactorios para todos los constructos: acoso laboral (0.909), agotamiento
(0.555) y rendimiento (0.503), superando el umbral critico de 0,50. Estos resultados indican que
los items utilizados captan adecuadamente la variabilidad de los constructos latentes

correspondientes.

Por ultimo, los indices de colinealidad, evaluados mediante el VIF de colinealidad completa,
mostraron valores entre 1.241 y 1.674, todos ellos por debajo del umbral maximo de 3.3, lo que

indica que no hay problemas graves de multicolinealidad entre los predictores.
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Tabla 5.5 Validaciéon de la encuesta

Validacion de la encuesta

indice Multitud Burn  DES
R cuadrado 0.322 0.211
R cuadrado ajustado 0.318 0.202
Fiabilidad compuesta 0.968 0.754 0.750
Alfa de Cronbach 0.958 0.863 0.899
Extracto de variacién

media (AVE) 0.909 0.555 0.503
VIF de Collin completo 1460 1674 1241
Q al cuadrado 0.329 0.214

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0.

Tabla 5.6 Valores de alfa de Cronbach (subconstructos e instrumentos)

Valores por dimension Valor total
del instrumento

Mobbing: 0.958 Manipulacion para inducir castigo 0.903

Dario a la imagen publica 0.899

Obstaculos para el desempefio laboral 0.825
Burnout: 0.863 Eficacia profesional 0.841

Agotamiento emocional 0.928 0.899

Cinismo 0.807
Rendimiento: 0.899  Desempefio personal 0.919

Desempefio laboral 0.966

Desempefio laboral (habilidades) 0.955

Fuente: Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0.
55 Discusién

Los resultados de este estudio concuerdan con investigaciones previas que documentan una fuerte
asociacion entre el mobbing y el burnout. Estudios anteriores han demostrado que las personas
expuestas al mobbing experimentan agotamiento emocional, despersonalizacion y una serie de
sintomas psicolégicos y psicosomaticos, entre los que se incluyen ansiedad, apatia, conductas
evasivas y trastornos fisicos, que pueden acabar derivando en trastornos mentales mas graves,
como depresion o trastorno por estrés postraumatico (TEPT) (Bili¢ & Dragoslavi¢, 2022),
(Chirico et al., 2021), (Liang, 2021),(Rayan et al., 2019). Estas consecuencias no solo afectan al
bienestar individual, sino que también socavan el funcionamiento de la organizacion al reducir el

compromiso, aumentar el absentismo y aumentar la rotacion de personal (Liang, 2021).

Desde una perspectiva empirica, los resultados del modelo de ecuaciones estructurales

confirmaron una relacién positiva significativa entre el mobbing y el burnout (r = 0,646), lo que
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respalda la idea de que el mobbing actia como un factor de estrés psicosocial critico que agota
los recursos psicoldgicos de los empleados. Por el contrario, se observo que el efecto directo del
mobbing sobre el desempefio laboral no era significativo, lo que sugiere que su impacto se
produce principalmente a través del burnout y no como una via independiente. Este hallazgo
concuerda con los modelos psicosociales que conceptualizan el burnout como un mecanismo
mediador clave que vincula los entornos laborales adversos con la disminucion de los resultados
laborales (Trépanier et al., 2013), (Cuevas, 2024), (Goussinsky, 2019).

En consonancia con esta interpretacion, el burnout mostr6 un efecto negativo significativo sobre
el desempefio laboral (r = —0,642), lo que indica que el agotamiento emocional y la
despersonalizacion disminuyen sustancialmente la capacidad de los empleados para rendir
eficazmente. Se han observado patrones similares en estudios anteriores en diferentes contextos
laborales, en los que los niveles més altos de agotamiento se asociaban con un menor rendimiento
individual, una menor productividad y un menor compromiso con el trabajo (Manrique Torres,
2020b), (Rayan et al., 2019), (Choquecondo et al., 2023). Estos resultados refuerzan el papel del
agotamiento como constructo explicativo central para comprender cémo los riesgos psicosociales

se traducen en un deterioro del rendimiento.

A nivel organizativo y social, la relevancia de estos hallazgos se ve respaldada por las estadisticas
nacionales. Los datos comunicados por el INEGI indican que, en 2022, mas de 109 000 renuncias
laborales en México se atribuyeron al mobbing, lo que representa aproximadamente el 3.4 % de
todas las renuncias a nivel nacional (Barrera et al., 2024). Esta evidencia pone de relieve la
naturaleza generalizada del mobbing y sus consecuencias tangibles para las organizaciones y los

mercados laborales, lo que corrobora las implicaciones mas amplias del presente estudio.

En general, los resultados demuestran que el mobbing y el burnout son fenémenos
interdependientes con importantes repercusiones en el desempefio del personal administrativo. Al
confirmar que el agotamiento es un mecanismo clave mediante el cual el mobbing afecta el
desempefio, este estudio contribuye a la bibliografia existente. Destaca la necesidad de estrategias
organizativas para prevenir el mobbing, reducir las exigencias laborales excesivas y promover la

salud mental y el bienestar de los empleados.

5.6 Conclusion

Los resultados de este estudio indican que el burnout tiene un efecto negativo significativo en el
desempefio , mientras que el mobbing tiene un efecto positivo significativo en el burnout. Por el

contrario, se observo que el efecto directo del mobbing sobre el desempefio no era significativo
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en los resultados del modelo de ecuaciones estructurales. Estos hallazgos sugieren que el mobbing
no perjudica directamente el desempefio, sino que sus efectos operan de forma indirecta a través
del burnout, que actda como un mecanismo mediador clave. A medida que aumenta la exposicion
al mobbing, los empleados experimentan niveles mas altos de burnout, lo que, a su vez, conduce

a una reduccién del desempefio.

La principal contribucion de esta investigacion radica en la aplicacion del modelo de ecuaciones
estructurales para examinar los efectos conjuntos del mobbing y del burnout sobre el desempefio
del personal administrativo. Los parametros estimados confirman la relevancia del burnout como
predictor central del deterioro del desempefio y destacan el papel indirecto del mobbing en dicho
proceso. ElI modelo permite la representacion grafica de las relaciones y respalda el examen de
las vias causales tedricamente fundamentadas entre los factores de riesgo psicosocial y los

resultados laborales (Ruiz et al., 2023).

En cuanto a las limitaciones, los trastornos psicosociales, como el mobbing y el burnout, ain no
estan reconocidos formalmente como enfermedades profesionales en México. Ademas, gran parte
de la evidencia empirica existente se ha centrado en los entornos sanitarios y educativos y ha sido
publicada principalmente en inglés. Este estudio contribuye a la literatura al abordar estas lagunas
mediante el analisis del personal administrativo, una poblacion que, en comparacion, ha recibido

menos atencion empirica.

Desde una perspectiva normativa, México ha establecido un marco legal para la identificacién y
prevencion de los factores de riesgo psicosocial en el lugar de trabajo, que incluye la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, el Reglamento Federal de
Seguridad y Salud en el Trabajo, la Ley del Seguro Social y la Norma Oficial Mexicana NOM-
035-STPS-2018, que entrd en vigor en 2019 (Gomez et al., 2023). El presente estudio se ajusta a
esta norma al identificar y analizar los riesgos psicosociales que afectan a los trabajadores

administrativos.

Por ultimo, los recientes cambios en las condiciones de trabajo, en particular el aumento del uso
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion y la expansion del teletrabajo durante y
después de la pandemia de COVID-19, han intensificado la carga de trabajo mental y las
exigencias psicosociales (Reiriz et al., 2023). Estos factores contextuales subrayan la importancia
de implementar estrategias organizativas para prevenir el mobbing y mitigar el burnout,

protegiendo el bienestar de los empleados y manteniendo el desempefio.
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CAPITULO 6

VALIDACION DE UNA ENCUESTA PARA EVALUAR MOBBING Y BURNOUT EN
EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: ANALISIS
FACTORIAL

Resumen

El propoésito de este capitulo es el analisis factorial que permite conocer la forma en que las
variables para medir el mobbing y burnout en el desempefio de los trabajadores administrativos
se relacionan entre si. Se considera una escala compuesta por 105 reactivos distribuidos en tres
dimensiones. Esta escala se somete a un analisis factorial exploratorio y confirmatorio con una
muestra de 188 empleados administrativos, lo que permite identificar las caracteristicas de los
datos. En conclusidn, se presenta una escala validada que muestra un alto nivel de consistencia y

valores significativos en las medidas de ajuste absoluto, de ajuste incremental y de parsimonia.

Palabras clave: mobbing, burnout, andlisis factorial exploratorio, analisis factorial confirmatorio,

desempefio.

6.1 Introduccion

Las ciencias médicas, la ingenieria y la psicologia estan haciendo grandes esfuerzos por
diagnosticar, tratar, prevenir las enfermedades y los accidentes laborales mediante la préctica,
investigacion e intervencion de la ergonomia (ingenieria). Sin embargo, desde el punto de vista
médico y de la ingenieria, no es facil identificar aquellos aspectos psicosociales que interactian
entre los trabajadores y las organizaciones, lo cual incluye la relacion persona-trabajo, en un orden
psicologico que afecta a la organizacion y a la productividad de todos los sectores econdmicos.
Muchas de las problematicas de salud en el trabajo que repercuten en la productividad laboral,
estan asociadas a problemas de salud mental y factores de riesgo, entre los cuales destacan el
estrés, la fatiga, la carga mental de trabajo, discapacidades por desérdenes psicoldgicos,
enfermedades neuroldgicas, psiquiatricas y psicosomaticas, adicciones, mal clima laboral,
problemas de liderazgo, insatisfaccion, desgaste ocupacional (burnout) y violencia laboral
(mobbing). Su impacto se puede ver reflejado en la disminucion de la salud, desempleo, mala
calidad de vida, demandas legales, problemas de productividad y desempefio (Uribe Prado, 2020).
El objetivo del andlisis factorial es identificar los factores y explicar las relaciones entre el

mobbing, el burnout y el desempefio.
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6.2 Antecedentes

6.2.1 Burnout

Los antecedentes de este sindrome se remontan a 1969 con H.B. Bradley, quien distinguio
un cambio de actitud y de conducta, fatiga y desmotivacion entre algunos elementos policiales de

su época, lo llamo “staff burnout”.

En 1974, el Dr. Herbert Freudenberger percibi6 el fenémeno del burnout como “una
sensacion de fracaso, con agotamiento permanente, resultado de la sobrecarga laboral que provoca
el desgaste de la energia, los recursos personales y la fuerza animica del individuo”. Fue ¢l quien
formalmente describid los sintomas del agotamiento profesional publicados en su libro “Burnout:

El alto costo del gran logro, ;Qué es y codmo sobrevivir a éste?” publicado en 1980 (Nava et al.,
2020a) .

En 1976, Christina Maslach definié el burnout como un sindrome tridimensional que
contemplaba: a) agotamiento personal; b) despersonalizacién; y, c) baja realizacién personal.
Maslach, determiné que el burnout ocurria entre sujetos que trabajaban en contacto directo con

las personas, y como una respuesta a estrés constante y sobrecarga laboral.

6.3 Materiales y métodos

6.3.1 Disefio del estudio
El disefio del estudio y de la poblacion. Los participantes fueron personal administrativo
de oficinas de un gobierno estatal en México, (188 personas). Adicionalmente, los directivos de

la oficina de gobierno otorgaron los permisos necesarios para realizar el estudio.

6.3.2 Materiales

El instrumento consta de un total de 105 items y fue integrado por los siguientes

cuestionarios:

A) Cuestionario para evaluar el mobbing, Inventario de Violencia y Acoso Psicoldgico en
el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (Garcia et al., 2018) que evalua la fuerza y la regularidad de
la violencia psicoldgica y la presencia de acoso psicoldgico-mobbing. Este instrumento consta de
22 items de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia en el trabajo
y si dicha violencia puede calificarse como acoso psicoldgico (mobbing). (Pando et al., 2006)

validé este instrumento con un alfa de Cronbach de 0.911 y un 36.5%, de varianza explicada para
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el primer factor. El cuestionario, en su versién original, analiza las tres dimensiones del mobbing:
Manipulacién para Inducir al Castigo (MIC), Dafios a la Imagen Publica (DIP) y Obstaculos al
Desempefio Laboral (ODL) (Sotomayor et al., 2017).

B) Cuestionario para evaluar el burnout Maslach Burnout Inventory (Maslach & Jackson,
1981a). Esta herramienta esta conformada por 16 items en forma de afirmaciones, sobre los
sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes, tiene como funcién
medir el desgaste profesional. Este cuestionario analiza las tres dimensiones del sindrome:
Desgaste Emocional (DE), Eficacia Profesional (EP) y Cinismo (C). Las caracteristicas
principales del burnout se describen como cansancio y desgaste emocional, percibidos como una
pérdida de energia; despersonalizacién en la relacién con los clientes, con actitudes de
agresividad, impaciencia, cinismo e intolerancia; y pérdida del sentimiento de competencia

profesional.

C) Cuestionario para evaluar el desempefio. Esta herramienta esta integrada por 25 items
para evaluar el Desempefio Personal (DESP), con 22 items para evaluar el Desempefio Laboral
(DESLA) y por altimo 14 items para evaluar el Desempefio de Habilidades (DESH), para un total
de 61 items (Mayorga et al., 2020).

D) Hoja de datos generales. Un cuestionario de 15 preguntas abiertas con el que se recaba
la informacion sociodemogréafica de la muestra.
6.3.3 Meétodo

Recoleccion de datos. Se llevo a cabo entre marzo y mayo de 2023. Se implementd en
formato electrénico, con participacion voluntaria. Se incluyeron 105 reactivos que integran la
escala original organizada en tres dimensiones: mobbing, burnout y desempefio. Cada respuesta
se codifico en una escala Likert de 0 a 4.

A partir de la revisién y adaptacion, se realiz6 una prueba piloto con la participacion de 44
empleados administrativos, se les organiz6 en grupos y se aplico la encuesta. Se hicieron algunos
cambios necesarios en la version final de la aplicacion en aspectos linglisticos.

6.3.4 Disefio y analisis de datos

El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, transversal (Hernandez et al., 2006).

Para el analisis factorial se utilizaron el paquete estadistico SPSS® v.21 y el software
Amos v23.
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6.3.4.1 Prueba de esfericidad de Bartlett y prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Se llevé a cabo la prueba de esfericidad de Bartlett, complementada con el indice de
adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), para evaluar su significancia estadistica.
6.3.4.2 Varianza total explicada

Se realizd un andlisis factorial para evaluar la validez del constructo, utilizando el método
de componentes principales para estimar el modelo y la rotacién Varimax para su interpretacion.
6.4 Resultados
6.4.1 Prueba de esfericidad de Bartlett y prueba de Kaiser Meyer

Prueba de esfericidad de Bartlett: 0,000. También el KMO indica un valor superior a 0.80
(Kaizer, 1970); segun esto, la matriz de datos resulta apropiada para continuar con el analisis
factorial. En la tabla 6.1 se presentan las pruebas de Kaiser-Meyer-Olkin y de esfericidad de
Bartlett.

Se obtuvieron los siguientes indicadores: la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de
adecuacion de muestreo, con un valor de 0.833, y la prueba de esfericidad de Bartlett, mediante
la aprox. Chi-cuadrado (X2) con un valor 16257.325; gl=3486 y Sig.=0.000

Tabla 6.1 Prueba de adecuacion de Kaiser — Meyer - OlKin y esfericidad de Barlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .802
Barlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square (X2) 833.528
df 36
Sig. .000

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0.

6.4.2 Varianza total explicada

En la tabla 6.2, todos los factores alcanzan el 100% de la varianza; sin embargo, sélo los
tres primeros factores presentan un autovalor superior a 1. Segun Henson y Roberts, (2006), una

expectativa realista en términos de la varianza explicada por los factores es el 52.03%;
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Tabla 6.2 Varianza total explicada

Suma de
extraccién
de cargas
al
Componente Autovalores iniciales cuadrado
% de % %
Total varianza acumulado Total % de varianza | acumulado
M1 3.812 42.355 42.355 3.812 42.355 42.355
M2 1.365 15.169 57.524 1.365 15.169 57.524
M3 1.051 11.679 69.202 1.051 11.679 69.202
B1 0.917 10.187 79.389
B2 0.734 8.151 87.540
B3 0.559 6.206 93.746
D1 0.310 3.441 97.187
D2 0.159 1.763 98.950
D3 0.094 1.050 100.000

Fuente: Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0

Se muestra en la tabla 6.2 que los tres factores explican mas del 69% de la varianza total.

El porcentaje explicativo de la varianza total en la rotacion Varimax por factor corresponde a: el

primer factor, 42,355%; el segundo, 15,169%; y el tercero, 11,679%. EI método de extraccion

utilizado: andlisis de componentes principales. La matriz de transformacion de componentes se

presenta en la Tabla 6.3, muestra la matriz de rotacion.

Tabla 6.3 Matriz de transformacion de los componentes

Componente 1 2 3

1 0.887 -0.447 0.116
2 0.459 0.822 -0.336
3 0.055 0.351 0.935

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0

Los métodos utilizados son el analisis de componentes principales y la rotacion Varimax

con normalizacion Kaiser.

La tabla 6.4 presenta la matriz que muestra la contribucion de cada variable al factor. La

solucion factorial rotada con el método de Varimax indica la existencia de tres factores latentes
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gue agrupan todas las variables, superando las cargas factoriales los criterios de inclusion de 0.30
0 0.40 sefialados en la literatura (Bandalos y Finney, 2018). Un primer factor agrupa a las
variables M1, M2, M3, B3, B1, un segundo factor agrupa a las variables D1, D3y un tercer factor

agrupa a las variables B2 y D2.

Tabla 6.4 Matriz

Manipulacion, dafios Obstaculos al
) a la imagen, cinismo desempefio Eficaciay
Item y desgaste emocional | personal y laboral | desempefio
M1 manipulacion para 0.951
inducir al castigo
M2 dafios a la imagen 0.939
publica
M3 cinismo 0.901
B3 desgaste emocional 0.584
B1 obstaculos al 0.567 -0.563
desempefio laboral
D1 desempefio personal 0.796
D3 habilidades 0.694
personales
B2 eficacia profesional 0.898
D2 desempefio laboral -0.522

Fuente: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0.
6.5 Discusion

El proposito principal de este capitulo es conocer la relacion entre las variables de mobbing,
burnout y desempefio laboral de los trabajadores mediante el andlisis factorial. Chirico et al.,
(2021), describieron el sindrome de burnout como un estado caracterizado por el agotamiento de
la energia, la desconexién emocional, el cinismo, el negativismo y una notable reduccién de la
eficacia en el trabajo. Ambas condiciones, el acoso laboral y el agotamiento, no solo afectan al
individuo, sino que también generan consecuencias organizativas como el absentismo, la rotacion
del personal, la pérdida de compromiso y una disminucion del comportamiento orientado a los
resultados (Liang, 2021). Estos efectos adversos comprometen el entorno laboral y la eficiencia
del trabajador. Se realiz6 el AFC mediante los software AMOS v23 y SPSS® v21. La fiabilidad
y validez no son caracteristicas de los cuestionarios, sino que corresponden a propiedades de las
interpretaciones de las medidas que proporcionan (Prieto & Delgado, 2010). En el andlisis
factorial, la escala se agrupa en torno a tres factores. Un primer factor manipulacion, dafios a la
imagen, cinismo y desgate emocional agrupa a las variables manipulacién para inducir al castigo

(M1), dafios a la imagen publica (M2), obstaculos al desempefio laboral (M3), cinismo (B3),
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desgaste emocional (B1), un segundo factor obstaculos al desempefio personal y laboral agrupa a
las variables desempefio personal (D1), habilidades personales (D3) y un tercer eficacia y
desempefio agrupa a las variables eficacia profesional (B2) y desempefio laboral (D2). Aungue el
analisis factorial nos indica una agrupacion en torno a tres factores, en la investigacion se
considera la misma agrupacién en tres factores, sin embargo las variables estan agrupadas en un
primer factor mobbing: manipulacion para inducir al castigo (M1), dafios a la imagen publica
(M2), obstaculos al desempefio laboral (M3); un segundo factor burnout: desgaste emocional
(B1), cinismo (B3) y eficacia profesional; y por Gltimo el tercer factor desempefio laboral:
desempefio personal (D1), desempefio laboral (D2) y habilidades personales (D3).

6.6 Conclusiones

El andlisis factorial agrupa en tres dimensiones Un primer factor manipulacion a la imagen,
cinismo y desgaste emocional agrupa a las variables manipulacién para inducir al castigo (M1),
dafios a la imagen publica (M2), obstaculos al desempefio laboral (M3), cinismo (B3), desgaste
emocional (B1), un segundo factor obstaculos al desempefio personal y laboral agrupa a las
variables desempefio personal (D1), habilidades personales (D3) y un tercer factor eficacia y
desempefio agrupa a las variables eficacia profesional (B2) y desempefio laboral (D2). La escala
validada se agrupa en torno a tres dimensiones en el analisis factorial. En la investigacion se
observa la misma agrupacion en tres factores; sin embargo, las variables presentan una agrupacion
distinta, como se indicé anteriormente. La agrupacion de variables de la investigacion estuvo de
acuerdo a los instrumentos utilizados. De acuerdo con Garcia y Caro, (2009) debe, prevalecer lo
que se ha definido a nivel tedrico. Inicialmente, esta es la agrupacion de las variables en tres
factores: un primer factor, mobbing: manipulacion para inducir al castigo (M1), dafios a la imagen
publica (M2), obstaculos al desempefio laboral (M3); un segundo factor, burnout: desgaste
emocional (B1), cinismo (B3) y eficacia profesional; y, por Gltimo, un tercer factor, desempefio

laboral: desempefio personal (D1), desempefio laboral (D2) y habilidades personales (D3).
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CAPITULO 7
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Principales resultados

Tras realizar tres fases de investigacion para establecer el impacto entre las variables de

mobbing, burnout y desempefio, se presentan los principales resultados de cada una.

7.1.1 Resultados de la primera fase

En la primera fase de la investigacion se disefid y validd un cuestionario para cuantificar el
mobbing, burnout y desempefio, integrando el cuestionario para evaluar el desempefio (Mayorga
et al., 2020), ademas el cuestionario del mobbing Inventario de Violencia y Acoso Psicolégico
en el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (Garcia et al., 2018) que evalla la fuerza y la regularidad
de la violencia psicol6gica, asi como la presencia de acoso psicoldgico (mobbing). Este
instrumento consta de 22 items de doble respuesta en escala Likert, que indican, si la persona
sufre violencia en el trabajo y si la violencia puede ser calificada como acoso psicologico
(mobbing). (Pando et al., 2006). Ademas de incluir el cuestionario para evaluar el burnout
Maslach Burnout Inventory (Maslach & Jackson, 1981a). Esta herramienta esta conformada por
16 items en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo
y hacia los pacientes, tiene como funcion medir el desgaste profesional. Incluyendo la hoja de

datos generales y consentimiento.

7.1.2 Resultados de la segunda fase

El total de participantes fue de 188, de los cuales el 28,81% fueron hombres y el 71,19%,
mujeres. Los resultados del analisis de consistencia interna fueron favorables para cada
subconstructo, con un valor general de 0,899 para el instrumento en su conjunto. Para el
constructo mobbing fue de 0.958; para burnout, 0.863; para DESP, 0.919; para DESLA, 0.966; y
para DESH, 0.955. Dado que los valores de Alfa de Cronbach obtuvieron valores entre 0.825 y
0.966 para los constructos y subconstructos, analizados, los valores se consideran de muy buenos

a excelentes; por lo tanto, la encuesta integrada se considera un instrumento confiable.

Las correlaciones entre las variables y sus respectivas dimensiones mostraron resultados
contrastantes. En la combinacién mobbing-DE (0.401), mobbing—DESP (-0.204), mobbing—
DESLA (-0.132) y mobbing—-DESH (-0.128) se observo una correlacion negativa en al menos dos
de sus dimensiones. Por Gltimo, en la combinacion burnout-DE (0.674), burnout-DESP (-0.271),
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burnout-DESLA (-0.149) y burnout-DESH (-0.180) en las tres dimensiones del desempefio, las

relaciones son negativas.

Los resultados de las correlaciones indican que los niveles de mobbing y de burnout en la
muestra encuestada son elevados. En el desempefio laboral, las actividades cuestionadas se ven

afectadas por las variables de mobbing y burnout; los resultados son de nivel medio-alto

Las correlaciones mobbing—DESP, mobbing—-DESLA y mobbing—-DESH fueron negativas;
por lo tanto, indican una relacién inversa: cuando el mobbing aumenta, el desempefio laboral

disminuye.

Las combinaciones burnout-DESPE, burnout-DESLA y burnout-DESH en dos de sus
dimensiones presentan correlaciones negativas, lo que indica una relacién inversa. Cuando el
burnout aumenta, el desempefio laboral disminuye; el mobbing afecta al burnout: a mayor
incremento de mobbing, mayor incremento de burnout; ademas, a mayor incremento de burnout,

disminuye el desemperio laboral del personal administrativo.

Los empleados administrativos pueden estar expuestos a los efectos derivados del burnout,
el mobbing y el desempefio, que constituyen un gran problema de salud en México. Este analisis
forma parte de una investigacién mas amplia cuyo objetivo es determinar el impacto del mobbing

y del burnout en el desempefio del personal administrativo.

Los riesgos de no atender los factores psicosociales pueden ser psicoldgicos, fisicos y
sociales y derivarse de deficiencias en el sistema de organizacion de la empresa. No existe un
listado reconocido, pero algunos frecuentes son: estrés, sindrome de burnout y ausentismo (STPS,
2018) (STPS, 2018). Ademas de diversos problemas de salud en la jornada y en la productividad
laboral, se relacionan con problemas de salud mental y con factores de riesgo. Por ejemplo: carga
mental, trastornos psicolégicos, estrés, enfermedades neuroldgicas, pésimo clima laboral, falta de
liderazgo, desgaste ocupacional, violencia laboral. El impacto se ve reflejado en la disminucién
de la salud del trabajador, mala calidad de vida, problemas de tipo legal, productividad y
desempefio (Uribe et al., 2016).

7.1.3 Resultados de la tercera fase

El modelo de ecuaciones estructurales propuesto en la investigacion permite analizar
simultaneamente las relaciones causales entre las variables latentes y las observables. Este
enfoque es especialmente adecuado para evaluar fenémenos complejos, como el mobbing y el

burnout, asi como su impacto en el rendimiento laboral del personal administrativo.
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Se identificaron tres variables latentes: mobbing, burnout y desempefio. Cada una de ellas se
midié mediante maltiples variables observadas, cuyas cargas factoriales indican la fuerza con la
que los items representan sus respectivos constructos. Las cargas factoriales obtenidas fueron

satisfactorias, ya que la mayoria super6 0,7, lo que indica una validez convergente adecuada.

Desde una perspectiva estructural, el modelo evalud las relaciones causales entre las variables

latentes y se confirmaron los siguientes hallazgos:
Existe una relacidn positiva y significativa entre el mobbing y el burnout ( = 0.646).

Este hallazgo indica que cuando los empleados administrativos experimentan acoso psicolégico
en el lugar de trabajo, son mas propensos a desarrollar niveles mas altos del sindrome de
agotamiento, caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacion y una reduccion del

sentido de logro personal.
Se identifico una relacion negativa entre el burnout y el desempefio laboral (f = -0.642).

Esto sugiere que la tension emocional y psicoldgica asociada al burnout afecta negativamente a
la eficiencia, el compromiso y los resultados del desempefio de los empleados.

7.1.4 Recomendaciones

1) La prueba piloto de validacion del cuestionario es importante, ya que permite adaptarlo
a las condiciones y caracteristicas culturales de la poblacién, asi como corregir errores de

comprension o de semantica.

2) El disefio y la creacion de la base de datos deben ser confiables para evitar errores y

facilitar un mejor analisis e interpretacion de los datos.

3) Delimitar la investigacion a un namero limitado de variables.
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ANEXO 1

Encuesta para la valoracién del mobbing, burnout y desempefio laboral y ocupacional
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ENCUESTA PARA LA VALORACION DEL

MOBBING, BURNOUT, DESEMPENO LABORAL ¥
OCUPACIONAL

Esta encuesta ha sido preparada por un equipo de investigadores de la Universidad Autdnoma De Ciudad Judrez y de la
Universidad Del Rosario que tiene como objetivo conocer algunos aspectos de mobbing, burnout v desempefio laboral y
ocupacional en el lugar de trabajo,

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacidn
denominada “impacto del burnout y mobbing laboral en el desempenio laboral y ocupacional del personal administrativo de
fa industrio maquiladora®, éste es un proyecto de investigacién cientifica que cuenta con el respaldo y financiamiento de la
(Universidad Auténoma De Ciudad Juarez y Universidad Del Rosario). Entiendo que este estudio busca conocer algunos
aspectos de mobbing, burnout y desempefio ocupacional y laboral en el lugar de trabajo y sé que mi participacién se llevara
a cabo de manera presencial y consistird en responder una encuesta que demorara alrededor de 25 minutos,

Me han explicado que la informacian registrada sera confidencial, y que los nombres de los participantes seran asociados a un
numero de serie, esto significa que las respuestas no podrdn ser conocidas por otras personas ni tampoco ser identificadas
en la fasede publicacidén de resultados. Estoy en conocimiento que los datos no me serdn entregados y que no habrd
retribucion por laparticipacion en este estudio, si que esta informacién podra beneficiar de manera indirecta y por lo tanto
tiene un beneficio para la sociedad dada la investigacion que se esta llevando a cabo. Asimisma, sé que puedo negar la
participacidn o retirarmeen cualguier etapa de la investigacidn, sin expresion de causa ni consecuencias negativas para mi,

Si. Acepto voluntariamente participar en este estudio y he recibido una copia del presente documento.
Firma participante:
Fecha:

El responsable por parte de la Universidad Autdnoma De Ciudad Judrez es el Doctor Juan Luis Herndndez Arellano,
Coordinador del proyecto de investigacion, luis.hernandez@uac).mx, 656 144 1799



Margue una x en la Columna (A) del 1 al 5 respondiendo a la frecuencia con la qué ocurre los siguientes enunciadas:

Respuestas:

5.Muy frecuente

4. Frecuenta

J.algunas veces

2.Casi nunca

1.Munca

PREGUNTAS A

1.Recibo atagues a mi reputacién
2.Han tratado de humillarme o ridiculizarme en plblico
3. He recibo burlas, calumnias o difamacidn pablicos

4. 58 me asignan trabajos o proyectos con plazos tan cortos gue son
imposibles de cumplir

5. % me ignora o excluye de las reuniones de trabajo o en la toma de
decisiones

5. 5€ mg impide temer informacién que es importante y necesaria para
realizar mi trabajo

7. %2 manipula en las situaciones de trabajo para hacerme caer en errores
y despuds acusarme de negligencia o de ser un{a) mal trabajador|a)

8. Se extienden por |3 empresa rumores maliciosos o calumnioso sobre mi
persona

9, e desvalora mi trabajo y nunca s me reconoce que haya hecho alge
bien

10- 58 ignoran mis éxitos laberales v se atribuyen maliciosamente a otras
personas o elementos ajenos a ellos, como la causalidad, la suerte, la
situacion del mercado, etc,

11.5e castigan mis errores o pequedias fallas mucho mas duramente que
3 | resto de mis companieros|as).

12. 5e me obstaculizan las posibilidades de comunicarme con compaferos

la empresa
13. 5e me interrumpe continuamente cuando trato de hablar

14. Siento que se me impide expresarme
15. 5e me ataca verbalmente criticando los trabajos que realizo

1g.5¢ mg evita o rechaza en el trabajo (evitando o contacto wvisual,
mediante gestos de rechazo explicito, desdén o menosprecio, etc.).

17- 3e ignora mi presencia, por ejemple, dirigiendose exclusivamente a
terceros (Como si yo no existiera).

18 5e me asignan sin cesar tareas nuevas

19. Los trabajos o actividades gue se me encargan reguieren una
experiencia superior a las competencias que poseo, y me |as asignan con la

| imtension de decacroditarmes
20. Se me critica de tal manera en mi trabajo que ya dudo de mi capacidad

para hacer bien mis tareas.

2L Tengo Mgp.. Oportunidades de capacitarme o formarme
adecuadamente que las que se ofrecen a otros compafieros

22- 52 bloguean o impiden las oportunidades que tengo de algdn ascenso
o mejora en mi trabajo.
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Marque una x en la Columna [B) del 1 al 3 respondiendo ala frecuencia con que e ocurre, con respecto a sus compaferos
los siguientes enunciados:

1.Menos que mis compafieros

2.lgual que mis compafienos

3.Mas que el resto de mis compalfieros

PREGUNTAS

1.Recibo atagues a mi reputacién

2.Han tratado de humillarme o ridiculizarme en plblico

3 He recibo burlas, calumnias o difamacién pdblicos

4. Se me asignan trabajos o proyectos con plazos tan cortos Que sonimposibles

de cumplir

5. 5% me ignora o excluye de las reuniones de trabajo o en la toma de

decisiones

6. 5¢ me impide tener infarmacién que es importante y necesaria pararealizar m
trabajo

7. 52 manipula en las situaciones de trabajo para hacerme caer en errores
y después acusarme de negligencia o de ser un(a) mal trabajador{a)
8. 5e extienden por la empresa rumores maliciosos o calumnioso sobre mipersona

9. % desvalora mi trabajo ¥ nunca se me reconoce que haya hecho algobien

10- 5 ignoran mis éxitos laborales y se atribuyen maliciosamente a otras personas
o elementos ajenos a ellos, oMy (3 causalidad, la suerte, la

situacidn del mere ado, et

11.5e castigan mis errores 0 pequedas fallas mucho mas duramente que al resto de
mis companeros|as).

12. Se me obstaculizan las posibilidades de comunicarme con compafieros y/o con

otras dreas de la empresa
T3. 58 me INtErrumpe continuamente cuando trato Oe hablar

14. Siento que se me impide expresarme,

15. Se me ataca verbalmente criticando los trabajos que realizo

1

16,5 me evita o rechaza en el trabajo [evitando el contacto visual, mediante gestos
rito_desdén o menoenracin stc ]

17- e ignora mi presencia, por ejer;'uph}. |:I|r|g|'énd1:|51= exclusivamente a

terceros (como si yo no existiera).

18. 5& me asignan sin cesar tareas nuevas,

19, Los trabajos o actividades qgue se me pncargan requieren Una experiencia

SUPENDT 5 135 competencias que poseo, y me las asignan con la intencidn de
desacreditarme

20. Se me critica de tal manera en mi trabajo que ya dudo de mi capacidad
para hacer bien mis tareas.

21l Tenge Mgnge Oportunidades de capacitarme o formarme
adecuadamente que las gue se ofrecen a otros compafieros

22 Se bloguean o impiden las oportunidades que tengo de alglin ascenso
o mejora en mi trabajo.
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Margue con una X el ndmero que crea oportuno sobre la frecuencia con que experimenta los anunciados, el gue 1 es nunca,
2 pocas veoes al ano, 3 una vez al mes, 4 unas pocas veces al mes, 5 una ver a la semana, b pocasveces a la semanay / todos
las dias

ITEMS
1.Me siento emaocionalmente agotado por mi trabajo
2. Me siento acabado a| final de la jornada {Tisico / mental)
3. Me siento fatigado a levantarme por la mafiana y tener que enfrentarme otro dia de trabajo
4. Trabajar todo el dia realmente es estresante para mi
5. Soy capaz de resolver eficazmente los problemas que surgen en mi trabajo
6. Me siento quemade (colapsada) por mi trabajo
7
8
]

m
8
>
=

-

. Slento que estoy haciendo una contribucion eficaz a Ta actividad de mil organizacién
. Desde que comencé el empleo, he ide perdiendo interés en el trabajo
. He'ido perdiendo el entusiasmo en mi trabajo

10 En mi opinidn, soy muy bueno haciendo mi trabajo

11. Me siento realizadoe cuando llevo a cabo algo &n mi trabajo
12. Realizo muchas cosas que valen Ta pena en mi trabajo

13. Sdlo quiero hacer mi trabajo ¥ que no me molesten

14.Me he vuelto mas cinico acerca de si mi trabajo vale para algo
15. Dudo sobre el valor de mi trabajo

16.En mi trabajo estoy seguro de que soy eficaz haciendao las cosas

e I IR Y Y Y T Y T I I ) Y T Y
P | b | b | bl b | Pl poi ] bl b ] bod] poa] o | b | bl pea] pos

wmjumjuwmjwjuwufwmjunjujuijuwju] wjul) w) uwju

MmO v on] o] O] ] Ov] O
N I I ) I | I | B | I | B | I | B | I | B | | | e | |

i ) i | ) ] | L) e | k] Lk | L) Lh ) M) L) ) ] L

BlEl b b A A BB B E B E BB

Marque con una X, de acuerdo con el nivel de facilidad e importancia que usted tiene al realizar las actividades (tenga en
cuenta contestar las 2 columnas):

{0ué tan  fecil/dificll  encuentra | (Qué fon Importante g5 porg
realizar lo octividad?: ustedreplizar lo actividod?;
1: Mo aplica f No lo hace 1: No es impartante
ACTIVIDAD 2 Dificil 2: Poco importante
3: Poco difiei] 3: medianamente importante
4: Facil 4: Importanta
5: Muy facil 5: Muy importante
Bafiarse 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Vestirse 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Cepillarse los dientes 1 7 3 4 5 1 2 3 4 5
Alimentarse 1 2 3 4 5 1 2 El 4 5
Dormirse 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Limpiar su hogar 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Lawar su ropa 1 2 3 4 5 1 2 El 4 5
Preparar su comida 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Culdado de otros (nifios, adulbos
rmayores, mascotas, otros) ! z 3 4 3 ! z 3 ! :
Ir de compras 1 2 3 A 5 1 2 3 A 5
Manejo de sus fimanzas 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Tomar el transporte 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Trabajo 1 2 3 4 5 1 2 3 4
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i0ué tan  facilfdificil  encuentra | {Qué ton importante es poro
reglizar la octividad?: ustedreglizar lo actividod?:
1: No aplica / No lo hace 1: No es impartante
+ Difii 2: Poco impartante
ACTVIDAD ; E;[(I_Ii:ld.f[c,l 3 mpdian:mpnte impaortante
4: Facil 4: Importante
5: Muy Facil 5: Muy impaortante
Cursos de educac ||.'!-|'|.F'ﬂ- algun area 1 3 3 4 5 1 3 3 4 5
di interés
Practicar algin deporte i 2 3 4 5 1 2 3 A 5
Lectura 1 2 3 41 5 1 2 3 41 5
WVer v 1 2 3 4 5 1 2 3 A 5
Viajar 1 2 3 4 5 1 2 3 L 5
Jardineria 1 2 3 1 5 1 2 3 1 5
Realizar manualidades 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Tocar un instrumento musical 1 2 3 41 5 1 2 3 41 5
Practicar alguna técnica de 1 2 3 4 5 1 2 El 4 5
relajacidn
Salir de fiesta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Participar en algin culto religioso 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
OTRA ACTIVIDAD: (especifigue) 1 2 3 4 5 1 2 3 L 5

Especifique la hora en la gque realiza las actividades tipicas en su rutina diaria entre semana.

TIMCAMENTE ENTRE SEMANA

{lumes, martes, miércoles, fueves ¥ viernes)

ACTIVIDAD

* Especifique 13 hora n la que suele levantarse:

»  Especifique la hora en la que suele tomar su desayuno:
= Especifique el horario de su jornada laboral :

s Especifique 13 hora enla que suele comer:

» Especifique la hora en la que suele cenar:

+  Especifique |a hora &N la que se va a la cama a dormir:

= Otra actividad:
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'l
Marque con una X cdmo [as siguientes acciones y/fo situaciones interfieren en 1a ejecucién de sus actividades laborales.
Donde 1 no aplica, 2 interfiere muche, 3 interfiere poco, 4 interfiere v 5 po Interflere en la ejecucidn de sus actividades

laborales, yfo en su bienestar fisico, social y emocional

INTERFIERE INTERFIERE
ACCIONES ¥ /O SITUACIONES NO APLICA MUCHO INTERFIERE NO INTERFIERE

1 1 3 4 5

Cantidad de tiempo gue usted
tiene para realizar sus tareas
laborales

Exigencia intelectual que
demandan su trabajo de
acuerdo con su capacidad o
preparacian

Exigencia fisica gue demandan
su trabajo de acuerdo con su
capacidad o preparacion

satisfaccidn por realizar las
tareas en su trabajo laborales

Tiempos de descanso y
alimentacion durante su
jornada laboral

Horario de trabajo que
impactan sus otras actividades
v responsabilidades fuera del
trabajo

Cooperacidn, trabajo en
equipo, asistencia mutua,
armonia y comunicacidn entre
sus companeros de trabajo

Relacidn e interaccion con su
jefe inmediato

Guia, apoyo, sensibilidad a sus
necesidades, sugerencias y
preocupaciones por parte de su
jefe inmediato con usted

Clima laboral: Competitividad

Clima laboral: Relajado
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ACCIONES Y /O SITUACIONES

NO APLICA

INTERFIERE
MUCHO

INTERFIERE
POCO

INTERFIERE

NO INTERFIERE

2

3

Toma decisicnes dentro de su
jornada labaoral

Ascenso dentro de su trabajo

Gratificaciones laborales por
logros, tiempo de trabajo,
lealtad, otros,

Condicidn ambienta en su lugar
de trabajo: Temperatura,
sonida, ruida, mal olor u otros

Caracteristicas fisicas del
puesto de trabajo

Atmosfera socid desu lugar de
trabajo: (sus compaferos de
trabajo estdn contentos,
amistosos, se llevan bien, se
sienten a gusto en el trabajo)

Condicidn y estado de las dreas
laborales para descansar y
alimentarsa

Manipulacidn con los
materiales, equipos, I'|'|.-'1|.':I,|||'|M ¥
herramientas que interactua en

su puesto de trabajo

Planeacidn de metas laborales

Planeacidn de metas personales

Habitos presentes en su jornada
labaral




120

Escriba la tarea laboral mas frecuente que realiza en su jornada de trabajo:

Margue con una X del 1 al 5 como cree usted que se encuentran las siguientes habilidades que se ven involucradas en la
ejecucidn de la tarea que describid anterigrmente, tenga en cuenta que 1 significa gue la habilidad es nada competente
¥ 5 que es muy competente en la ejecucidn de la tarea.

HABILIDADES

POCOD MEDIANAMENTE MUY
NADA COMPETENTE COMPETENTE 22l COMPETENTE
COMPETENTE
1 b 3 4 5

Alineacidn postural: 5e
refiere @ su estabilidad
articular ya sea gue se
encuentre  de pie o
sentado

Movilidad: Como usted
58 mueve yse desplaza
mientras ejecuta la tarea

Cama
usted coordina todo su
cuerpo mientras ejecuta
latarea.

Coordinacidn:

Fuerza: Nivel de fuerza
corpord mientras

ejecuta la tarea

Energia  [fisica:
usted realiza y completa
su tarea laboral en un
tiempo

Comao

razonable, sin
agotarse fisicamente

Energioa  mental: Como
usted realiza y completa
la tarea labaral
manteniendo su atencidn
5in agotarse
mentalmente

Conocimiento: Coma &5
sunivel de conocimiento

para realizar su tarea

labord.




HABILIDADES

NADA POCO MEDIANAMENTE MUY
COMPETENTE | COMPETENTE COMPETENTE COMPETENTE | COMPETENTE
1 2 3 4 3

Organizacidn  temporal:
Como usted maneja su
tiempo mientras ejecuta
su tarea labaral.

Organizacidn de espacio
y objeto: Como usted
organiza su puesto de
trabajo mientras ejecuta
su tarea laboral,

Adaptacidn: Como usted
reaccionar, adapia e
CoMmporamiento W
adaptar el entorno de

trabajo

Fisicamemnte: Como usted
s comunica g partir de
sus  EEstos, expresiones
faciales, postura  y
movimientos corporales
con sus compaieros de
trabajo mientras ejecuta
su tarea laboral.

Idiomaflenguaje; Como
&5 5u vocabulario con sus
companeras de trabajo
mientras ejecuta su tarea
laboral

Relackén: Como es su
interaccion  con sus
companeros de trabajo
(respeto, trabajo L]
equipa, honestidad v
CEOM@anensmo] meentras

ejeputa sutarea latsoral.

Informacidn e
intercamblo: Como es su
comunicacion ©on otros
(sl la informacidn es clara
¥ precisa)]  mientras
ejecuta su tarea laboral,
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INFORMACION DEMOGRAFICA

INFORMACION GENERAL
GENERD: M F ESTADD CIVIL: AND DE NACIMIENTO:
TIEME HIJOS: ¢ ND 5 SCudntos?: {CUANTAS HORAS DUERME?:

TIENE ALGUMA ENFERMEDAD: MO 51__ ¢ CUALY

ESCOLARIDAD: PRIMARL, SECUNDARIA LICENCIATURA, TECNICO____ POSGRADO
OTRO__

NOMBRE DE LA EMPRESAS INSTITUCION:

CARGO QUE DESEMPENA ACTUALMENTE:

ANTIGUEDAD EN EL CARGO (afios):

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA (afios):

TIFOD DE HORARIO DE TRABAID: COM ACTIVIDAD PRESEMCIAL CON ACTIVIDAD REMOTA,

CON ACTIVIDAD MIXTA

MUCHAS GRACIAS POR 5U PARTICIPACION,




ANEXO 2

Contribuciones realizadas

123

Pilot Test of an Instrument for the Assessment of Mobbing, Burnout, Job Performance,
and Occupational Performance in Administrative Personnel of the Maquiladora Industry.
(2022). Silva, S. 1., Hernandez, J.L., Castillo, J. A. VII Congreso Latinoamericano de
Ergonomia ULAERGO. Libro de Ergonomia ocupacional de Investigaciones y
aplicaciones, vol.15, Mérida, ISBN:979-8-218-08259-8.

Pérez, S. I. S., Arellano, J. L. H., Gomez, A. C., Macias, A. A. M., & Martinez, J. A. C.
(2025). Integracion y validacion de una encuesta para evaluar el mobbing, el burnout y el
desempefio de los trabajadores administrativos: confiabilidad y analisis
descriptivo. Dilemas contemporaneos: Educacion, Politica y Valores.

Silva Pérez, Saby Irasema, Juan-Luis Hernandez-Arellano, Juan Alberto Castillo
Martinez, Adriana Camargo Gomez, Aide Aracely Maldonado Macias, and Veronica
Alicia de los Santos Campos. "Relationship between mobbing, burnout, and performance
among administrative workers: A structural equation model.” WORK (2026):
10519815261444299.



	CAPÍTULO  1
	INTRODUCCIÓN
	1.1  Contexto
	1.3  Planteamiento del problema
	1.6  Hipótesis
	1.6.1  Hipótesis específicas

	1.7  Objetivos
	1.8 Alcance y limitaciones
	1.9  Justificación

	CAPÍTULO 2
	REVISIÓN DE LITERATURA
	2.1  Condiciones de trabajo: ambiente físico
	2.2    Contexto de trabajo
	2.4    Síndrome de burnout.
	2.5    Mobbing
	2.6  Tipos de acoso laboral
	De acuerdo con Rubio et al., (2019), Existen variedades de acoso según la  jerarquía del acosador en relación con su víctima, las cuales se enlistan a continuación:
	Acoso laboral horizontal: Es un tipo de acoso que se da entre trabajadores de un mismo rango jerárquico, en el que las conductas de hostilidad más comunes son discriminarlo, humillarlo, obligarlo a cumplir funciones que no le corresponden, atacar al m...
	2.7  Enfermedades por mobbing
	2.11  Estrés
	2.12  Estadísticas del estrés laboral
	2.13  Enfermedades por estrés
	2.14  El estrés afecta el desempeño
	2.16  Evaluación en el contexto ocupacional de los factores psicosociales

	CAPÍTULO 3
	METODOLOGĺA
	 Diseño del estudio
	 Muestra
	 Trabajo de campo

	 Análisis de datos
	A) Validación estadística de la información
	B)   Validación de datos

	 Diseño del estudio (1)
	 Muestra (1)
	 Trabajo de campo

	 Análisis de datos (1)
	A) Validación estadística de la información
	B)  Validación de datos
	 Generación de modelos de ecuaciones estructurales
	 Efectos Directos
	 Índices de ajuste del modelo.
	 Sumatoria de efectos directos, indirectos y totales


	CAPÍTULO 4
	INTEGRACIÓN Y VALIDACIÓN DE UNA ENCUESTA PARA EVALUAR MOBBING, BURNOUT Y DESEMPEÑO EN LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: CONFIABILIDAD Y ESTUDIO
	Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPPS® v21.0
	CAPÍTULO 5
	RELACIÓN ENTRE EL MOBBING, EL BURNOUT Y EL DESEMPEÑO ENTRE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: UN MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES
	CAPÍTULO 7
	CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	7.1  Principales resultados
	Tras realizar tres fases de investigación para establecer el impacto entre las variables de mobbing, burnout y desempeño, se presentan los principales resultados de cada una.
	7.1.1  Resultados de la primera fase
	En la primera fase de la investigación se diseñó y validó un cuestionario para cuantificar el mobbing, burnout y desempeño, integrando el cuestionario para evaluar el desempeño (Mayorga et al., 2020), además el cuestionario  del mobbing Inventario de ...
	7.1.2  Resultados de la segunda fase
	7.1.3  Resultados de la tercera fase
	8 REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS

