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Resumen

La presente investigacion buscd describir la relacion entre las estrategias de coping en los cargos
operativos de la compaiiia CB Hotel Gourmet S.A.S. y las dimensiones del burnout. Para
alcanzar dicho objetivo se utiliz6 un enfoque cuantitativo de alcance correlacional basado en un
disefio no experimental de tipo transversal con 40 sujetos (42,5 % Mujeres y 57.5 % Hombres)
con cargos operativos de la industria hotelera (recepcionistas, botones, camareras, meseros),
quienes respondieron el Maslach Burnout Inventory-General Survey (MBI-GS) (0=0.72) y la
Escala de Estrategias de Coping-Modificada (EEC-M) (0=0.84). Los resultados indican en
Eficacia Profesional, niveles Alto (57,5 %)y Bajo (17,5 %); en Agotamiento Emocional, niveles
Alto (32,5 %) y (20,9 %) Bajo y Muy Bajo; y en Cinismo, niveles Alto (12,5 %) y Bajo y Muy
Bajo (32,5 %). La estrategia de Coping que prevalece es Reevaluacion Positiva, en el 62,5 % de
los participantes (percentil 70-100). Se evidencia relacion negativa significativa (p < 0.005) entre
la dimension C del burnout y las estrategias de Coping: BAP (rS =-0.331 y p=0.037) y RP (rS =
-0.364 y p=0.021), asi como relacion positiva significativa (p < 0.005) entre la dimension AE
del burnout y las estrategias de Coping: RA (rS = 0.340; p=0.032) y EDA (rS =0.322 y p=
0.042). Solo dos participantes evidencian presencia de Burnout.

Palabras Clave: burnout, estrategias de coping, cargos operativos, hosteleria.
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Abstract

The objective of this research was to describe the relationship between the Coping strategies in
operational employees of CB Hotel Gourmet S.A.S. and the dimensions of burnout. To achieve
the objective it was used a quantitative methodology with a correlational scope approach based
on a non-experimental cross-sectional design, with 40 subjects (42,5 % Women and 57,5 %
Men) with operational employees of hostelry industry (receptionists, bellboys, housekeepers,
waiters). Whom completed the questionnaires Maslach Burnout Inventory-General Survey
(MBI-GS) (0=0.72) and Coping Strategies Scale-Modified Version (EEC-M) (0=0.84). The
findings show High levels (57,5 %) and Low levels (17,5 %) of Professional Effectiveness;
About Emotional Exhaustion, High levels (32,5 %) and (20,9 %) Low and Very Low levels; and
finally about cynicism, High levels (12,5 %) and (32,5 %) Low and Very Low levels. The
Coping Strategy Positive Revaluation prevails in 62,5 % of subjects (70th-100th percentile).
Negative meaningful relationships are evident (p < 0.005) between cynicism dimension of
burnout and the Coping Strategies: BAP (1S =-0.331y p=0.037) y RP (tS =-0.364 y p= 0.021),
As well as positive meaningful relationships (p < 0.005) between Emotional Exhaustion
dimension of burnout and the coping strategies: RA (rS = 0.340; p=0.032) y EDA (1IS=0.322 y
p= 0.042). Only two subjects suggests the presence of burnout.

Key words: burnout, coping strategies, operational employees, hostelry.
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1. Introduccion

El mundo laboral es un contexto exigente donde hay creciente presion sobre el cumplimiento de
los objetivos proyectados, el compromiso de las organizaciones con el incremento en la calidad
de sus productos y servicios, hace que diariamente se invierta un nivel significativo de energia en
el sitio de trabajo. En este contexto las personas pueden verse expuestas a circunstancias que
drenan sus recursos para hacer frente al cambio e incluso verse superadas por las situaciones. Los
riesgos psicosociales se definen entonces como: “interacciones entre el trabajo, su medio
ambiente laboral, la satisfaccion laboral y las condiciones de la organizacion, por un lado y, por
otra parte, las caracteristicas personales del trabajador, sus necesidades, su cultura, sus
experiencias y su percepcion del mundo” (Osorio, 2011, p.76). Los trabajadores quedan
expuestos al interactuar con el medio ambiente de trabajo, al entrar en contacto con elementos
que podemos llamar extrinsecos o relativos al trabajo realizado, y son sus caracteristicas
particulares que podemos llamar intrinsecas, a saber; especificas del trabajador.

Estas caracteristicas pueden protegerlo del efecto ocasionado por los Riesgos
Psicosociales. No en vano “Los riesgos psicosociales son agentes capaces de deteriorar la salud
de las personas durante el desempefio de su trabajo e incluso fuera de é1” (Gil, 2009, p.169). La
interaccion de las condiciones de la organizacion con elementos o caracteristicas intrinsecas del
trabajador, pueden tener influencia en la salud, rendimiento del trabajo y satisfaccion laboral.

La Organizacion Internacional del Trabajo reconoce que la exposicion del trabajador a
condiciones laborales inadecuadas tiene serias consecuencias e incluso derivar en alteraciones
que afectan su salud mental. “Una interaccion negativa entre las condiciones de trabajo y los

factores humanos puede dar lugar a trastornos emocionales, problemas comportamentales,
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cambios bioquimicos y neurohormonales, que supongan riesgos adicionales de enfermedades
mentales o fisicas” (OIT, 2016, p.3). Como puede notarse, es la interaccion del factor humano
con las condiciones del ambiente laboral la que manifiesta un desequilibrio o desarmonia.

Es asi como, el siguiente estudio nace de la inquietud del investigador por identificar la
relacion entre las estrategias de coping y las dimensiones del burnout en 40 trabajadores de
cargos operativos de la compafiia CB Hotel Gourmet S.A.S, a través de un estudio con enfoque
cuantitativo de alcance correlacional basado en un disefio no experimental de tipo transversal.
Este estudio tiene la finalidad de contribuir al conocimiento que oriente programas de prevencion
y vigilancia de la salud mental en el trabajo, asi como permitir orientar investigaciones
posteriores para el desarrollo cientifico en el area de la psicologia organizacional.

La estructura de la presente investigacion se desarrollo en diferentes apartados, partiendo
por la descripcion del problema, los objetivos y la pregunta de investigacion, posteriormente se
desarrolld el marco tedrico que presenta referencias nacionales e internacionales de
investigaciones precedentes, asi como los principales conceptos sobre burnout y estrategias de
coping, prosiguiendo con la metodologia, la descripcion de los instrumentos y el procedimiento.

Posteriormente se da la presentacion de los resultados y su discusion haciéndose una
descripcion de la muestra poblacional, todo ello a través de estadistica descriptiva y correlacional
donde se realizo el analisis de frecuencia, medidas de Tendencia Central y la prueba de
Spearman para establecer correlaciones entre las variables.

Por otra parte, no se encontré Burnout en la muestra (Solo dos participantes evidencian
presencia de Burnout) y aunque las escalas de Agotamiento Emocional (AE) y Cinismo (C)
presentan niveles altos, la escala de Eficacia Profesional (EP) presenta puntuaciones Altas, No

consistentes con Burnout, esto se puede deber a que la poblacion experimenta un tipo de estrés
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laboral, diferente del burnout o sindrome de estar quemado con el trabajo o porque se encuentra
en una etapa de desarrollo anterior al mismo, a pesar de ello los resultados producto del analisis
sobre las dimensiones del burnout no es concluyente.

La estrategia de Coping que prevalece es la Reevaluacion Positiva, en el 62,5 % de los
participantes (percentil 70-100) y la estrategia menos utilizada en la muestra de estudio fue la
Expresion de la dificultad de afrontamiento (EDA) donde el 85% de los participantes presentaron
puntuaciones entre Bajo y Muy bajo (percentil 25). Sin embargo, los datos de las estrategias de
coping, se encuentran muy dispersos.

Para concluir, el estudio puntualizo sobre la correlacion entre las variables de estudio,
encontrandose que se evidencia relacion negativa estadisticamente significativa (p < 0.005) entre
la dimension C del burnout y las estrategias de Coping: Biisqueda de Apoyo Profesional y
Reevaluacion Positiva, asi como relacion positiva estadisticamente significativa (p < 0.005) entre
la dimension AE del burnout y las estrategias de Coping: Reaccion y Expresion de la Dificultad
de Afrontamiento. Es decir, s6lo se encontrd evidencia de relacion en las dos primeras escalas de
Burnout con algunas Estrategias de Coping, lo cual sugiere que No existe evidencia solida y
estadisticamente significativa para confirmar la relacion entre el Burnout y las Estrategias de

Coping en cargos operativos de CB Hotel Gourmet S.A.S.
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2. Problema

2.1 Planteamiento del Problema

Schaufeli, Leiter y Maslach (2009) revisaron la investigacion sobre burnout de los
ultimos 35 afios, concluyendo que “una rapida y profunda transformacion de la sociedad
industrial a la economia de servicios” (Mababu, 2006, p. 18). caracterizada por cambios en las
organizaciones, como la fuerte competitividad entre las empresas.

Mas atn si se tiene en cuenta que, “Durante las ultimas décadas se ha experimentado un
fuerte incremento de las actividades laborales en los servicios y ello representa un cambio
importante en las caracteristicas de la actividad laboral y de su contexto, l6gicamente ello supone
también la aparicion de nuevos riesgos psicosociales y con ello nuevos retos para las empresas
que han de prevenir esos riesgos y potenciar la salud de los trabajadores” (Peiro, 2004, p.184).

De esta forma, “la interconexion de las personas a través de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) y las exigencias de mayor calidad del trabajo, generan
consecuencias en las caracteristicas de la actividad laboral y el estado de bienestar fisico y
psicologico de trabajadores a nivel cognitivo, fisico y emocional, que en muchas ocasiones se
desencadenan en el estrés laboral” (Mababu, 2006, p. 18) desencadenando el sindrome de estar
quemado o Burnout.

“El burnout o el sindrome de estar quemado es considerado actualmente como uno de los

problemas de salud del siglo XXI”” (Mababu, 2006, p. 17)., que se constituye en “uno de los

dafios laborales de caracter psicosocial mas importantes en la sociedad actual” (Salanova y

Llorens, 2008, p. 57).
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Los hallazgos de la investigacion reciente en burnout soportan la nocioén general, segtn la
cual es una experiencia individual que se presenta en el &mbito laboral, como una respuesta a la
sobrecarga en las demandas cuantitativas del trabajo; la percepcion de mucho trabajo para el
tiempo disponible, (Maslach, Schaufeli, y Leiter, 2001; Mababu, 2016).

En Colombia, se encuentra un buen precedente con la primera encuesta nacional sobre las
condiciones de trabajo y salud del sistema general de riesgos profesionales llevada a cabo en el
afio 2007, donde es importante enfatizar los resultados obtenidos en lo relativo al servicio al
cliente: “la encuesta destaco que el servicio al cliente y el trabajo monotono y repetitivo eran los
dos principales casos de factores de riesgo psicologicos destacados por cerca del 50% de los
encuestados, seguidos por la falta de una definicion clara de las responsabilidades (33,4%) y el
cambio constante de expectativas en el trabajo (18,4%)” (MINSALUD, 2007, p.90).

El burnout como experiencia individual, especifica del contexto laboral, ha demostrado
en casi cuatro décadas de investigacion la importancia de los factores situacionales o
caracteristicas del trabajo: entre las demandas cuantitativas del trabajo; la sensacion de
sobrecarga y presion de tiempo estan fuertemente y consistentemente relacionadas con el burnout
(tanto en horas de trabajo, como en nimero de clientes), existe ademas suficiente evidencia para
afirmar que la ausencia de apoyo social estd asociada al burnout; la ausencia de apoyo de
supervisores es especialmente importante y el burnout es también mas alto en personas con poco
participacion en la toma de decisiones o con poca autonomia en sus cargos (Maslach, Schaufeli y
Leiter, 2001). Los cargos operativos del sector de hosteleria; a saber: meseros, camareras,
stewarts, botones, recepcionistas, coordinadores de reservas, coordinadores de servicio al cliente
y sus respectivos supervisores, constituyen una buena poblacion de estudio por cumplir con estas

caracteristicas de trabajo.
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Colombia ha logrado un progreso significativo en la legislacion sobre seguridad y salud
en el trabajo, por medio del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST
segun lo establecido en la Ley 1562 de 2012, que busca “prevenir, proteger y atender a los
trabajadores de los efectos de las enfermedades y los accidentes que puedan ocurrir con ocasion
o como consecuencia del trabajo que desarrollan” (MINTRABAIJO, 2012, p.1). Esto constituye
un precedente importante para la constitucion de la politica de salud en el trabajo orientada a la
prevencion, asistencia, evaluacion y capacitacion del trabajador que le dé un adecuado manejo a
las enfermedades laborales producto de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en nuestro
pais.

Cuando los sujetos se encuentran expuestos a la manifestacion del sindrome de burnout,
cobra significativa importancia entender los recursos psicologicos puestos en marcha para hacer
frente, es decir reducir o intentar tolerar a las demandas internas o externas que desbordan los
recursos personales del trabajador. Para ello Lazarus y Folkman proponen la perspectiva
cognitivo-conductual que se ha venido a llamar estrategias de afrontamiento (coping) y que
definen: “aquellos esfuerzos cognitivos y conductuales, constantemente cambiantes que los
sujetos desarrollan para afrontar las demandas especificas internas y/o externas que son
evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del individuo” (Lazarus & Folkman,
1984, p.141). La definicion que presentan, puede resultar practica y explicativa como un posible
mecanismo por el cual un individuo hace frente a los efectos del burnout.

Ponce explica que el rol de las estrategias de afrontamiento (coping), tiene alta relevancia
y menciona: “las estrategias de afrontamiento de alguna manera favorecerian o disminuirian, la

posibilidad de que una persona experimente un mayor o menor nivel de burnout” (Ponce, 2002,
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p.73). Establece con ello relacion directa en la cual destaca la funcionalidad de las estrategias de
coping para operar como mecanismo para contrarrestar los efectos nocivos del burnout.

Cuando se estudia la predisposicion a experimentar burnout, cobra importancia entender
que las personas, no responden simplemente a las caracteristicas del trabajo, sino que mas bien
muestran factores personales o variables demograficas (edad, estado civil, sexo, nivel educativo),
el estudio de estos factores individuales, sugiere que el burnout es un fenémeno social, antes que
un fenémeno individual (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001). En este sentido, este trabajo analiza
la relacion entre el burnout y las estrategias de coping que los cargos operativos de la hosteleria
utilizan para hace frente a este fendémeno, teniendo en cuenta las variables demograficas de los

participantes.

2.2 Pregunta de Investigacion

(Qué relacion existe entre las estrategias de coping que prevalecen en los cargos operativos de

la compania CB Hotel Gourmet S.A.S. y las dimensiones del burnout?
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3. Justificacion

En la legislaciéon Colombiana para el Sistema general de Riesgos Profesionales, el Decreto 2566
del 7 de julio de 2009, se adopta la tabla de enfermedades profesionales y en su articulo 1°,
numeral 42, define las patologias causadas por estrés en el trabajo, pero no incluye al burnout o
sindrome del quemado, en ninguna de sus denominaciones, desde su proclamacion y a pesar de
que se ha acumulado literatura cientifica del burnout, en diversas profesiones, ain no se ha
logrado su necesario reconocimiento como enfermedad profesional.

“El burnout es concebido como una respuesta al estrés laboral cronico, que aparece en
numerosas profesiones, pero especialmente en trabajadores que realizan labores en el sector
servicios, en contacto directo con clientes, pacientes o usuarios de estos sectores” (Dormann y
Zapf, 2004, p.61). Un ambito laboral consistente con el burnout est4 asociado con resultados
organizacionales negativos como reduccion del rendimiento laboral, aumento del ausentismo,
incremento de rotacion de los empleados, intencion de tomar una carrera inferior, deterioro de las
relaciones interpersonales y reduccién en la calidad del servicio. (Kaygusuz, et al., 2015;
Youssef, 2016).

La hosteleria como parte del sector servicios, se constituye en “uno de los ambientes
laborales donde los trabajadores experimentan un grado elevado de burnout, estan expuestos al
estrés laboral prolongado por el tipo y ritmo de las tareas que realizan, donde deben interactuar y
atender a los clientes o usuarios cara a cara. En ocasiones, enfrentar situaciones particularmente
agobiantes en estos puestos de trabajo, generan tensiones interpersonales con clientes exigentes,
o que presentan dificultades a la hora de controlar las tareas” (Mababu, 2006, p. 18).

“Los costes que el burnout supone para las personas y las organizaciones, despierta gran

interés por conocer y tomar medidas para prevenir el burnout “(Salanova y Llorens, 2008, p. 59).
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Desde hace mas de 40 afios, Cherniss (1980) explico el interés por este concepto, aportando
como razones la afectacion del bienestar psicoldgico del personal implicado, la afectacion de la
calidad del cuidado que reciben los beneficiarios del servicio, la influencia en las funciones
administrativas y la necesidad de prevenir a nivel comunitario en programas especificos.

En el campo de salud mental, principalmente relacionado con el estrés, las emociones y la
solucion de problemas, las estrategias de afrontamiento o estrategias de coping, son consideradas
como “‘esfuerzos tanto cognitivos como comportamentales orientados a resolver el problema, a
reducir o eliminar la respuesta emocional o a modificar la evaluacion inicial de la situacion”
(Lazarus & Folkman, 1984, p.141).

El rol de las estrategias de afrontamiento, tiene alta relevancia: “las estrategias de
afrontamiento o estrategias de coping de alguna manera favorecerian o disminuirian, la
posibilidad de que una persona experimente un mayor o menor nivel de burnout” (Ponce, 2002,
p.73). El afrontamiento como conducta “benefician a la persona capacitdndola para manejar
situaciones estresantes de manera efectiva, disminuye los sintomas aversivos que experimenta el
individuo” (Moran, 2009). Se convierten en “acciones ejecutadas para frenar, amortiguar y
anular las situaciones amenazantes” (Leandro, 2013).

La presente investigacion aporta informacion nueva sobra la forma como los cargos
operativos de hosteleria enfrentan situaciones demandantes y estresantes en sus ambientes
laborales, las estrategias de coping que utilizan para sobrellevarlas y la incidencia del burnout en
el sector de hosteleria, dicha informacion puede utilizarse para orientar programas de prevencion
y vigilancia de la salud mental en el trabajo “Un entorno de trabajo saludable es aquel en el que
los trabajadores y jefes colaboran en un proceso de mejora continua para promover y proteger la

salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la sustentabilidad del ambiente de trabajo”
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(OMS, 2010, p.15). Los resultados ademas de permitir conocer la poblacion de estudio, son
valiosos para orientar investigaciones posteriores para el desarrollo cientifico en el area de la

psicologia organizacional.

4. Objetivos

4.2 Objetivo general

Describir la relacion entre las estrategias de coping en los cargos operativos de la compafiia CB

Hotel Gourmet S.A.S. y las dimensiones del burnout.

4.3 Objetivos Especificos:

a) Evaluar la presencia del burnout en cargos operativos de la compafiia CB Hotel Gourmet
S.A.S.

b) Identificar la estrategia de coping que prevalece en los cargos operativos de la compaiiia
CB Hotel Gourmet S.A.S.

c¢) Analizar la relacion entre las estrategias de coping en los cargos operativos de la compaiiia

CB Hotel Gourmet S.A.S. y las dimensiones del burnout.

4.4 Hipotesis

Ho: Si se evaltia el burnout en cargos operativos de la compaifiia CB Hotel Gourmet S.A.S.,

2019, se encontrard que No estd relacionado con las estrategias de coping.

H1: Si se evalua el burnout en cargos operativos de la compaiiia CB Hotel Gourmet S.A.S.,

2019, se encontrara que esta relacionado con las estrategias de coping.
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5. Marco Teorico

En esta investigacion se revisaran brevemente los antecedentes tedricos existentes sobre del
concepto de Burnout, sus causas y caracteristicas, y ademas se presentaran las consecuencias de
tipo fisicos, conductuales, cognitivos, emocionales seguido de sus efectos en el rendimiento
laboral; haciendo un especial énfasis en el sector servicios y hosteleria (Por ser la poblacion
objeto de estudio de esta investigacion), después se explicaran los principales instrumentos de
evaluacion existentes para esta patologia, terminando con algunas investigaciones relevantes a la
poblacién objeto de estudio de este trabajo de investigacion. Posteriormente se abordara el
concepto de Coping (Afrontamiento), su clasificacion, beneficios y evaluacion y se terminara
revisando algunas investigaciones que hacen énfasis en el rol de las Estrategias de Coping como

reductores del Burnout.

5.2 Concepto de Burnout

Para entender el burnout es imprescindible revisar las distintas denominaciones que del
constructo pueden encontrarse a través de su evolucion historica; el burnout es un fenémeno con
pluridesignacion; con distintos enfoques en su investigacion y objeto de debate en torno de cual
es el mas acertado, no es de extraiar que su estudio constituya una labor compleja (Gomez,
2015). En espafiol el burnout se ha traducido en varios conceptos como “Sindrome de estar
quemado”, “Agotamiento emocional”, “Sindrome de quemazon”, “Sindrome de quemarse”,
“Sindrome de deterioro”, “Desgaste profesional”, “Desgaste emocional”, “Desgaste psiquico”,
etc. (Ortega y Lopez, 2003; Viloria y Paredes, 2002). En esta investigacion se utilizara el término

“burnout” o “Sindrome de estar quemado” para efectos practicos.
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Maslach, Schaufeli & Leiter (2001) refieren que es posible identificar dos etapas en el
desarrollo del concepto; la primera fase aparece a mediados de los afios 70 en los Estados Unidos
llamada “Fase pionera” donde el trabajo fue exploratorio y tuvo el objetivo de describir el
fenomeno basico, darle un nombre, y mostrar que no fue una respuesta poco comun. En esta fase
los primeros articulos fueron escritos por Freudenberger en 1975, un psiquiatra que trabaja en
una agencia de atencion médica alternativa, y por Maslach en 1976, una psicologa social que
estaba estudiando las emociones en el lugar de trabajo. La segunda fase en la década de 1980, el
trabajo sobre el “burnout” paso a una investigacion empirica mas sistematica, se desarrollaron
varias medidas diferentes, desde entonces la escala que ha tenido las propiedades psicométricas
mas fuertes y es ampliamente utilizada por los investigadores es el Inventario de Agotamiento de
Maslach (MBI) desarrollado por Maslach & Jackson (1981). Una descripcion de los trabajos de
estos autores, las dos fases mencionadas se resumen a continuacion:

Existe consenso respecto a que el término “burnout” fue propuesto en 1974 por un
médico Psiquiatra llamado Herbert Freudenberger que asistia junto a otros pioneros como
voluntario en la Free Clinic para toxicomanos de New York y observo como en un periodo de
entre uno a tres afos los asistentes o colaboradores de esta institucion manifestaban pérdida
progresiva de energia, desmotivacion y falta de interés en el trabajo que eventualmente derivaba
en ansiedad y depresion; es decir un “cansancio fisico y emocional que afectaba a los voluntarios
de una clinica de desintoxicacion”. (Barona, 2015, p.28).

Freudenberger (Como se citd en Carlin & Garcés, 2010) eligié la palabra coloquial
“burnout” (la sensacion de estar quemado, consumido, apagado); expresion que se utilizaba
también para referirse a los efectos del consumo cronico de las sustancias toxicas de abuso para

denominar un patron conductual homogéneo e incluso describid la conducta de los asistentes:
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“estas personas se vuelven menos sensibles, poco comprensivas y hasta agresivas en relacion con
los pacientes, con un trato distanciado y cinico con tendencia a culpar al paciente de los propios
problemas que padece” (Freudenberger, 1974, p.169).

El término burnout pronto paso6 a aceptarse y utilizarse ampliamente; la psic6loga Social
Cristina Maslach que desde 1976 estudiaba las respuestas emocionales en personal profesional
en instituciones de servicios humanos, pudo constatar que “era una expresion con aceptacion
social: los afectados se sentian facilmente identificados con este término al encontrarlo No
estigmatizador” (Maslach y Jackson, 1986, citado en Carlin y Garcés, 2010, p. 169).

A principios de los afios 80, Maslach quien para entonces estudiaba las respuestas
emocionales de una amplia gama de empleados de profesiones de asistencia a personas,
explicaba como el personal desarrollaba una interaccion personal-cliente emocionalmente
agotadora y para denominarlo recurre al concepto de “burnout” o agotamiento, mencionado por
Freudenberger. Maslach & Jackson (1981) refieren que la interaccion centrada alrededor de los
problemas de orden psicologico, social y/o fisico de los clientes cargada de sentimientos de
enojo, verglienza, miedo o desesperacion agrega ambigiiedad y frustracion a la situacion y en
estas circunstancias, el estrés cronico puede ser emocionalmente agotador y plantea el riesgo de
"burnout" o “estar quemado”.

A partir de los trabajos de Maslach, el sindrome de “burnout” o "sindrome de “estar
quemado” se introduce al ambiente psicologico asumiendo un modelo multidimensional, como
explican Maslach & Jackson (1981). El burnout es un sindrome tridimensional que considera tres
etapas basicas:

a) agotamiento emocional: cuando los recursos emocionales se agotan, los trabajadores

sienten que ya no pueden dar de si mismos a nivel psicologico.
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b) despersonalizacion: es el desarrollo de actitudes y sentimientos negativos, cinicos tanto
hacia los usuarios como hacia los colegas y

¢) reducida realizacion personal: es la tendencia a evaluarse negativamente a si mismos
negativamente con respecto al trabajo con los clientes. Los trabajadores se sienten descontentos
con ellos mismos e insatisfechos con sus logros en el trabajo.

Esta definicion ha significativamente util para los estudios que pretenden medir el nivel
del burnout y ha fundamentado la investigacion empirica que se ha hecho en las ultimas cuatro
décadas en el campo de la psicologia laboral, gracias a que establece las categorias de medicion
del sindrome.

5.2.1 Consecuencias del Burnout
Las consecuencias del burnout han sido analizadas en varios estudios desde la conceptualizacion
misma del constructo. Mababu (2012). Respecto a las consecuencias de la aparicion del
sindrome de Burnout, que responde a un fallo en las estrategias de afrontamiento (coping) que
deriva en la sensacion de baja realizacion personal (fracaso profesional) y agotamiento
emocional (relaciones interpersonales), que le caracterizan y donde el burnout corresponde a un
paso intermedio de la secuencia estrés — consecuencias del estrés, de forma que el burnout al
permanecer en el tiempo se manifiesta en alteraciones psicosomaticas, bajo unas consecuencias
nocivas y sintomas especificos (Gil-Monte y Peir6, 1997; Gil-Monte, Peir6 y Valcarcel, 1998).
En ese conjunto de sintomas entre los que se encuentran sintomas de tipo fisicos, conductuales,
cognitivos, emocionales y laborales estan:

a) Fisicos o Psicosomaticos: alteraciones cardiorrespiratorias, dolores de cabeza y
jaquecas, cansancio y fatiga cronica, trastornos del suefio, ulceras y desordenes

gastrointestinales, mareos y vértigos, tension muscular, contracturas y algias 6seas y musculares,
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taquicardias, incremento del riesgo de padecer enfermedades como hipertension, infarto de
miocardio y disfunciones sexuales pérdida de peso (Aranda, 2011; Arias y Jiménez, 2012;
Martinez, 2010; Gantiva, Jaimes y Villa, 2010; Quiros, 2013).

b) Conductuales: predominio de conductas adictivas y evitativas; consumo aumentado de
estimulantes: café, alcohol, abuso de sustancias, bajo rendimiento personal y perdida de la accién
proactiva, accidentes, ausentismo laboral, frecuentes acciones hostiles y conflictos
interpersonales en el &mbito laboral y familiar (Aranda, 2011; Arias y Jiménez, 2012; Gantiva et
al., 2010; Martinez, 2010; Quiros, 2013).

¢) Emocionales: irritabilidad, incapacidad de concentracion y distanciamiento afectivo
(Aranda, 2011; Arias y Jiménez, 2012; Gantiva et al., 2010), los altos niveles de burnout se han
relacionado con “menor satisfaccion con la pareja y conductas en el hogar de irritacion, disgusto
y tension; incidiendo especialmente en el deterioro de las interacciones personales” (Martinez,
2010).

d) Cognitivos: “sentimiento de vacio, agotamiento, fracaso, impotencia, baja autoestima y
pobre realizacion personal, nerviosismo, inquietud, dificultad para concentrarse y tolerancia a la
frustracion con tendencias agresivas paranoides hacia compafieros y familiares” (Aranda, 2011;
Arias y Jiménez, 2012; Martinez, 2010; Gantiva, Jaimes y Villa, 2010; Quiros, 2013). También
se ha relacionado con “modificacion de auto-concepto, pérdida de significado, perdida de
creatividad, pérdida de valores, cinismo, distraccion y criticismo generalizado” (Buendia y
Ramos, 2001).

5.2.2 Burnout y Rendimiento Laboral:

En relacion con el rendimiento laboral, un nivel moderado de estrés puede contribuir a mejorar el

desempefio laboral, pero un nivel alto del estrés, prolongado a través del tiempo lleva al burnout
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puesto que se generan efectos negativos a nivel fisico y psicoldgico y afectan de manera negativa
al rendimiento laboral; el trabajo por su importancia en las vidas de las personas, puede ser
generadora de estrés cronico como el burnout, en funcidon de las condiciones en que se realiza
(Maslach, 1982; Patlan, 2013; Genoud, Broveglio y Picasso, 2012); estudios recientes han
evidenciado que la sobrecarga en el trabajo se correlaciona positivamente con los factores del
burnout: agotamiento emocional, despersonalizacion e insatisfaccion del logro personal; una vez
que se produce un desacuerdo entre las expectativas del trabajador y la organizacioén, donde se
perciben diferencias entre los valores u objetivos de la organizacion y los valores de los
empleados, donde los factores del burnout disminuyen en la medida que se logra un equilibrio en
la carga de trabajo (Patlan, 2013; Kaygusuz, Sanayi y Sirketi, 2015).

Peris (2002) destaca al burnout como “un trastorno caracterizado por la sobrecarga, y/o
desestructura de tareas cognitivas por encima del limite de la capacidad humana”, aspecto de
importancia trascendental puesto que indica un elemento clave para las poblaciones de estudio
del burnout y es el relativo al exceso de carga y las circunstancias que hacen que las personas
puedan verse superadas por las situaciones, No en vano los riesgos psicosociales se definen
como: “interacciones entre el trabajo, su medio ambiente laboral, la satisfaccion laboral y las
condiciones de la organizacion por un lado, y por otra parte, las caracteristicas personales del
trabajador, sus necesidades, su cultura, sus experiencias y su percepcion del mundo” (Osorio,
2011, p.76). La investigacion ha encontrado que el burnout tiene consecuencias tanto para las
organizaciones como para las personas, entre ellos; “incremento de rotacion de empleados,
aumento del ausentismo, reduccion de la productividad, deterioro de las relaciones

interpersonales” (Gantiva et al., 2010; Martinez, 2010; Quiros, 2013; Youssef, 2016).
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Ademas, en relacion con el rendimiento laboral, “el burnout esta asociado también en la
ambigiliedad del rol (o role ambiguity), conflicto del rol (o role conflict) y sobrecarga del rol (o
role overload)” (Peird, 1990).

El conflicto de rol hace referencia a la situacion en que el prestador de servicio debe
atender de forma simultdnea a expectativas conflictivas (contradictorias o incompatibles), donde
debe “mantener y respetar las pretensiones del cliente y la imagen positiva y los intereses de la
empresa de modo que atender a una demanda significa desatender a otras” (Peir6, 2004).

La ambigiiedad del rol se expresa en una condicion estresante “causada por la falta de
claridad del empleado sobre las expectativas y/o las responsabilidades de su trabajo. Las
principales causas son la falta de informacion sobre los limites de sus competencias, los
procedimientos y los medios para desarrollarlas, los criterios y los métodos de evaluacion del
propio trabajo” (Peir6, 2004; Mababu, 2016).

Finalmente, la sobrecarga de rol se produce cuando la persona “debe desempefiar varios
roles compatibles pero imposibles de realizar en el tiempo y forma establecidos, la sobrecarga de
rol es debida al exceso de actividades a realizar en un determinado periodo de tiempo
(sobrecarga cuantitativa) y/o a las excesivas demandas en relacion con las competencias,
conocimientos y habilidades del trabajador (la sobrecarga cualitativa)” (Mababu, 2016).

Gil-Monte (2009) pone en contexto el incremento en la prevalencia del burnout o
sindrome de estar quemado en el sector servicios, donde surge como consecuencia de unas
condiciones de trabajo favorecen su desarrollo: “los trabajadores estén expuestos a riesgos
psicosociales como agresiones y conflicto interpersonales, sobrecarga de casos a atender,

conflicto y ambigiiedad de rol, percepcion de inequidad en los intercambios sociales y falta de
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control sobre los resultados” (Gil-Monte, 2009, p.171), mencionando su presencia junto a
patologias como la depresion (Buendia y Ramos, 2001).

Asi como es posible estudiar a través de los ultimos 40 afios el proceso de evolucion
conceptual que ha sucedido en el burnout, también puede verse a través del tiempo que es de
gran relevancia el estudio y entendimiento de los contextos laborales en los cuales puede verse
presente este constructo; la forma como se ha definido el burnout se ha visto afectada por las
poblaciones en las cuales se ha estudiado; Diaz (2016) hace una revision sobre la investigacion
sobre el sindrome de burnout en Latinoamérica entre los afios 2000 y 2010 recordando que
tradicionalmente, las investigaciones se han realizado con diferentes tipos de poblaciones pero
haciendo énfasis en trabajadores de la salud (médicos, enfermeras, psicologos, psiquiatras,
odontologos y fonoaudiélogos).

El creciente interés por estudiar el burnout en Latinoamérica, no ha sido ajeno a las
caracteristicas particulares de su contexto laboral, donde no prevalece el empleo digno, de buena
calidad y buenas prestaciones y al cual se suman las transformaciones que se vienen llevando en
el mundo del trabajo en lo relativo a nivel tecnologico, econdmico, organizativo, espacial, social,
politico y cultural y donde se viene gestando “una decadencia de las formas tradicionales de
actividades laborales y, por el otro lado, a un aumento de otras actividades como la prestacion de

servicios, el trabajo informal, la flexibilizacion del empleo, entre otros” (Reygadas, 2010).

5.2.3 Burnout en el Sector servicios y Hosteleria
El burnout o sindrome de estar quemado es una patologia de origen profesional de la cual no se
ha estudiado lo suficiente en nuestro pais, los estudios en relacion a las poblaciones mas
afectadas estan centradas en profesionales del sector salud y educacion (Diaz y Gémez, 2016;

Garcia, 2016; Gomez, 2015; Marchena y Torres, 2011; Rozo, 2007); aunque en los ultimos afios
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se ha fomentado el interés en su investigacion, probablemente a causa de la implementacion de
estrategias de prevencion de enfermedades generadas por el trabajo, la adopcion de estilos de
vida saludables e incluso la asociacion del sindrome con los costos econdémicos, sociales y
profesionales (Paredes y Sanabria, 2008). Cada vez se conocen mas investigaciones en diferentes
poblaciones, en lo referente al interés de este estudio; cabe mencionar las realizadas en la
industria de la hosteleria: la investigacion reciente ha encontrado que el estrés laboral de los
empleados en la industria de la hospitalidad es importante porque puede provocar que los
trabajadores se agoten y manifiesten actitudes cinicas (Kim, 2008). Un reciente interés que las
instituciones han demostrado sobre la necesidad de preocuparse por la calidad de vida laboral
que ofrecen a sus empleados ha llevado a estudiar los procesos de estrés laboral y de la mano con
ello el estudio del sindrome de burnout (Marrau, 2004).

Karatepe & Uludag (2007) realizaron una investigacion con trabajadores de hoteles en el
norte de Chipre, en cargos de primera linea; es decir, aquellos que tienen un contacto cara a cara
con los clientes, se encontré que la ambigiiedad en el rol afecta el rendimiento laboral y la
puntuacion baja en la dimension de realizacion personal del burnout ejerci6 una influencia
negativa significativa en el desempefio laboral.

La hosteleria es uno de los sectores donde los trabajadores experimentan un grado
elevado de burnout debido a las caracteristicas y exigencias de los puestos de trabajo. En general,
“estos profesionales; expuestos al estrés laboral prolongado a causa del tipo y ritmo de las tareas
que realizan: interactuar y atender a los clientes o usuarios en ventanillas o cara a cara, en
ocasiones, puede convertirse en una situacion estresante, particularmente en los puestos de
trabajo que generan tensiones interpersonales con clientes exigentes, o que presentan dificultades

a la hora de controlar las tareas” (Mababu, 2016, p. 18).
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Es por eso que el estudio de algunas caracteristicas asociadas a los puestos de trabajo en
hosteleria como la ambigiiedad de rol, el conflicto de rol, la sobrecarga de rol y la falta de apoyo
del supervisor confirman la correlacion entre el sindrome de burnout y la disminucion en el
rendimiento laboral (Civilidag, 2014).

Adicionalmente, aunque el trabajo en el sector de hosteleria es una experiencia laborales
que ofrece la oportunidad de tratar con diferentes personas, “la sobrecarga de las tareas en el
puesto, la percepcion de falta o poco apoyo del supervisor, los conflictos y ambigiiedades en las
tareas a desarrollas y las relaciones con los clientes dificiles se destacan como los causantes de
estrategias que intentan manejar el estrés producido” (Mababu, 2016), como la tendencia a
“blindarse emocionalmente” en los empleados, prefiriendo trabajar de manera mecénica,
manteniendo distancia con los clientes (O'Neill & Davis, 2011).

5.2.4 Evaluacion del Burnout
La literatura menciona que, en la década de 1980 el concepto de “burnout” fue objeto de
investigacion empirica sistematica, dando como resultado diferentes instrumentos de medida
Maslach & Jackson (1981). Partiendo del burnout descrito por Freudenberger como una reaccion
al estrés laboral en individuos que trabajaban en contacto directo con personas o en el sector
servicios, se fue gradualmente ampliando la poblacion de estudio a estudiantes y docentes
universitarios, para estudiar fendmenos como el abandono de los estudios (Goémez, 2015). Hasta
lograr desarrollar instrumentos con coeficientes de correlacion mas estables, que como plantean
Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) en los tltimos afios el concepto de burnout se extendi6 a otras
profesiones mas alla de los servicios humanos y la educacion. En esta linea, es posible destacar 3

importantes instrumentos de evaluacion psicométrica:



COPING Y BURNOUT CB HOTEL GOURMET S.A.S 21

a) Staff Burnout Scale for Health Professionals (SBS) Creado por Jones (1980) es una
escala preparada para medir burnout solo en profesiones relacionadas con la salud y esta
compuesta por 30 reactivos: 10 para evaluar la sinceridad y 20 para identificar el sindrome de
burnout. Los items cuentan con seis opciones de respuesta, desde totalmente en desacuerdo (1)
hasta totalmente de acuerdo (7). (Llaneza, 2007).

La escala ofrece una puntuacion general de burnout que permite una graduacion segun la
frecuencia que el sujeto indica en sus respuestas a los items. “Presenta una estructura factorial de
cuatro componentes: insatisfaccion con el trabajo (7 items), tension psicoldgica e interpersonal
(6 items), enfermedad y tension (3 items) y nulas relaciones profesionales con los pacientes (3
items) y ademas cuenta con unas preguntas de valoracion de sinceridad en las respuestas (10
items)” (Llaneza, 2007).

La escala ha mostrado consistencia interna con un Alfa de Cronbach entre a= 0.83 y o=
0.93 en muestras estudiadas por diversos investigadores. Dado que La escala considera que el
sindrome es fundamentalmente agotamiento emocional, “Se ha reportado validez factorial
convergente con el MBI; r= 0.65 con cansancio emocional, r= - 0.33 con realizacion personal en
el trabajo y r= 0.54 con despersonalizacion” (Preciado, Pando y Vasquez, 2004).

b) Burnout Measure (BM) es el instrumento elaborado por Pines, Aronson y Kafry
(1981), “se creo originariamente como una medida del Tedio (Tedium Measure) por lo que sirve
para evaluar a profesionales del campo de ayuda y servicio a los demas y otros” (Garcés, Lopez
y Garcia, 1997)

Consiste en una escala tipo Likert de 21 items con siete opciones de respuesta [desde
nunca (1) hasta siempre (7)] que mide las tres dimensiones del burnout que los autores

contextualizaron:
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Agotamiento fisico: caracterizado por fatiga, agotamiento fisico, sensacion de destruccion
y abatimiento (7 items).

Agotamiento mental: compuesto por sensacion de depresion, agotamiento emocional y
burnout (7 items).

Agotamiento emocional: formado por sensaciones de infelicidad, inutilidad y rechazo,
falta de ilusion y resentimiento hacia las personas (7 items).

La puntuacion de estas tres dimensiones se combina en una puntuacion tnica que es la
suma de los 21 items, pudiéndose alcanzar puntuaciones entre 21 y 147.

“La escala ha mostrado consistencia interna con un Alfa de Cronbach entre a= 0.80 y o=
0.92 con puntuaciones similares para cada dimension del instrumento: agotamiento fisico,
agotamiento emocional y agotamiento mental. En muestras estudiadas por diversos
investigadores” (Llaneza, 2007). Sin embargo, aunque puede decirse que los niveles de
agotamiento emocional, son la principal variable del sindrome, “no es suficiente al no
correlacionarse con las otras variables actitudinales (despersonalizacion y baja realizacion
personal)” (Llaneza, 2007), ademas sobre la escala BM no se ha realizado una verdadera linea de
investigacion y aun genera dudas sobre el déficit en la conceptualizacion de lo que desea medir;
Tedium o Burnout.

¢) El Maslach Burnout Inventory o Inventario de Burnout de Maslach (MBI) Surge de la
mano de Maslach y Jackson en el afio 1981 y es hasta la actualidad, la medida predominante.
Consta de 22 items y en €l se determinan tres sintomas o etapas: a) agotamiento emocional, b)
despersonalizacion y ¢) reducida realizacion personal del trabajo (Gomez, 2015). Los items
fueron disefiados para medir aspectos hipotéticos del sindrome de burnout. (Maslach & Jackson,

1981) explican que el inventario fue el resultado de los datos de investigacion recopilados a nivel
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exploratorio por métodos de entrevista y cuestionario, para establecer las ideas sobre las
actitudes y sentimientos que caracterizan a un trabajador quemado, se revisaron numerosas
escalas. Los items fueron escritos en la forma de declaraciones sobre sentimientos o actitudes
personales y se uso la forma general de "destinatarios” para referirse a las personas particulares
para quienes el sujeto presta servicio, atencion o tratamiento.

Cada declaracion se califica en dos dimensiones: frecuencia e intensidad; la escala de
frecuencia esta etiquetada en cada punto y rangos de 1 ("algunas veces al afio 0 menos") a 6
("todos los dias"). Se da un valor de cero si el encuestado indica (marcando una casilla separada)
que nunca experimenta el sentimiento o actitud descrita. La escala de intensidad va desde 1
("Muy suave, apenas perceptible") a 7 ("mayor, muy fuerte"). No esta completado (y, por lo
tanto, dado un valor cero) si el encuestado verifica "nunca" en la frecuencia escala frecuencia.
(Maslach & Jackson, 1981).

El MBI ha sido un instrumento, determinante a la hora de delimitar el burnout, al ser
acogido positivamente por los investigadores y gracias a la aceptacion del burnout como un
sindrome caracterizado por los sintomas explicados por este inventario. Aunque inicialmente, el
instrumento iba dirigido a educadores y personal del sector servicios: Maslach Burnout
Inventory-Human Services Survey, posteriormente Maslach, Jackson, Schaufeli y Leiter (1997)
publicaron un instrumento basado en el original, pero aplicable a todo tipo de trabajo: Maslach
Burnout Inventory-General Survey, con este desarrollo se ha podido obtener una mayor cantidad
de datos.

Por lo que se refiere a la fiabilidad del MBI, las mismas autoras (Maslach & Jackson,
1986) hallan “unos indices de 0.90 para la dimension de Agotamiento Emocional, 0.71 Reducida

realizacion personal y 0.79 para despersonalizacion”.
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A continuacion, se encuentra el apartado donde se resumen las generalidades del
afrontamiento y otros elementos importantes a considerar como su historia, los tipos o

clasificacion, sus beneficios y las formas en que se pueden medir.

5.2.5 Investigacion del Burnout en la Industria Hotelera
La revision bibliografica de investigaciones realizadas en la industria hotelera permiti6é encontrar
algunos trabajos que vale la pena mencionar: Karatepe y Uludag (2008), estudiaron el estrés
laboral, el burnout y sus efectos en el rendimiento laboral de empleados con empleos de primera
linea (trabajo cara a cara con el cliente) en una muestra de hoteles del norte de la isla de Chipre,
demostrando que “la variable de realizacion personal (RP) correlacionaba negativamente con el
rendimiento laboral, mientras que las otras variables del burnout no correlacionaban con el
rendimiento” (p.118). Un estudio posterior de Montoya (2009), que evaluo las alteraciones
cognitivas y la calidad de vida en trabajadores con alto nivel de estrés laboral, entre el sector
hosteleria en las Islas Baleares, “se encontrd una reducida puntuacién en realizacion personal
(RP), variable que discrimina entre los trabajadores que realizan turnos laborales o no, factores
como el agotamiento emocional (AE) o la despersonalizacion (DP), aun estando en niveles altos,
no se vieron afectadas por los turnos laborales o el tipo de contrato”(p.23)., el estudio confirma
el efecto negativo que tanto el estrés laboral como el burnout tiene en los trabajadores en el
sector de hosteleria, incidiendo en el ausentismo y rotacion laboral (bajas laborales).

Montoya (2009), ademés hacen recomendaciones para el control, reduccion y mejora de
la calidad de vida en el trabajo, haciendo mencion de una estrategia de cuatro (4) objetivos
principales: “reducir o eliminar las demandas laborales, cambiar las metas, preferencias y
expectativas personales, incrementar los recursos de la persona ante las demandas y proveer

estrategias acordes a las caracteristicas del burnout” (p.24).
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El estudio de mobbing, burnout, satisfaccion laboral y soporte organizacional percibido
en empleados de hoteles en los condados de Konyaalti, Kemer y Aksu de Antalya (ciudades
situadas en la costa mediterranea del suroeste de Turquia) de Civilidag (2014), encontrando que
la poblacién mostraba significativos niveles de burnout, la dimension de Agotamiento Emocional
(AE) fue un predictor significativo de burnout y las otras dos dimensiones aun cuando
presentaron puntuaciones bajas de 0.50, fueron predictores relevantes.

Mababu (2016) estudio la relacion entre el burnout y el rendimiento laboral en los
profesionales empleados de una importante cadena de hoteles que operan en la Comunidad de
Madrid (Espafia) “confirma su hipdtesis sobre la existencia de una relacion entre burnout y bajo
rendimiento laboral, los resultados de este estudio destacan que la relacion entre burnout y el
bajo rendimiento laboral es una relacion significativa, negativa y bidireccional entre el burnout y
el rendimiento laboral” (p.22)., resultados que son coincidentes con estudios anteriores
igualmente citados en este estudio y sirven de precedente para anticipar la presencia de sindrome

de burnout en la poblacion de estudio del presente trabajo de investigacion.

5.3 Concepto de Afrontamiento (Coping)

El concepto de afrontamiento (coping) se comienza a distinguir como un tema de estudio durante
las décadas de 1970 y 1980, definiéndose como “pensamientos y comportamientos utilizados por
las personas para tratar de controlar las demandas internas y externas de situaciones
amenazantes” (Folkman & Tedlie, 2004, Citado por Piedra, 2013). Sin embargo, como refieren
Cano, Franco y Garcia (2007); “la eclosion del afrontamiento como objeto de estudio e
investigacion psicoldgica se produjo con la “revolucion cognitiva”, concretamente a partir del
trabajo de Lazarus, quien planted su teoria relacional del estrés como proceso personal de

valoracion y afrontamiento de situaciones, las décadas de investigacion posteriores el modelo ha
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demostrado su viabilidad para comprender como las personas manejan los estresores que
encuentran en su vida” (p.3).

El Afrontamiento (coping) se define entonces como “aquellos esfuerzos cognitivos
(pensamientos) y conductuales cambiantes que desarrollan los individuos para manejar las
demandas especificas, internas y/o externas que son evaluadas como excedentes o desbordantes
de los recursos del individuo” (Lazarus y Folkman, 1984, p.141).

Contreras, Esguerra, Espinoza, y Gémez, V. (2007) mencionan una definicion relevante
del afrontamiento (coping) como una “estrategias que os individuos utilizan para reducir al
minimo el impacto negativo que producen los estresores sobre su bienestar psicologico”
(Fernandez y Diaz, 2001, Citado por Contreras, et al., 2007, p. 171). De esta aproximacion
teodrica se infiere el uso de recursos personales para manejar el evento estresante y la habilidad
para utilizarlos de acuerdo a las demandas del contexto. Mas aun, Ponce explica que el rol de las
estrategias de afrontamiento tiene alta relevancia, al mencionar: “las estrategias de afrontamiento
(coping) de alguna manera favorecerian o disminuirian, la posibilidad de que una persona
experimente un mayor o menor nivel de burnout” (Ponce, 2002, p.73). Establece con ello
relacion y destaca la funcionalidad de las estrategias de coping para operar como mecanismo

para manejar las situaciones estresantes.

5.3.1 Clasificacion del Afrontamiento (Coping)
Las respuestas de afrontamiento (coping) se agrupan en dos categorias: los estilos y las
estrategias de afrontamiento. Los estilos de afrontamiento son “las tendencias generales y
habituales que se presentan con mayor consistencia en las personas, sin importar las

caracteristicas del evento estresante o las demandas que pueda imponer el ambiente. Pueden ser
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comparados con los rasgos de personalidad, sin embargo, son mas especificos y aparecen solo
ante la presencia del estrés” (Aldwin, 2000; Barra, 2003; Taylor, 2007).

Las estrategias de coping “son aquellos intentos cognitivos (pensamientos) y
conductuales (comportamientos) especificos usados para enfrentar al estresor y son altamente
cambiantes (dependiendo de las condiciones desencadenantes) en funcion del evento estresante y
sus caracteristicas, por lo tanto; son procesos concretos que se utilizan en cada contexto”
(Fernandez, 1997).

En términos generales “las estrategias de coping pueden clasificarse por una parte en
estrategias orientadas al problema; dirigidas directamente a manejar o alterar el problema que
estd causando el malestar y por otra, en estrategias orientadas a la emocion, entendiéndolas como
métodos dirigidos a regular la respuesta emocional ante el problema” (Endler y Parker, 1990;
Lazarus y Folkman, 1986; Sandin, 1995).

Las estrategias orientadas al problema se traducen en “la realizacion de acciones
concretas, en estrategias para reducir el evento estresante, a modo de ejemplo puede
mencionarse: la planificacion, la busqueda de apoyo social por razones instrumentales” (Carver,
Scheier & Weintraub, 1989).

Las estrategias de coping enfocadas en la emocion destinan sus recursos a “disminuir o
eliminar las reacciones emocionales ocasionadas por la fuente estresante; el individuo asume que
la situacion tiene una condicion que es inmodificable y centra toda su atencion en disminuir el
malestar emocional” (Taylor, 2007; Carver et al., 1989)., concentra sus esfuerzos en regular la
emocion que experimenta, el individuo busca aminorar el malestar utilizando para ello diversas

estrategias.
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5.3.2 Beneficios de las Estrategias de Afrontamiento (Coping)

El afrontamiento (coping) como conducta es un grupo de caracteristicas que benefician a la
persona capacitandola para manejar situaciones estresantes de manera efectiva, minimizando o
disminuyendo los sintomas aversivos que experimenta el individuo (Moran, 2009). De esta
forma las estrategias o estilos de afrontamiento, se convierten en “acciones ejecutadas para
frenar, amortiguar y anular las situaciones amenazantes” (Leandro, 2013).

En este punto cabe mencionar que cobra relevancia comprender el funcionamiento
distinto de estos tipos de estrategias de afrontamiento (coping): Gil-Monte & Peir6 (2000)
proponen que “el empleo de estrategias centradas en el problema pueda reducir el sindrome de
burnout, y que por el contrario el empleo de estrategias centradas en la emocidn, podrian facilitar
su aparicion” (p.59).

Esta argumentacion se sustenta por la idea que “el burnout es el resultado de un
afrontamiento (coping) inefectivo del estrés laboral cronico” (Gil-Monte, 2005; Maslach,
Schaufeli, y Leiter, 2001), el presente trabajo de investigacion se adscribe a esta hipotesis de
investigacion.

Folkman & Tedlie (2004) menciona la religion o espiritualidad como categoria
indispensable, atribuyéndole a este parametro tedrico y empirico un rol de ayuda y como
herramienta a través de la cual se busca encontrar significado y propdsito a lo que se esta
viviendo; la espiritualidad o afrontamiento religioso se entiende como un esfuerzo por conectarse
con un ser divino que puede ser o no religioso, gracias al cual el individuo encuentra un sentido a

su entorno actual.
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5.3.3 Evaluacion De las Estrategias de Afrontamiento (Coping)

Londofio, Henao, Puerta, Posada, Arango y Aguirre (2006), menciona que “existen diferentes
instrumentos y métodos para evaluar las estrategias de coping al estrés, en su mayoria derivados
de la teoria de Lazarus y Folkman (1984)” (p.328). A continuacion, se explicaran las
caracteristicas mas importantes de los mismos, a partir de las descripciones que de estos
instrumentos mencionan los autores:

a) E1 WCI de Léazarus y Folkman (1984): Es un cuestionario de 67 items con cuatro
opciones de respuesta desde (0) en absoluto, hasta (3) en gran medida, evalua el afrontamiento a
través de auto-informe; Londofio (2006) menciona el proceso: “haciendo que las personas
reconstruyeran situaciones estresantes recientes y describieran lo que pensaron, sintieron e
hicieron en el momento. La lista mide modos de afrontamiento dirigidos a la emocion y a la
resolucion de problemas y se incluyen cuatro formas basicas de afrontamiento: accion directa,
inhibicion de la accion, busqueda de informacién y una categoria compleja designada como
afrontamiento intrapsiquico o cognitivo” (p.359).

La confiabilidad del WCI en el inventario de Tipos de Afrontamiento (Ways of Coping
Checklist) oscilo entre 0,61 y 0,79 (Wright, 1990, Citado por Londofio, et al., 2006, p. 329).

b) El COPE de Carver, Scheier y Weintraub (1989): Este instrumento fue construido para
evaluar estilos de afrontamiento al estrés, se utilizaron estudiantes de pregrado que hubieran
experimentado un episodio estresante. Aunque tiene varias versiones, la original de 52 items:
Organizados en 13 escalas para las estrategias especificas de afrontamiento (coping), 5 escalas de
afrontamiento centradas en el problema y 3 escalas para las respuestas de afrontamiento

(Londoiio et al., 2006).
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Cassaretto y Chau (2016) refieren que los escasos estudios psicométricos “destaca el
propio estudio de Carver et al. (1989), quienes reportan los resultados del instrumento en
términos de consistencia interna y validez en estudiantes universitarios en Estados Unidos, la
consistencia interna de las escalas presentd indices alfa de Cronbach entre 0.45 hasta 0.92”
(p.96).

¢) El CSI de Amirkhan (1994): el indicador de Estrategias de afrontamiento (del inglés
The Coping Strategy Indicator, CSI), es el tinico cuestionario de afrontamiento que se desarrolld
de manera totalmente empirica. Se administrd una larga lista de posibles respuestas de
afrontamiento a una muestra grande y variada de la comunidad, y los encuestados indicaron
cudles de ellas utilizaron para lidiar con un factor de estrés reciente en sus propias vidas.

Los analisis factoriales exploratorios y confirmatorios, realizados en este y en los datos
posteriores basados en la comunidad (n final = 952), identificaron tres estrategias principales
para caracterizar el afrontamiento y ayudaron a eliminar elementos extrafios. El resultado del CSI
(Amirkhan, 1990) fue de 33 articulos, con tres escalas de 11 articulos cada uno.

A pesar de su brevedad, el CSI es psicométricamente superior a otros cuestionarios de
afrontamiento. Sus escalas son internamente consistentes (con alfas que van de 0.84 a 0.93). La
validez del criterio se evidencia en la capacidad del CSI para predecir las respuestas reales de
afrontamiento realizadas tanto en simulaciones de laboratorio como en entornos del mundo real
(Amirkhan, 1994). “El CSI demostr6 una adecuada consistencia psicométrica de la prueba tanto
en un estudio realizado en laboratorio como en personas que participaron en programas
educativos y terapéuticos. Martin, Jiménez y Fernandez (1997) describen la confiabilidad de esta

prueba oscilando de 0,76 a 0,93 (Martin et al., 1997, Citado por Londofo, et al., 2006, p.330).
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d) EEC-R de Charot y Sandin (1993): es una versiéon modificada y mejorada del WCI,
denominada Escala de Estrategias de Coping-Revisado (EECR). El instrumento estd compuesto
por 9 escalas. “Los datos sobre la fiabilidad de la EEC basados en el analisis de la consistencia
interna mostraron niveles de fiabilidad variables a través de las 9 subescalas basicas” (Chorot y
Sandin, 1991). Los resultados del analisis factorial de la escala por parte de los autores, no
resultaron ser consistentes, llevando a que esta escala de Charot y Sandin fuera modificada a la
version EEC-M de la investigacion de Londoio et al., 2006, que analizo6 su validez, y refieren:
“en vista de ser un instrumento de evaluacion frecuentemente empleado por psicologos en
Colombia, en el campo investigativo y clinico” (Vinaccia, Tobon, Martinez y Sandin, 2001,
Citado por Londofio, et al., 2006, p.330).

e) La EEC-M de Londofio et al. (2006): la Escala Estrategias de Coping - Modificada

(EEC-M), Esta compuesta por 69 items, en 12 escalas o factores, con opciones de
respuesta de 1 a 6 desde Nunca hasta Siempre (escala tipo Likert). Esta escala es una
modificacion a la Escala de Estrategias de Coping (EEC-R) en la version de Chorot y Sandin
(1993), esta escala fue seleccionada para ser aplicada en el presente trabajo de grado en vista que
es un instrumento con una sobresaliente validez estructural y ser una version reciente modificada
de una prueba frecuentemente empleado por psicélogos en Colombia, en el campo investigativo
y clinico. “El valor Alfa de Cronbach alcanzado fue de 0,847 y la varianza total explicada fue de

58%" (Londofio et al., 2006, p.335).

5.3.4 Investigacion De las Estrategias de Afrontamiento (Coping)
Gantiva, Jaimes y Villa (2010) restudiaron la relacion entre las estrategias de afrontamiento
(coping) y el burnout en docentes de primaria y bachillerato de un colegio distrital de la ciudad

de Bogoté (Colombia) y encontraron niveles medios del burnout en los participantes y
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mencionan “las estrategias de afrontamiento (coping) relacionadas positivamente con el burnout
son: a) espera; b) evitacion emocional; y ¢) expresion de la dificultad de afrontamiento, a la vez
que las que estan relacionadas negativamente son: a) solucion de problemas y b) reevaluacion
positiva” (p.37).

Por su parte Barbosa, L., Mufioz, M., Rueda, P. y Suérez, K. (2009). En su estudio
descriptivo correlacional de Sindrome de burnout y estrategias de afrontamiento en docentes
universitarios pertenecientes a la facultad de educacion, “encontré un nivel del sindrome bajo
para las categorias de agotamiento emocional (AE) y despersonalizacion (DP), y medio para
realizacion personal (RP).” (p.28).

Sin embargo, “las relaciones estadisticas no fueron significativas para estrategias de
afrontamiento. Se establecieron como estilos de afrontamiento mas utilizados: desarrollo
personal, resolver el problema, planificacion y reevaluacion positiva; y un mayor numero de
puntajes altos en cansancio emocional y realizacion profesional en mujeres” (Barbosa et al.,
2009, p.21).

Este resultado, explican los autores; que contrasta con otros estudios realizados a
docentes que “han encontrado nivel medio o altos del sindrome en un porcentaje alto de
profesores” (Pando, Castafieda, Gregoris, Aguila, y Ocampo, 2007; Viloria y Paredes, 2002,
citado por Barbosa et al., 2009, p.28). Este resultado como mencionan los autores puede deberse
a algun efecto protector de los profesores “porque al ser docentes de futuros docentes puede ser
un factor protector frente al sindrome, ya que su trabajo esta centrado en fortalecer competencias
y visualizar situaciones que ellos mismos estan viviendo” (Barbosa et al., 2009, p.28). Sugiere
ademas en futuras investigaciones profundizar en el estudio de dicho factor protector, que bien

puede presentarse a pesar de que la poblacion de estudio no sugiera este comportamiento.
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Quiros (2013) en su investigacion de burnout y afrontamiento en un grupo de agentes de
transito del aeropuerto de varias aerolineas de un aeropuerto de lima (Pert1), encontr6 que “el
35% de la muestra habia desarrollado el sindrome de burnout, y que los grupos de tendencia y de
riesgo a padecerlo representaban el 25% y el 26% respectivamente” (p.30).

Los resultados explica el autor; podrian deberse a que este grupo (agentes de transito en
aeropuerto) “se ve expuesto a condiciones estresantes en su trabajo como: trabajar bajo la presion
del tiempo” (Gantiva et al., 2010, Citado por Quiros, 2013, p.24)., a causa de que los agentes
“deben cumplir con horarios de vuelos establecidos e interactuar con los pasajeros en todo
momento; situaciones que pueden generar situaciones de estrés; muchas veces la relacion entre el
agente de trafico y el pasajero, carece de equidad, surgiendo conflictos, que desencadenaran en
agresiones verbales, irritabilidad, enojo y malestar” (Buunk y Schaufeli, 1999; Dormann y Zapf,
2004; Taylor, 2007, citado por Quiros, 2013, p.24). Los resultados demuestran que “la estrategia
mas utilizadas por los agentes de trafico el autor menciona que es la reinterpretacion positiva y el
crecimiento” (Quiros, 2013, p.27)., una estrategia enfocada en manejar el estrés emocional,
dejando a un lado el estresor propiamente dicho.

Quirds (2013) menciona que la reinterpretacion positiva empleada por los agentes de
trafico resulta muy adaptativa, ya que prepara al trabajador para “aceptar la situacion inesperada
que se le pueda presentar, identificando los aspectos positivos, y poder enfrentar adecuadamente
al estresor” (Londofo et al., 2006, p.341).

Las investigaciones anteriormente citadas, son un ejemplo predictor de las caracteristicas
que esta investigacion espera encontrar en la poblacion escogida; dado que comparten con los
empleados en cargos operativos las circunstancias de trabajo cara a cara con el cliente que

caracterizan a la poblacion de este estudio. Adicionalmente, se desea mencionar que, de las tres
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poblaciones citadas, la poblacion de agentes de trafico son tal vez la mas parecida, puesto que
corresponde a una profesion que junto a los cargos operativos de hoteles hacen parte de la
industria de la hospitalidad, por todo ello, se espera que una vez realizado este estudio las

estrategias de coping utilizadas guarden una cercana proximidad a las poblaciones citadas.
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6. Método

6.2 Diseino

Para alcanzar el objetivo de esta investigacion se utiliz6 un enfoque cuantitativo, basado en un
disefio no experimental, de tipo transversal, de alcance correlacional descriptivo, que permite
describir la relacion de dos o mas variables en un momento especifico (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010). En este caso, se estudi6 la relacion entre las dimensiones del burnout (sindrome
de estar quemado) y las estrategias de coping (afrontamiento), realizando la medicion de las

variables, en un solo momento y sin manipularlas.

6.3 Participantes

Respecto a la poblacion de estudio, procede sefialar que la unidad de observacion fue la compaiiia
CB Hotel Gourmet S.AS., una sociedad comercial registrada en la cdmara de comercio de
Bucaramanga que tiene como actividad comercial el alojamiento en hoteles (Hotel Ciudad Bonita
y Hotel Asturias) y el expendio a la mesa de comidas preparadas en sus restaurantes (Restaurante
Terraza Gourmet Trinitarios, Restaurante Dofia Petrona de Mar, Restaurante y Pizzeria Asturias y
Restaurante Sushi Bar CB).

Con una poblacién que, en el afio 2019, supera los 90 empleados en edad media (Entre 17
y 42 afios), se caracteriza por contar con empleados en todos los cargos operativos de la industria
hotelera (recepcionistas, botones, camareras, auxiliares de servicios generales, auxiliares de

lavanderia, meseros, cajeros, baristas), entre todas sus unidades comerciales.
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6.4 Muestra

Se seleccionaron de manera no probabilistica por conveniencia 40 empleados en cargos operativos
(recepcionistas, botones, camareras, auxiliares de servicios generales, auxiliares de lavanderia,

meseros, cajeros, baristas) del CB Hotel Gourmet S.A.S, desde su primer afio de labor en el cargo.

6.5 Criterios de Inclusion y Exclusion

Inclusion:
Adultos empleados en cargos operativos de CB Hotel Gourmet S.A.S., de la ciudad de

Bucaramanga.

Consentimiento informado para la participacion de los empleados en la presente

Investigacion, debidamente firmado con niimero de documento de Identidad.

Exclusion:

No ser empleado en algun cargo operativo de CB Hotel Gourmet S.A.S.

No firmar el consentimiento informado.

Datos faltantes en la escala de burnout o en la escala de estrategias de coping.

6.6 Variables

A continuacion, se encuentran cada una de las variables a medir, con sus dimensiones:

Burnout (Sindrome de estar quemado).

Se entendera al burnout o sindrome de estar quemado por el trabajo como una patologia (Gil-
Monte, 2002). El burnout es “una respuesta a los estresores interpersonales cronicos que se

desarrollan en el trabajo, donde los sintomas dominantes de esta respuesta estan caracterizados por
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la presencia de un agotamiento abrumador, sensaciones de cinismo en el trabajo, y un sentido de
ineficacia y carencia de la realizacion personal” (Maslach, 2001, citado en Olivares, 2016, p.6).

Agotamiento emocional: ‘“se refiere a sentimientos de estar sobre exigido y vacio de
recursos emocionales y fisicos, los trabajadores se sienten debilitados y agotados, carecen de
energia para enfrentar otro dia u otro problema. Las causas de este agotamiento son la sobrecarga
laboral y el conflicto personal en el trabajo” (Maslach, 2009, citado por Brito, 2018, p.8). Es como
refiere Gil-Monte (2001) “una situacion de agotamiento de la energia o los recursos emocionales
propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado” (p.2).

Cinismo o Despersonalizacion: “se refiere a una respuesta negativa, insensible o
excesivamente apatica o de indiferencia a diversos aspectos del trabajo, los trabajadores estan
desarrollando una reaccion negativa hacia la gente y el trabajo, la gente cambia desde tratar de
hacer su mejor esfuerzo a hacer solo el minimo” (Maslach, 2009, citado por Brito, 2018, p.8). “La
despersonalizacion consiste en una actitud deshumanizada y cinica hacia los usuarios o clientes,
acompanada de irritabilidad y desmotivacion laboral” (Tello, 2010, citado por Cruz y Puentes,
2017, p.270)

Eficacia Profesional (reducida o disminuida): “se refiere a los sentimientos de
incompetencia y carencia de logros y productividad en el trabajo. Este sentido disminuido de
autoeficacia es exacerbado por una carencia de recursos de trabajo, asi como por una falta de apoyo
social y de oportunidades para desarrollarse profesionalmente” (Maslach, 2009, citado por Brito,
2018, p.8). “se refiere a la disminucion de los sentimientos de competencia y éxito en el trabajo,
asi como una tendencia a evaluarse negativamente a si mismo” (Maslach, 2001, citado por

Olivares, 2016, p.6).



COPING Y BURNOUT CB HOTEL GOURMET S.A.S 38

Estrategias de Coping (Afrontamiento). Con relacion al estrés, las estrategias de Coping o
estrategias de afrontamiento, son consideradas como “un conjunto de recursos y esfuerzos tanto
cognitivos como comportamentales orientados a resolver el problema, a reducir o eliminar la
respuesta emocional o a modificar la evaluacion inicial de la situacion” (Lazarus y Folkman, 1984;
Fernandez-Abascal y Palmero, 1999, citado por Londofio et al., 2006, p.328).

Existen diferentes instrumentos y métodos para evaluar las estrategias de coping al estrés,
entre ellas la Escala de Estrategias de Coping — Modificada (EEC-M). Este indicador es una escala
validada y modificada para la poblacion de Colombia por Londofio et al. (2006), que consta de 12
componentes o dimensiones que corresponden a explicados a continuacion:

Factor o dimension 1 - solucion de problemas: esta estrategia “consiste en la secuencia de
acciones orientadas a solucionar el problema, buscando el momento oportuno para analizarlo e
intervenirlo, las estrategias cognitivas analiticas y racionales que se movilizan para alterar la
situacion y solucionar el problema” (Ferndndez-Abascal y Palmero, 1999, citado por Londofio et
al., 2006, p.339).

Factor o dimension 2 — apoyo social: esta estrategia consiste en “el apoyo proporcionado por los
amigos, familiares u otros, centrado en recibir apoyo emocional e informacioén para aguantar o
enfrentar la situacion problema, o las emociones generadas ante el estrés, actia como freno
inmediato de las consecuencias somaticas destructivas del estrés” (Bowlby, 1980; Lazarus y
Folkman, 1987, citado por Londofio et al., 2006, p.339).

Factor o dimension 3 — espera: es “una estrategia cognitivo-comportamental, puesto que
se actta con la creencia de que la situacion se resolvera por si sola, con el paso del tiempo, consiste
en una espera pasiva con expectativa pasiva de la solucion del problema” (Londofio et al., 2006,

p-339).
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Factor o dimension 4 — religion: la estrategia se caracteriza por “el rezo y la oracion como
medio para tolerar el problema o generar soluciones ante el mismo. La creencia del individuo en
un Dios paternalista, le permite la evaluacion de su intervencion tanto en la direccidon como en la
intensidad de todas las situaciones estresantes” (Lazarus y Folkman, 1987, citado en Londofo et
al., 2006, p.339).

Factor o dimension 5 — evitacion emocional: “se refiere a la movilizacion de recursos
enfocados a regular, ocultar o inhibir las propias emociones; evitando las reacciones emocionales
que el individuo valora como negativas, por la carga emocional que constituye o un a posible
desaprobacion social” (Fernandez-Abascal y Palmero, 1999, citado en Londofo et al., 2006,
p-339).

Factor o dimension 6 — apoyo profesional: se define como “el acceso a recursos
profesionales para informarse sobre el problema y las alternativas disponibles para enfrentarlo.
Conocer y utilizar los recursos sociales disponibles, mejora la percepcion de control de la
situacion, optimizando el uso de recursos sociales” (Lazarus y Folkman, 1987, citado en Londofio
et al., 2006, p.340).

Factor o dimension 7 — reaccion reactiva: estrategia se relaciona con “la expresion
impulsiva de la emocion de ira dirigida hacia si mismo, hacia los demas o los objetos, que puede
disminuir la carga emocional en un momento determinado. Puede manifestarse en estrategias como
el distanciamiento, la atencion selectiva y extraccion de valores positivos a los acontecimientos
negativos” (Lazarus y Folkman, 1986, citado en Londoiio et al., 2006, p.340).

Factor o dimension 8 — evitacion cognitiva: Esta estrategia “busca neutralizar los
pensamientos valorados como negativos o perturbadores, a través de la actividad y la distraccion,

ya sea a través de pensamientos distractores o la supresion cognitiva de los efectos que genera el
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problema a nivel emocional” (Fernandez-Abascal y Palmero, 1999, citado en Londofio et al., 2006,
p.340).

Factor o dimension 9 — reevaluacion positiva: es una estrategia de optimismo que “busca
aprender de las dificultades, al identificar los aspectos positivos del problema, tolerando el
problema y generando pensamientos que favorecen enfrentar la situacion. Constituye una
estrategia de afrontamiento activa, centrada en darle un nuevo significado a la situacion problema”
(Fernandez-Abascal, 1997, citado en Londoio et al., 2006, p.341).

Factor o dimension 10 — expresion de la dificultad de afrontamiento: esta estrategia es
“una expresion de desesperanza frente al control de emociones y del problema, donde el proceso
de autoevaluacion de la autoeficacia no es favorable, podria constituirse en una estrategia previa a
otras estrategias (apoyo social y apoyo profesional), donde se buscan soluciones a través de
recursos externos a si mismo” (Londofo et al., 2006, p.341).

Factor o dimension 11 — negacion: “se constituye en la distorsion o desfiguracion del
problema en el momento de la valoracion, por ausencia de aceptacion del problema y su evitacion,
como si no existiera” (Ferndndez-Abascal y Palmero, 1999, citado en Londofio et al., 2006, p.341).

Factor o dimension 12 — autonomia: se constituye en “la tendencia a buscar de manera
independiente las soluciones al problema, sin el apoyo de amigos, familiares o profesionales”

(Londoiio et al., 2006, p.341).

6.7 Instrumentos

Para recolectar la informacion se utilizaron los siguientes instrumentos:
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6.7.1 Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS)

Para medir el burnout se utilizo la escala creada por Maslach y Jackson (Schaufeli, Leiter, Maslach
y Jackson, 1996), en su version validada para la poblacion colombiana en el estudio piloto de
Garcia, Pena y Rodriguez (2004).

El Inventario consta de 15 items que se clasifican en tres factores o dimensiones: Agotamiento
Emocional (AE), Cinismo (C) y Eficacia Profesional (EP). “Tiene un alfa de Cronbach de 0,72 y
las subescalas: un alfa de Cronbach de 0,5 en Agotamiento, 0,6 en Cinismo y 0,5 para Eficacia
Profesional, tiene una escala tipo Likert que va desde Nunca a Siempre” (Cruz y Puentes, 2017,
p.272). “Altas puntuaciones en las dimensiones Agotamiento Emocional (AE) y Cinismo (C),
unidas a bajas puntuaciones en la dimension Eficacia Profesional (EP), son indicadoras de

burnout” (Brito, 2018, p.4). La distribucion de los items del instrumento puede apreciarse en la

Tabla 6-1.

Tabla 6-1. Distribucion de los items en cada una de las dimensiones de la Escala de Burnout

B Dimension
items

Agotamiento Cinismo Eficacia profesional

. Agotado emocionalmente
. Agotado

. Cansado

. Tensién

. Eficacia

. Quemado

. Contribucién X
. Pérdida de interés

9. Pérdida de entusiasmo
10. Bueno en el trabajo
11. Estimulado

12. Logro

13. Cinico

14. Dudas

15. Confianza X
Fuente: elaboracion propia
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Escala de Medicion
“Para obtener las puntuaciones de cada escala (Agotamiento emocional, Cinismo y Eficacia
profesional) se deben sumar las puntuaciones obtenidas en los items que pertenecen a cada escala
y dividir el resultado por el nimero de items de la escala” (Brito, 2018, p.4). La escala de
Agotamiento emocional “se obtiene de sumar las puntuaciones directas obtenidas en cada item de
Agotamiento emocional (AE) y el total se divide entre cinco” (Brito, 2018, p.4)., que es el nimero
de items de la escala, este procedimiento se repite para cada una de las escalas y cada uno de los
sujetos, obteniéndose la media aritmética de cada escala y de cada individuo.

El valor total para la dimension Agotamiento emocional (AE) debe oscilar entre 0 y 5, entre
0 y 4 para la dimensién Cinismo (C) y entre 0 y 6 para Eficacia profesional (EP), de esta forma,
cada dimension se clasifica en una de seis categorias establecidas para su evaluacion: muy bajo,
bajo, medio alto, alto y muy alto. Las puntuaciones de la escala de burnout para calificar se pueden
observar en la Tabla 6-2.

Tabla 6-2. Puntuaciones de la Escala de Burnout

Categorias Agotamiento Cinismo Eficacia profesional
Muy bajo <04 <0.2 <2.83
Bajo 0.5-12 03-0.5 2.83-3.83
Medio Bajo 13-2 0.6-14 3.84-45
Medio alto 21-28 1.25-2.25 4.51-5.16
Alto 29-45 226-4 5.17-5.83
Muy alto >4.5 >4 >5.83

Fuente: tomada de Breso, Salanova, Schaufeli y Nogareda (2007)
6.7.2 Escala de Estrategias de Coping Modificada (EEC-M)
Para identificar las estrategias de coping se empleo la escala de estrategias de Coping de Chorot y

Sandin (1993) en la version validada y modificada para la poblacion de Colombia por Londofio et

al. (2006).
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Esta version, como explica Londofio et al. (2006) “obtuvo un alfa de Cronbach de 0,84 y

consta de 12 factores o dimensiones que corresponden a: Solucion de Problemas, Apoyo Social,

Espera, Religion, Evitacion Emocional, Apoyo Profesional, Reacciéon Agresiva, Evitacion

Cognitiva, Reevaluacion, Expresion de la Dificultad de Afrontamiento, Negacién y Autonomia”

(p-335). Contiene 69 reactivos, con opciones de respuesta tipo Likert, en un rango de frecuencia

de 1 a 6 de la siguiente manera: 1, Nunca; 2, Casi Nunca; 3, A veces; 4, Frecuentemente; 5, Casi

siempre y 6, siempre. (véase tabla 6-3).

Tabla 6-3. Distribucion de los items en cada una de las dimensiones de la Escala de Coping (EEC-M)

. .y items que lo Alfa de )
Factor o dimension q Media (DE)
conforman Cronbach
. ., . 10,17, 19, 26, 28,
Dimension 1 — Solucion de problemas (SP) 37.39, 51, 68 0,860 33,5(8.4)
Dimension 2 — Bsqueda de apoyo social (BAS) 6,14, 23’5274’ 34,47, 0,905 23,2 (8,2)
) ., 9,18,27,29,38, 40,
Dimension 3 — Espera (ESP) 50, 60, 69 0,844 22,5 (7.5)
8,16,25,36,49, 59
Dimension 4 — Religion (REL) T ,67 T 0,890 20,7 (9,0)
11,20, 21, 30, 41
D' e _ E : r : 1 EE b 9 b 9 9 2 2
imension 5 — Evitacion emocional (EE) 43.53. 62 0,827 5(7,6)
Dimension 6 — Busqueda de apoyo profesional (BAP) 7,15,35,48,58 0,880 10,9 (5,6)
Dimension 7 — Reaccion agresiva (RA) 4,12,22,33,44 0,832 12,7 (5,1)
Dimension 8 — Evitacion cognitiva (EC) 31,32,42, 54,63 0,782 15,9 (4,9)
Dimension 9 — Reevaluacion positiva (RP) 5,13, 46, 56, 64 0,802 18,4 (54)
Dimension 10 — Expresion de la dificultad de
afrontamiento (EDA) 45,52,55,61 0,689 14,8 (4,7)
Dimension 11 — Negacion (NEG) 1,2,3 0,651 8,8(3,3)
Dimension 12 — Autonomia (AUT) 65, 66 0,712 6,8 (2,8)
Escala Total 0,847

Fuente: elaboracion propia con informacion tomada de Londoiio et al. (2006)

Escala de Medicion

Segun los resultados psicométricos, “la escala estd conformada por 69 items y 12 componentes. El

valor alfa de Cronbach fue de 0,847 y un 58 % de varianza total” (Londofio et al., 2006, p.335).,
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lo evaluado a través de esta prueba representa una sola dimension general (estrategia de
afrontamiento al estrés).

La escala se califica “sumando los items correspondientes a cada estrategia, estas
puntuaciones directas se transforman en percentiles para obtener el baremo a partir de la tabla
Media, desviacion y percentiles de la Escala de Estrategias de Coping Modificada (EEC-M) en

una muestra colombiana” (Londofio et al., 2006, citado en Albarracin, Rey y Jaimes, 2014, p.116).

6.8 Procedimiento

6.8.1 Etapa 1. Caracterizacion de la Muestra
Se realizo el primer acercamiento la empresa CB Hotel Gourmet S.A.S, solicitando permiso para
la aplicacion del inventario a los empleados. Una vez se obtuvo la autorizacion de las directivas
de la empresa para el desarrollo de la investigacion, se socializé con los participantes el objetivo,
metodologia y politica de confidencialidad en el procesamiento de los datos; se realizo la firma del

consentimiento informado y se procedi6 a la aplicacion de los instrumentos.

6.8.1 Etapa 2. Aplicacion de Instrumentos
Para la aplicacion se tuvieron en cuenta algunos datos sociodemograficos: edad, sexo, situacion
sentimental, puesto de trabajo, antigiiedad y formacién académica en hoteleria y turismo. En

algunos casos se realiz6 la aplicacion en grupos pequefios y en otros se hizo de forma individual.

6.8.1 Etapa 3. Procesamiento y Analisis de Datos
Una vez obtenidos todos los datos se procedid a realizar el andlisis utilizando el programa
estadistico SPSS 23, La correlacion se realizdo mediante el estadistico de Spearman, teniendo en
cuanta que no se cumple con el supuesto de normalidad. Para el analisis de las puntuaciones de

cada dimension del Burnout se utilizaron los datos normativos del Maslach Burnout Inventory —
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General Survey propuestos por Breso, Salanova y Schaufeli (2004) que describen los niveles del
sindrome desde las categorias de muy bajo hasta muy alto. “En cuanto a la identificacion de las
estrategias de coping se toman las puntuaciones de cada componente por encima del percentil 70

como indicador de la presencia de la estrategia” (Cruz y Puentes, 2017, p.273).

6.9 Consideraciones éticas

Para todas las investigaciones se deben cumplir las leyes que dignifique a los participantes y no
los pongan en riesgo.

En Colombia existe la Ley 1090 de 2006 por la cual se reglamenta el ejercicio de la

profesion de Psicologia, se dicta el Codigo Deontoldgico y Bioético y otras disposiciones. En su
articulo 2, principio 9 sobre la investigacion con participantes humanos: “el psicologo aborda la
investigacion respetando la dignidad y el bienestar de las personas que participan y con pleno
conocimiento de las normas legales y de los estandares profesionales que regulan la conducta de
la investigacion con participantes humanos” (p.4).
Asi mismo, en el principio 5° del articulo 2 de la ley 1090, se establece que se debe mantener la
confidencialidad “los psicologos tienen una obligacion basica respecto a la confidencialidad de la
informacion obtenida de las personas en el desarrollo de su trabajo como psicologos. Revelaran
tal informacion a los demas solo con el consentimiento de la persona o del representante legal de
la persona, excepto en aquellas circunstancias particulares en que no hacerlo llevaria a un
evidente dafio a la persona u a otros. Los psicdlogos informaran a sus usuarios de las
limitaciones legales de la confidencialidad.” (Ley 1090, 2006, p.3).

Por otra parte, en la resolucion 8430 de 1993, se establecio la ética de las investigaciones

en Colombia, la cual en su titulo II, articulo 5, se establece que: “en toda investigacion en la que
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el ser humano sea sujeto de estudio, debera prevalecer el criterio del respeto a su dignidad y la
proteccion de sus derechos y su bienestar” (p.2).

Ademas en su articulo 14, se establece que se hace necesario la firma del consentimiento
informado de parte de los participantes y es definido como: “se entiende por Consentimiento
Informado el acuerdo por escrito, mediante el cual el sujeto de investigacion o en su caso, su
representante legal, autoriza su participacion en la investigacion, con pleno conocimiento de la
naturaleza de los procedimientos, beneficios y riesgos a que se someterd, con la capacidad de

libre eleccidn y sin coaccion alguna” (p.3).
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7. Presentacion de resultados

En este apartado se muestran los resultados de la presente investigacion. Los resultados
responden al objetivo de la investigacion, que se expresa a través del analisis descriptivo de las
variables burnout, estrategias de coping y las correlaciones existentes entre las dimensiones del

burnout y cada una de las dimensiones de la escala de coping.

7.2 Descripcion de la muestra

La muestra fue mayoritariamente masculina; 23 hombres y 17 mujeres de edad media (el 95% con
edades entre 17 y 48 afos), con situacion sentimental (Con o Sin pareja estable) equitativamente
distribuida en una razén de 1:1, sin formacién profesional relacionada con hoteleria y turismo
(55% de los encuestados) y que no superan el primer afio de labor (67,5% de la muestra) en su

puesto de trabajo actual en la empresa CB Hotel Gourmet S.A.S. (Ver Tabla 7-1).

Tabla 7-1. Datos Sociodemogrificos

Variables Frecuencia f Porcentaje %
SEXO Mujeres 17 42,5
Hombres 23 57,5
PAREJA Con pareja estable 20 50
Sin pareja estable 20 50
Sin formacion 22 55
ESTUDIOS EN HOTELERIA Con formacién 13 45
Recepcionista 15 37,5
PUESTO DE TRABAJO Camarero(a) 9 22,5
Mesero(a) 16 40
1 aflo 0 menos 27 67,5
ANTIGUEDAD 2-3 afios 7 17.5
4-6 afios 6 15
M SD Min Max
EDAD 32,45 7,726 20 56

Fuente: elaboracion propia
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7.3 Analisis descriptivo de las variables de Investigacion

Inicialmente, en este apartado se presenta los resultados del Instrumento MBI-GS que mide
el Burnout (Sindrome de estar quemado). Teniendo en cuenta que el Instrumento, mide 3
dimensiones de forma individual (Agotamiento Emocional (AE), Cinismo (C) y Eficacia
Profesional (EP)), los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones se presentan a través
de tablas, graficas y estadisticos descriptivos. Los resultados de cada una de las dimensiones del
Instrumento se muestran de forma Cualitativa (Muy bajo, Bajo, Medio (bajo), Medio (alto), Alto
y Muy alto); las Altas Calificacion en las dos primeras dimensiones (AE-C) y bajas en la tercera
(EP) define la existencia del sindrome de Burnout.

En tabla 7-2, se encuentra a nivel general, en la dimension eficacia profesional (EP) que el
57,5 % de la muestra presento niveles Altos, frente al 17,5 % con niveles Bajos; mientras en la
dimensién de Agotamiento Emocional (AE) se encuentra en niveles Alto el 32,5 % de los
participantes, frente a un 15 % en valores entre Bajo y Muy Bajo. Finalmente, la dimension
Cinismo (C) se encuentra distribuida la muestra entre la calificacion alta con 12,5 % y bajo y muy
bajo (32,5 %), mostrando una distribucion heterogénea entre todas las dimensiones, tal y como se

puede ver en la figura 7-1.

Tabla 7-2. Frecuencias por dimensiones del Burnout

Categorias Agotamiento Cinismo Eficacia profesional
N % N % N Y%
Muy bajo 1 2,5 9 22,5 - -
Bajo 5 12,5 4 10 7 17,5
Medio (bajo) 7 17,5 6 15 10 25
Medio (alto) 14 35 16 40 - -
Alto 13 32,5 3 7,5 21 57,5
Muy alto - - 2 5 2 5

Fuente: elaboracion propia
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Figura 7-1. Graficos de barras para cada dimension Escala MBI-GS

Escala No.1 - Agotamiento Emocional (AE) Cualitative Escala No.2 - Cinismo (C) Cualitativo

Porcentaje
Porcentaje

Muy Bajo Baio Medio Bajo Medio Alto Afto Medio Bajo Medio Atto Afto My Alto

Escala No.1 - Agotamiento Emocional (AE) Cualitativo Escala No.2 - Cinismo (C)

Escala No.3 - Eficacia Profesional (EP) Cualitativa

Porcentaje

Baja Medio Alta Medio Baja Alta Muy Atto

Escala No.3 - Eficacia Profesional (EP) Cualitativa

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a las medidas de tendencia central para esta dimension, tomando los datos
cuantitativos de la prueba, la media que se observé para la dimension Agotamiento Emocional
(AE) fue de 3,83 que corresponde a la calificacion Alto, frente a la dimension cinismo (C) con
una media de 3,28 que corresponde a Alto y por su parte la dimension Eficacia profesional (EP)
con una media de 4,38 que corresponde a Medio Bajo, mostrando que si bien las dimensiones
Agotamiento (AE) y Cinismo (C) puntuaron con valores altos, la dimension Eficacia Profesional

(EP) mostro valores Medio Bajo, no mostrando puntuaciones bajas tipicas del Burnout.
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Adicionalmente las desviaciones tipicas de las tres dimensiones estuvieron entre 1,107 y 1,334,

dato que aporta informacion acerca de la poca variabilidad de los datos analizados (véase tabla 7-

3).
Tabla 7-3. Medidas de Tendencia Central para cada una de las dimensiones de Burnout
Agotamiento Cinismo Eficacia profesional

Media 3,83 (Alto) 3,28 (Alto) 4,38 (Medio Bajo)
Mediana 4,00 (Alto) 3,00(Alto) 5,00 (Medio Alto)
Desv. Tip 1,107 1,154 1,334

Minimo 1 2 2

Maximo 5 6 6

Fuente: claboracion propia

Por otra parte, se presentan los resultados para cada una de las dimensiones de la escala de
Estrategias de Coping (EEC-M), donde se evaltia las estrategias de coping usadas por los
participantes; segun la escala de calificacion los puntajes obtenidos entre el percentil 95-100
corresponden a Muy Alto, entre el percentil 70-90 Alto, 45-65 Promedio y entre 15-40 Bajo y 0-
10 Muy Bajo para cada dimension.

En la Tabla 7-4, se observa que en la dimension Reevaluacion positiva (RP), el 62,5 % de
los participantes presentaron una Puntuacion entre el percentil 70-100 que corresponde Alto y Muy
Alto; constituyéndola como la estrategia mas utilizada en los evaluados.

Tabla 7-4. Frecuencias por Dimensiones para Estrategias de Coping

Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension
RA EC RP EDA NEG AUT
% F % F % F % F % F % F
Muy Bajo
(Percentil 0-10) 200 8 73 3 30,0 12y 50 2075 3
Bajo
(Percentil 15-40) 45,0 18 32,5 13 15,0 6| 550 22| 425 17| 45,0 18
Promedio
(Percentil45.65) | 75 7| 75 3] 225 9 125 5 125 5| 175 7
Alto
(Percentil 70-90) 50 2] 100 4 325 13 50 2| 100 4
Muy Alto
(Percentil 95 +) 125 5| 425 17| 300 12| 25 1| 350 14| 200 8

Fuente: elaboracion propia
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Seguidamente para la dimension Evitacion emocional (EE) y Evitacion cognitiva (EC) el

52,5% de los participantes en ambos casos mostraron una puntuacion Alta y Muy Alta, siendo

unas de las estrategias mas utilizadas (tabla 7-5). Por otra parte, la estrategia menos utilizada en

la muestra de estudio fue la Expresion de la dificultad de afrontamiento (EDA) donde el 85% de

los participantes presentaron puntuaciones entre Bajo y Muy bajo (véase figura 7-2).

Tabla 7-5. Frecuencias por Dimensiones para Estrategias de Coping

Dimension Dimension Dimension Dimensiéon Dimension Dimension
SP BAS ESP REL EE BAP
% F % F % F % F % F % F
Muy Bajo
(Percentil 0-10) 25,0 10 5,0 2 5,0 2 7,5 3| 250 10| 15,0 6
Bajo
(Percentil 15-40) 30,0 12| 37,5 15| 47,5 19| 15,0 6| 10,0 41 250 10
Promedio
(Percentil 45-65) 5,0 20 250 10| 12,5 5| 30,0 12 125 51 175 7
Alto
(Percentil 70-90) 15,0 6| 200 8] 175 71 175 71 125 50 125 5
Muy Alto 25,0 10| 125 50175 70 300 12| 400 16| 30,0 12

(Percentil 95 +)

Fuente: elaboracion propia

Figura 7-2. Grafico de Barras Estrategias de Coping

Dimension RP
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Dimension RP (agrupado)
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Fuente: elaboracion propia

De la misma manera, al observar las medidas de tendencia central para cada una de las
Estrategias de coping, teniendo en cuenta la media, la estrategia que presento una media mayor
fue Reevaluacion positiva (RP) con una media de 22,88 que corresponde a Muy Alto (percentil
80); seguido de la estrategia Solucion de problemas (SP) con una media de 38,32 y Religion
(REL) 24,95, en ambos casos corresponde al percentil 70 (Alto); frente a una media de 10,65
(percentil 25) bajo para la estrategia de Expresion de la dificultad de afrontamiento (EDA). Las
desviaciones tipicas oscilaron entre 2,897 y 9,028, lo cual muestra que los datos se encuentran
muy dispersos respecto a la media en algunas dimensiones (ver tabla 7-6).

Tabla 7-6. Medidas de Tendencia Central Estrategias de Coping

Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension
SP BAS ESP REL EE BAP
38,32 2423 22,90 2495 26,33 11,80
Media
(Percen.70) (Percen.50) (Percen.55) (Percen.70) (Percen.60) (Percen.65)
Mediana 36,90 23,50 19,50 24,00 28,00 10,00
Desv. tip. 8,801 8,303 8,142 8,703 9,028 6,165
Minimo 24 7 9 7 13 5

Maéximo 54 41 39 39 48 25
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Dimension Dimension Dimensién Dimension Dimensién Dimension
RA EC RP EDA NEG AUT

Media 10,73 17,13 22,88 10,65 9,00 6,38

(Percen.40) (Percen.65) (Percen.80) (Percen.25) (Percen.60) (Percen.50)
Mediana 11,00 18,00 23,00 10,50 9,00 5,00
Desv. tip. 4,685 5,095 4,735 3,620 3,030 2,897
Minimo 5 8 13 4 4 2
Maéximo 26 27 30 18 16 12

Fuente: elaboracion propia

Finalmente, para concluir este apartado, se presenta a continuacion en la Tabla 7-7 a la 7-
9, un resumen para cada una de las variables de estudio; donde se puede observar el puntaje
cualitativo individual para cada uno de los participantes, encontrandose que solo 2 empleados del
hotel puntuaron con presencia de sindrome de burnout.

Tabla 7-7. Resumen de Casos Burnout.

Escala No.1 - Agotamiento Escala No.2 - Cinismo (C) Escala No.3 - Eficacia
Emocional (AE) Profesional (EP)

1 Medio Alto Medio Alto Medio Baja
2 Alto Medio Alto Baja

3 Medio Alto Medio Alto Alta

4 Alto Medio Alto Medio Alta
5 Alto Alto Alta

6 Medio Alto Medio Alto Muy Alto

7 Medio Alto Medio Bajo Muy Alto

8 Medio Bajo Bajo Muy Alto

9 Medio Bajo Medio Bajo Medio Baja
10 Alto Muy Alto Alta

11 Medio Bajo Bajo Medio Baja
12 Medio Alto Medio Bajo Baja

13 Medio Alto Bajo Medio Alta
14 Medio Alto Bajo Alta

15 Alto Alto Muy Alto
16 Medio Bajo Bajo Alta

17 Medio Bajo Bajo Alta

18 Medio Alto Bajo Alta

19 Medio Alto Medio Alto Medio Alta
20 Medio Alto Bajo Alta

21 Medio Bajo Medio Alto Medio Alta
22 Muy Bajo Medio Alto Muy Alto
23 Bajo Medio Bajo Medio Baja
24 Bajo Medio Alto Medio Alta
25 Medio Bajo Bajo Muy Alto
26 Alto Medio Bajo Medio Alta
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27 Medio Alto Medio Bajo Alta

28 Alto Medio Alto Medio Alta
29 Bajo Medio Bajo Muy Alto
30 Alto Bajo Muy Alto
31 Alto Medio Alto Medio Alta
32 Medio Alto Bajo Medio Alta
33 Alto Medio Bajo Baja

34 Alto Alto Alta

35 Alto Medio Bajo Alta

36 Bajo Bajo Alta

37 Alto Muy Alto Baja

38 Bajo Bajo Muy Alto
39 Medio Alto Medio Alto Alta

40 Medio Alto Medio Bajo Alta

Fuente: elaboracion propia

Tabla 7-8. Resumen de Casos Estrategias de Coping

Resumenes de casos?®

Dimension SP Dimension Dimension Dimensiéon ~ Dimension EE ~ Dimension
(agrupado) BAS ESP REL (agrupado) BAP
(agrupado) (agrupado) (agrupado) (agrupado)

1 Alto Promedio Promedio Muy Alto Promedio Bajo
2 Bajo Alto Bajo Promedio Muy Bajo Promedio
3 Alto Promedio Promedio Muy Alto Promedio Bajo
4 Bajo Alto Bajo Promedio Muy Bajo Promedio
5 Muy Bajo Alto Bajo Promedio Muy Bajo Muy Alto
6 Muy Bajo Bajo Bajo Muy Alto Promedio Bajo
7 Muy Bajo Muy Alto Alto Muy Alto Bajo Muy Bajo
8 Promedio Muy Alto Promedio Alto Muy Bajo Muy Alto
9 Muy Alto Promedio Bajo Promedio Alto Muy Alto
10 Bajo Promedio Muy Bajo Muy Bajo Muy Alto Muy Alto
11 Alto Bajo Muy Alto Muy Alto Muy Alto Promedio
12 Alto Muy Alto Promedio Alto Muy Bajo Muy Alto
13 Muy Alto Bajo Bajo Promedio Muy Alto Promedio
14 Alto Bajo Bajo Muy Bajo Muy Alto Alto
15 Muy Alto Bajo Bajo Muy Alto Muy Alto Bajo
16 Bajo Bajo Muy Bajo Bajo Muy Bajo Muy Alto
17 Muy Bajo Bajo Bajo Bajo Muy Bajo Muy Alto
18 Bajo Promedio Promedio Muy Alto Alto Muy Bajo
19 Bajo Bajo Muy Alto Alto Muy Bajo Muy Bajo
20 Alto Alto Muy Alto Muy Alto Muy Alto Alto
21 Muy Alto Muy Alto Bajo Alto Muy Alto Alto
22 Bajo Muy Bajo Bajo Muy Alto Promedio Muy Bajo
23 Muy Bajo Bajo Bajo Bajo Muy Alto Bajo
24 Muy Bajo Bajo Bajo Promedio Muy Alto Promedio
25 Muy Alto Alto Bajo Bajo Muy Alto Muy Alto
26 Bajo Bajo Muy Alto Promedio Muy Alto Promedio
27 Muy Bajo Muy Alto Alto Muy Alto Bajo Bajo
28 Bajo Promedio Alto Alto Alto Muy Bajo
29 Promedio Alto Alto Promedio Muy Alto Muy Alto
30 Bajo Alto Bajo Bajo Promedio Alto
31 Muy Alto Muy Bajo Muy Alto Promedio Alto Bajo
32 Muy Alto Bajo Bajo Promedio Muy Alto Promedio

54
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33 Bajo Promedio Muy Alto Promedio Muy Alto Muy Alto

34 Muy Bajo Alto Bajo Promedio Muy Bajo Muy Alto

35 Muy Alto Bajo Muy Alto Muy Alto Muy Alto Bajo

36 Muy Alto Promedio Bajo Alto Bajo Muy Alto

37 Bajo Bajo Alto Muy Bajo Alto Bajo

38 Muy Alto Promedio Bajo Muy Alto Bajo Alto

39 Muy Bajo Promedio Alto Bajo Muy Alto Bajo

40 Muy Bajo Bajo Alto Alto Muy Bajo Muy Bajo
Total N 40 40 40 40 40 40

Fuente: elaboracion propia

Tabla 7-9. Resumen de casos Estrategias de Coping

Resumenes de casos*

Dimension RA  Dimension EC  Dimension RP Dimension Dimension Dimension
(agrupado) (agrupado) (agrupado) EDA NEG AUT
(agrupado) (agrupado) (agrupado)

1 Bajo Muy Alto Muy Alto Muy Bajo Bajo Promedio
2 Bajo Bajo Promedio Bajo Bajo Bajo
3 Bajo Muy Alto Promedio Muy Bajo Bajo Promedio
4 Bajo Bajo Promedio Muy Bajo Bajo Bajo
5 Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
6 Muy Alto Bajo Muy Alto Bajo Bajo Bajo
7 Muy Bajo Bajo Muy Alto Muy Bajo Muy Alto Bajo
8 Bajo Bajo Promedio Bajo Bajo Bajo
9 Bajo Alto Alto Muy Bajo Bajo Bajo
10 Promedio Bajo Muy Alto Bajo Muy Alto Bajo
11 Muy Bajo Alto Alto Promedio Bajo Muy Alto
12 Muy Bajo Bajo Muy Alto Bajo Bajo Bajo
13 Bajo Muy Alto Alto Muy Bajo Muy Alto Muy Alto
14 Bajo Muy Alto Alto Bajo Alto Bajo
15 Bajo Alto Alto Bajo Muy Alto Promedio
16 Bajo Bajo Muy Alto Bajo Muy Alto Promedio
17 Bajo Bajo Muy Alto Promedio Muy Alto Bajo
18 Promedio Muy Alto Alto Bajo Bajo Promedio
19 Bajo Muy Alto Bajo Muy Bajo Muy Bajo Alto
20 Muy Alto Muy Alto Bajo Bajo Bajo Bajo
21 Muy Bajo Muy Alto Alto Muy Bajo Bajo Muy Bajo
22 Muy Bajo Muy Bajo Muy Alto Muy Bajo Bajo Alto
23 Bajo Muy Bajo Promedio Bajo Bajo Muy Alto
24 Promedio Muy Bajo Muy Alto Bajo Bajo Muy Alto
25 Promedio Alto Alto Muy Bajo Muy Alto Muy Bajo
26 Promedio Muy Alto Promedio Bajo Muy Alto Promedio
27 Muy Bajo Bajo Muy Alto Muy Bajo Muy Alto Bajo
28 Bajo Muy Alto Muy Alto Bajo Muy Alto Alto
29 Bajo Muy Alto Promedio Promedio Promedio Muy Alto
30 Promedio Promedio Muy Alto Promedio Promedio Bajo
31 Muy Alto Muy Alto Alto Bajo Promedio Alto
32 Bajo Promedio Alto Bajo Muy Alto Muy Alto
33 Promedio Muy Alto Promedio Bajo Muy Alto Promedio
34 Muy Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
35 Muy Bajo Promedio Alto Muy Alto Muy Alto Muy Alto

36 Muy Bajo Muy Alto Alto Muy Bajo Alto Muy Bajo
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37 Bajo Muy Alto Bajo Bajo Promedio Bajo

38 Bajo Muy Alto Alto Bajo Muy Alto Bajo

39 Alto Muy Alto Promedio Promedio Promedio Muy Alto

40 Muy Alto Bajo Bajo Bajo Muy Bajo Bajo

Total N 40 40 40 40 40 40

a. Limitado a los primeros 100 casos.
Fuente: elaboracion propia

7.4 Analisis Correlacional

En este apartado se presenta el anélisis correlacional entre las dimensiones del Burnout, frente a
las Estrategias de Coping de la muestra poblacional. Se inicia con la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov para cada una de las dimensiones del Instrumento MBI-GS; donde se
observa que el nivel de significa solo es mayor o igual a 0,05 para la dimension Agotamiento
Emocional (AE), indicandose que No existe una distribucion normal para todas las dimensiones

del Burnout (Ver Tabla 7-10).

Tabla 7-10. Prueba de Normalidad para dimensiones del Burnout

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Escala No.1 - Agotamiento Emocional (AE) ,095 40 ,200°
Escala No.2 - Cinismo (C) ,165 40 ,008
Escala No.3 - Eficacia Profesional (EP) ,171 40 ,005

Fuente: elaboracion propia

Igualmente, en la tabla 7-11 se observa que, en la prueba de Normalidad para la Escala de
Estrategias de Coping, el nivel de significancia mayor a 0,05 en algunas dimensiones no se
cumple, mostrando una distribucién No normal, por ello se utilizara el estadistico de Spearman

para la correlacion.

Tabla 7-11. Prueba de Normalidad para la Escala de Estrategias de Coping.

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Solucion de Problemas (SP) ,123 40 ,127
Busqueda de Apoyo Social (BAS) ,119 40 ,159
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Espera (ESP) ,184 40 ,002
Religion (REL) ,091 40 ,200
Evitacion Emocional (EE) ,124 40 ,122
Busqueda de Apoyo Profesional (BAP) ,157 40 ,014
Reaccion Agresiva (RA) ,143 40 ,039
Evitacion Cognitiva (EC) ,130 40 ,086
Reevaluacion Positiva (RP) ,085 40 ,200"
Expresion de la Dificultad de Afrontamiento (EDA) ,142 40 ,041
Negacion (NEG) ,145 40 ,033
Autonomia (AUT) ,207 40 ,000

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados observados en la Tabla 7-12, al aplicar la prueba de
Spearman se encuentra que entre las variables de investigacion solo en algunas dimensiones de la
escala de Estrategias de Coping frente al Burnout existe una relacion estadisticamente
significativa. Se presenta una Relacion entre Busqueda de Apoyo profesional (BAP) y Cinismo
(C) con una relacion estadisticamente significativa p < 0.05; ya que (rS =-0.331, p=10.037)
utilizando un nivel de confianza de 95%, que indica que las dos variables estan relacionadas, de
esta forma negativa, refiriendo que a mayor nivel de Cinismo (C), menor es el Apoyo
Profesional (BAP) que se busca para enfrentar un problema o viceversa. Asi mismo, para la
correlacion entre la dimension Cinismo (C) del Burnout y la Estrategia de Coping Reevaluacion
Positiva (RP) se presenta una relacion estadisticamente significativa de forma negativa con un

coeficiente de Spearman de rS = -0.364, y un valor de significancia de p= 0.021.

Por otro lado, la dimension Agotamiento Emocional (AE) del Burnout presento una
relacion positiva con la Estrategia de Coping Reaccion Agresiva (RA) y Expresion de la
Dificultad de Afrontamiento (EDA). El coeficiente de Spearman y el p valor para Reaccion
Agresiva (RA) fue de rS = -0. 340; p=0.032, y para Expresion de la Dificultad de Afrontamiento

(EDA) 1S = -0. 322; p= 0.042, mostrando una relacion estadisticamente significativa al 95 % con
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p < 0.05. Es decir, a mayor presencia de Agotamiento Emocional (AE) mayor es la utilizacion de

las estrategias de afrontamiento anteriormente mencionadas; (RA y EDA).

Tabla 7-12. Correlacion entre dimensiones del Burnout y Escala de Estrategias de Coping

Escala No.1 - Agotamiento Escala No.2 - Escala No.3 -
Emocional (AE) Cinismo (C) Eficacia
Profesional (EP)

y Coeficiente de 183 193 030
Solucién de problemas correlacion

Sig. (bilateral) ,258 ,232 ,855

, Coeficiente de 203 012 228
Apoyo social correlacion

Sig. (bilateral) ,209 ,941 157

Coeficiente de 280 162 188
Espera correlacion

Sig. (bilateral) ,080 ,318 ,246

- Coeﬁc1§qte de _146 012 033

Religion correlacion ’

Sig. (bilateral) ,369 ,943 ,840

o . Coeficiente de 189 102 137
Evitacion emocional correlacion

Sig. (bilateral) ,244 ,533 ,399

. Coeficiente de 117 -331% 047
Apoyo profesional correlacion

Sig. (bilateral) 471 ,037 774

3 . Coeficiente de 340 128 087
Reaccion agresiva correlacion

Sig. (bilateral) ,032 ,432 ,592

N Coeficiente de 024 -097 019
Evitacion cognitiva correlacion

Sig. (bilateral) ,882 ,5951 ,907

. N Coeﬁme.n'te de -290 - 364% 213
Reevaluacion positiva correlacion

Sig. (bilateral) ,070 ,021 ,187

Expresion de la dificultad de C°eﬁl°“°ir3te de 322% -079 -006
afrontamiento correracion

Sig. (bilateral) ,042 ,629 973

y Coeficiente de 029 -295 169
Negacion correlacion

Sig. (bilateral) ,857 ,065 ,297

, Cocficiente de -057 163 -229
Autonomia correlacion

Sig. (bilateral) ,727 ,314 ,155

*La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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8. Discusion

La presente investigacion tenia como objetivo describir la relacion entre las estrategias de coping
en los cargos operativos de la compafiia CB Hotel Gourmet S.A.S. y las dimensiones del
burnout. Para ello se disefi6 una investigacion de corte transversal correlacional.

Al evaluar la presencia de burnout en cargos operativos de CB Hotel Gourmet S.A.S se
debe considerar que la prueba MBI-GS posee 3 sub-escalas. En primera medida la dimension
Agotamiento Emocional (AE) evalia los sentimientos de estar sobre exigido y vacio de recursos
emocionales y fisicos (Cansancio fisico y mental), sin ninguna fuente de reposicion a causa de
sobrecarga laboral y conflicto personal en el trabajo, se encontr6 nivel Alto en el 32,5 % de los
participantes, frente a un 15 % con valores entre Bajo y Muy Bajo, con una media de 3,83 que
corresponde a la calificacion Alto. Civilidag (2014), en su estudio de mobbing, burnout,
satisfaccion laboral y soporte organizacional percibido en empleados de hoteles en Turquia,
encontro significativos niveles de burnout, la dimension de Agotamiento Emocional (AE) fue un
predictor significativo, Latorre (2005), en su estudio comparativo de un grupo de profesores de
ensefianza publica y privada, confirma que el Agotamiento Emocional ademds de predictor de la
presencia de burnout, es la dimension que antecede a las otras dos.

Por otra parte, la dimension Cinismo (C), mide la actitud de indiferencia a diversos
aspectos del trabajo: “la medida en que el trabajador cambia desde tratar de hacer su mejor
esfuerzo a hacer solo el minimo, mientras desarrolla una reaccion negativa hacia la gente y el
trabajo” (Maslach, 2009, citado en Brito, 2018, p.8)., se evidencia que en la dimension cinismo
(C), la muestra se encuentra distribuida entre calificacion Alta con 12,5 % y Bajo y Muy Bajo
(32,5 %), con una media de 3,28 que corresponde a Alto. Estos resultados son consistentes con lo

expuesto por Mababu, (2016) y O'Neill & Davis, (2011).
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Quienes afirman; los intentos por manejar el estrés producido, como una tendencia a
“blindarse emocionalmente” en los empleados, se manifiestan en trabajar de manera mecanica,
manteniendo distancia con los clientes. En este punto “los trabajadores no estan creando formas
de contencion efectiva y reduciendo la cantidad de trabajo, sino que desarrollan una reaccion
negativa” (Schaufeli, et al., 2009, citado por Brito, 2018, p.8). Sin embargo, esto aplica para los
casos con puntuacion Alto, pues tal y como se puede ver en la Figura 7-1, se mostrando una
distribucion heterogénea entre todas las dimensiones y para el 32,5 %, de los encuestados la
dimensién Cinismo (C) estuvo en Bajo y Muy Bajo.

En la dimensién Eficacia profesional (EP), que evalua “los sentimientos de
incompetencia y carencia de logros y productividad en el trabajo y la tendencia a evaluarse
negativamente a si mismos con respecto al trabajo con los clientes” (Schaufeli, et al., 2009,
citado por Brito, 2018, p.8)., se encontrd que el 57,5 % de la muestra presento niveles Altos,
frente al 17,5 % con niveles Bajos, con una media de 4,38 que corresponde a Medio Bajo,
mostrando que si bien las dimensiones Agotamiento (AE) y Cinismo (C) puntuaron con valores
altos, no hubieron puntuaciones bajas de Eficacia Profesional (EP) tipicas del Burnout. Por lo
tanto, puede referirse que “los trabajadores se caracterizan por tener ideales, sensacion de
utilidad y competencia laboral” (Cruz, et al, 2017, p.275). O como lo menciona Tello (2010),
“estos trabajadores se caracterizan por tener necesidades de logro, asi como sentimientos de
orgullo y satisfaccion con la tarea” (Tello, 2010, citado por Cruz, et al, 2017, p.275).

Abhora bien, al identificar la estrategia de coping que prevalece en los cargos operativos
de la compaiiia CB Hotel Gourmet S.A.S., se encontré que en la dimension Reevaluacion
positiva (RP), el 62,5 % de los participantes presentaron una puntuacion entre el percentil 70-100

que corresponde Alto y Muy Alto , (véase tabla 7-5); de la misma manera, al observar las
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medidas de tendencia central, esta fue la estrategia que presento una mayor media; con un valor
de 22,88 que corresponde a Muy Alto (percentil 80) constituyéndola como la estrategia mas
utilizada en los evaluados, lo cual es evidencia de que la estrategia de coping que prevalece es
“la secuencia de acciones orientadas a solucionar el problema, buscando el momento oportuno
para analizarlo e intervenirlo”, una estrategia analitica y racional que se moviliza para alterar la
situacion y solucionar el problema (Fernandez-Abascal y Palmero, 1999, citado en Londofio et
al., 2006, p.341).

Por otra parte, la estrategia menos utilizada en la muestra de estudio fue la Expresion de
la dificultad de afrontamiento (EDA) donde el 85% de los participantes presentaron puntuaciones
entre Bajo y Muy bajo (véase figura 7-2). Con una media de 10,65 (percentil 25) Bajo para la
estrategia de Expresion de la dificultad de afrontamiento (EDA); Puesto que las desviaciones
tipicas oscilaron entre 2,897 y 9,028, los datos se encuentran sin embargo muy dispersos
respecto a la media en algunas dimensiones (ver tabla 7-6). Como refiere Londofio et al., (2016).
Esta estrategia en un nivel bajo, es una expresion de la tendencia de los trabajadores a recurrir al
control cognitivo del problema y evitar la desesperanza frente al control de emociones, la
autoevaluacion de la autoeficacia es favorable y a causa de ello no hay una tendencia a buscan
soluciones a través de recursos externos a si mismo.

Finalmente, al realizar el proceso de analisis correlacional a partir de las dos variables
estudiadas: dimensiones del Burnout con las Estrategias de Coping utilizadas por los cargos
operativos a través de la estadistica inferencial y de acuerdo a los resultados observados se
destaca que existe una relacion estadisticamente significativa alfa </= 0,05 solo entre algunas

dimensiones del Burnout y las Estrategias de Coping:
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La primera relacion fue para Busqueda de Apoyo Profesional (BAP) y Cinismo (C) con
una relacion estadisticamente significativa p < 0.05; ya que (rS = -0.331, p= 0.037) utilizando un
nivel de confianza de 95%, que indica que las dos variables estan relacionadas, de esta forma
negativa, refiriendo que a mayor nivel de Cinismo (C), menor es el Apoyo Profesional (BAP),
que se busca para enfrentar un problema o viceversa, resultado que es consistente con Mufioz y
Piernagorda, (2011), La correlacion negativa de Cinismo (C) y la estrategia Buisqueda de Apoyo
Profesional (BAP), la cual es entendida como “una estrategia comportamental en la cual se busca
el recurso profesional para solucionar el problema o las consecuencias del mismo” (Londofio et
al. 2006, p.340)., lo que nos indica que el uso de esta estrategia permite disminuir el estado de
despersonalizacion (Cinismo).

Asi mismo, para la correlacion entre la dimension Cinismo (C) del Burnout y la
Estrategia de Coping Reevaluacion Positiva (RP), se presenta una correlacion negativa
estadisticamente significativa con un coeficiente de Spearman de rS = -0.364, y un valor de
significancia de p= 0.021. Esto es consistente con la descripcion de Londoio, et al., (2006).
Segun la cual es “una estrategia cognitiva de optimismo o una tendencia a aprender de las
dificultades, para obtener los aspectos positivos del problema” (p.341). Esta estrategia ayudaria a

reinterpretar y enfrentar las actitudes y sentimientos negativos, cinicos a nivel cognitivo.

Por otro lado, la dimension Agotamiento Emocional (AE) del Burnout presento una
relacion positiva con la Estrategia de Coping Reaccion Agresiva (RA). El coeficiente de
Spearman y el p valor para Reaccion Agresiva (RA) fue de rS = 0.340; p= 0.032. lo cual es
coherente con los resultados de Muiioz y Piernagorda (2011) y Gantiva, Jaimes y Villa (2011).
Quienes sostienen que esta Estrategia de Coping tiene repercusion sobre la prevalencia del

burnout. Es consistente con el nivel alto de Agotamiento Emocional (AE) en el 32,5 % de los
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participantes de la investigacion y es una estrategia de “expresion impulsiva de la emocion de ira
dirigida hacia si mismo, hacia los demas o los objetos, manifestada en distanciamiento, atencion
selectiva y extraccion de valores positivos a los acontecimientos negativos™ (Lazarus y Folkman,

1986, citado por Londoiio et al., 2006, p.340).

La dimension Agotamiento Emocional (AE) del Burnout presento una relacion positiva
con la Estrategia de Coping y Expresion de la Dificultad de Afrontamiento (EDA), mostrando
una relacion estadisticamente significativa al 95 % con p < 0.05. El coeficiente de Spearman fue
de rS =0. 322; y el valor de significancia de p= 0.042. Es decir, a mayor presencia de
Agotamiento Emocional (AE) mayor es la utilizacion de la estrategia de coping Expresion de la
Dificultad de Afrontamiento (EDA); Estos resultados muestran que la relacion entre la dificultad
de Afrontamiento (EDA) y la dimension AE que se caracteriza por “las respuestas de estrés y
ansiedad, lo cual explica el mantenimiento del mismo a partir de conductas de evitacion que se

refuerzan de forma negativa” (Londofio et al., 2006, p.341).

Finalmente, de acuerdo a los resultados observados en la Tabla 7-12, al correlacionar las
variables del Burnout con las Estrategias de Coping, se encuentra que entre las variables de
investigacion solo en algunas dimensiones de la escala de Estrategias de Coping frente al
Burnout existe una relacion estadisticamente significativa. Por lo tanto, se acepta la Hipotesis
nula de que el burnout en cargos operativos de la compafiia CB Hotel Gourmet S.A.S., No esta
relacionado con las estrategias de afrontamiento.

Un aspecto que debe ser tenido en cuenta para el analisis de los resultados, es que en la
muestra solo dos participantes presentan Burnout. Estos resultados contrastan con las
investigaciones precedentes de Civilidag (2014), encontrando que la poblaciéon mostraba

significativos niveles de burnout en empleados de hoteles en los condados de Konyaalti, Kemer
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y Aksu de Antalya (ciudades situadas en la costa mediterranea del suroeste de Turquia); Mababu
(2016), en los profesionales empleados de una importante cadena de hoteles que operan en la
Comunidad de Madrid (Espana), estudio la relacion entre el burnout y el rendimiento laboral;
Quiros (2013) en su investigacion de burnout y coping en un grupo de agentes de transito del

aeropuerto encontrando que el 35% de la muestra habia desarrollado burnout.
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9. Conclusiones y recomendaciones

Los resultados de la presente investigacion, permiten exponer las siguientes conclusiones, que a
su vez se convierten en motivo de reflexion y en puntos de partida de otros cuestionamientos.

De los sujetos que participaron en el estudio predomino el sexo masculino; con edades
entre 17 y 48 afos, igualmente distribuidos entre trabajadores con y sin pareja estable, sin
formacion profesional relacionada con hoteleria y turismo y que no superan el primer afio de
labor en su puesto de trabajo.

La evaluacion de la presencia del burnout en cargos operativos de la compania CB Hotel
Gourmet S.A.S., demostrd si bien las dimensiones Agotamiento (AE) y Cinismo (C) puntuaron
con valores altos, la dimension Eficacia Profesional (EP) mostro valores Medio Bajo; no se
cumplieron las puntuaciones tipicas del Burnout, encontrandose que solo dos empleados de la
compaifiia puntuaron con presencia de burnout.

La Estrategia de coping que prevalece en los cargos operativos de la compaiiia CB Hotel
Gourmet S.A.S., es la Reevaluacion positiva (RP), una estrategia cognitiva donde un 62,5 % de
los participantes presentaron una puntuacion Alto y Muy Alto, dirigida tanto a la emocion como
al problema que se moviliza para alterar la situacioén y solucionar el problema, dandole nuevo
significado.

La Estrategia de Coping menos utilizada en la muestra de estudio fue la Expresion de la
dificultad de afrontamiento (EDA) donde el 85% de los participantes presentaron puntuaciones
entre Bajo y Muy Bajo. Esta es una expresion de autoevaluacion favorable de la autoeficacia y
de renuncia a buscar soluciones a través de recursos externos a si mismo.

Se encontrd relacion negativa y estadisticamente significativa ya que rS =-0.331y p=

0.037 entre Cinismo (C) y Busqueda de Apoyo Profesional (BAP), refiriendo que los niveles
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reducidos de Cinismo (C) en los trabajadores (para el 32,5 %, de los encuestados la dimension
Cinismo (C) estuvo en Bajo y Muy Bajo), esta mediado por el efecto de la mencionada estrategia
para enfrentar el problema.

Se evidencia la correlacion negativa y estadisticamente significativa con rS = -0.364 y p=
0.021 entre Cinismo (C) y Reevaluacion Positiva (RP), consistente con Londofio, et al., (2006).
Como una estrategia cognitiva de optimismo, de autoaprendizaje que reduce la reaccion negativa
hacia la gente y el trabajo.

Se confirmd una relacion positiva y estadisticamente significativa con rS = 0.340; p=
0.032 entre Agotamiento Emocional (AE) y Reaccion Agresiva (RA). lo cual es coherente con la
puntuacion AE de 32,5 % de los participantes y los resultados de Muioz y Piernagorda (2011) y
Gantiva, Jaimes y Villa (2011). Quienes sostienen que esta Estrategia de Coping tiene
repercusion sobre la prevalencia del burnout, pero sin ser predictor de burnout una muestra con
solo dos empleados con presencia de burnout.

Se encontré relacion positiva y estadisticamente significativa rS = 0. 322 y p= 0.042 entre
Agotamiento Emocional (AE) y Expresion de la Dificultad de Afrontamiento (EDA, a mayor
presencia de Agotamiento Emocional (AE) mayor es la utilizacién de la Expresion de la
Dificultad de Afrontamiento (EDA).

A pesar de los resultados obtenidos, este trabajo presenta algunas limitaciones : a) el
tamafio de la muestra es relativamente pequefio, b) los datos fueron recogidos por una bateria de
escalas o cuestionarios aplicados en el lugar de trabajo y la sinceridad de las respuestas queda a
criterio de los participantes ¢) La muestra de estudio no demostré puntuaciones bajas tipicas del
burnout y con solo dos encuestados con el sindrome, no permitio relacionar el burnout con las

Estrategias de coping que ademas encontraron los datos muy dispersos respecto a la media en
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algunas dimensiones y d) solo en algunas dimensiones de la escala de Estrategias de Coping
tienen una relacion significativa estadisticamente frente al Burnout, constituyendo una muestra
de estudio demasiado heterogénea.

Teniendo en cuenta lo anterior, se sugiere para proximos estudios la utilizaciéon de muestra
mas homogéneas, en lo referente a la edad y el desarrollo de investigaciones que tengan en cuenta
las variables no controladas como los turnos de trabajo y el sitio de aplicacion de los instrumentos,
pues se podria hipotetizar que la evaluacion de burnout se ve afectada especialmente en la escala
de eficacia profesional por afectacion del criterio de sinceridad en las respuestas o las condiciones

ambientales y contextuales del ambiente laboral bajo las cuales se aplican los cuestionarios.
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Anexos

Anexo 1. Consentimiento Informado

HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Descripcion
La presente es una investigacion sobre las caracteristicas de los empleados en el sector hotelero,

realizada con los trabajadores de la organizacion CB Hotel Gourmet S.A.S.

Se le informa que su participacion en esta investigacion es libre y voluntaria y tendra una duracion de
45 minutos aproximadamente, usted esta en libertad de abstenerme de participar o incluso retirarse
de ella en cualquier momento. Toda la informacion obtenida y los resultados de la investigacion, seran

tratados confidencialmente.

Ciudad y Fecha:

En funcion a lo Ieido:

Yo,

Identificado con cedula de ciudadania:

Una vez informado (a) sobre los propositos, objetivos y procedimientos que se llevaran a cabo en esta

investigacion, autorizo a la realizacion de las encuestas.

Firma del Participante Firma del Investigador

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 2. Ficha de Datos Sociodemograficos

78

Edad: Sexo: Hombre |:| / Mujerl:]

Pareja estable: SI [] 7 No[]

Puesto de trabajo actual: / Tiempo en el puesto actual:
(Tiene usted formacion académica en Hoteleria y turismo?: SI ]/ nol]

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 3. Instrumento Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS)
0 1 2 3 4 5 6
Nunca Casi Nunca  Algunas veces Regularmente  Bastantes veces  Casi siempre Siempre
Frases Respuestas

1. Me siento emocionalmente agotado(a) por mi trabajo (AE) 01 2 3456

2. Mesiento acabado(a) al final de la jornada (AE) 0123456
Me siento fatigado(a) al levantarme por la mafiana y tener que enfrentarme a

3. 01 23456
otro dia de trabajo (AE)

4. Trabajar todo el dia, es realmente estresante para mi (AE) 01 23456
Soy capaz de resolver adecuadamente los problemas que surgen en mi trabajo

5. 01 23456
(EP)

6. Me siento "quemado(a)", "hastiado(a)" de mi trabajo (AE) 01 2 3456
Siento que estoy haciendo una buena contribucion a la actividad de mi centro

7. 01 23456
laboral (EP)

8. Desde que comencé este trabajo, he ido perdiendo mi interés en él (C) 01 2 3456

9. Heido perdiendo el entusiasmo en mi trabajo (C) 01 23456

10. En mi opinién, soy muy bueno(a) en lo que hago (EP) 01 23456

11. Me ssiento realizado cuando llevo a cabo algo en mi trabajo (EP) 01 2 3456

12. He realizado muchas cosas que valen la pena en mi trabajo (EP) 01 23456

13. Me he vuelto mas cinico, inseguro, acerca de si mi trabajo sirve para algo (C) 01 23456

14. Dudo sobre el valor de lo que realizo laboralmente (C) 01 2 3456

15. En mi trabajo estoy seguro de que soy eficaz haciendo las cosas (EP) 01 23456

Agotamiento Emocional = (3> AE)/5
Cinismo = (3.C)/4
Eficacia Profesional = (3 EP)/6

Fuente: tomado de (Garcia, Pefia y Rodriguez, 2004: 59).
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Anexo 4. Instrumento Escala de Estrategias de Coping-Modificada — (EECM)

Instrucciones

A continuacion se plantean diferentes formas que emplean las personas para afrontar los problemas o
situaciones estresantes que se les presentan en la vida. Las formas de afrontamiento aqui descritas no son ni
buenas ni malas, ni mejores o peores. Simplemente ciertas personas utilizan unas formas mas que otras,
dependiendo de la situacion problema. Trate de recordar las diferentes situaciones o problemas mads
estresantes vividos durante los tltimos afios, y responda sefialando con una X en la columna que corresponda
segun la escala de 1 a 6 suministrada, el nimero que mejor indique qué tan habitual ha sido esta forma de
comportamiento ante las situaciones estresantes.

1 2 3 4 5 6
Nunca Casi Nunca A veces Frecuentemente Casi Siempre Siempre

1. | Trato de comportarme como si nada hubiera pasado 1{2]3]|]4]|5]|6

Me alejo del problema temporalmente (tomando vacaciones,
2 2| | e | & || &

descansando, etc.)
3. | Procuro no pensar en ¢l problema 1123 (4|5]6
4. | Descargo mi mal humor con los demas 1|2(3]|]4[5](6
5. | Intento ver los aspectos positivos del problema 1|23 |4]|5]|6
6. | Le cuento a familiares o amigos como me siento 1|2 (3 ]|4[5](6
7. | Procuro conocer mejor ¢l problema con la ayuda de un profesional 1|23 |4]5]|6
8. | Asisto a la iglesia LN E28 [ 3R EAN S N6
9. | Espero que la solucion llegue sola 1|23 |4]5]|6
0. Trato de solucionar el problema siguiendo unos pasos concretos bien ils 13 Lalzlie

pensados
11. | Procuro guardar para mi los sentimientos 1|2 34|56
12. | Me comporto de forma hostil con los demas L2 s |2 | 5 |1 ©
13. | Intento sacar algo positivo del problema 1|23 |4]5]|6
14, Pid_o consejo u orientacion a algin pariente o amigo para poder afrontar 1lalslals]s

mejor ¢l problema
15. | Busco ayuda profesional para que me guien y orienten 1|23 |4]5]|6
16. | Tengo fe en que puede ocurrir algiin milagro IR 2N SRR N5 N NG
17. | Espero el momento oportuno para resolver el problema 1|23 |4]5]|6
18. | Pienso que con ¢l paso del tiempo el problema se soluciona LEF2 3 4S5 |6
19. | Establezco un plan de actuacion y procuro llevarlo a cabo 1{2]|3]|4]|5]|6
20. | Procuro que los otros no se den cuenta de lo que siento 11213456
21. | Evado las conversaciones o temas que tienen que ver con el problema 1|23 |4]5]|6
22. | Expreso mi rabia sin calcular las consecuencias 112 S = (S 6
23. | Pido a parientes o amigos que me ayuden a pensar acerca del problema 1({2]|3|4|5]|6
4. Procuro hablar con personas responsables para encontrar una solucion al tl2l3lals!s

problema
25. | Tengo fe en que Dios remedie la situacion 112|314 ([5]|6
26. | Pienso que hay un momento oportuno para analizar la situacion I F28 ]S 3EIEAN S5 R N6
27. | No hago nada porque el tiempo todo lo dice 1|23 |4]5]|6
28. | Hago frente al problema poniendo en marcha varias soluciones 2| || 25 = | @
29. | Dejo que las cosas sigan su curso 1|23 |4]5]|6
30. | Trato de ocultar mi malestar LN F2 R[S 381 E 4SS RING
31. | Salgo al cine, a dar una vuelta, etc., para olvidarme del problema 1|23 |4]5]|6
32. | Evito pensar en el problema [N F2 R[S SN E4 N ES NG

Fuente: elaboracion propia con informacion tomada de Londofio et al. (2006)
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1 2 3 4 5 6
Nunca Casi Nunca A veces Frecuentemente Casi Siempre Siempre
33. | Me dejo llevar por mi mal humor 1123 |4|5]|6
Hablo con amigos o familiares para que me animen o tranquilicen cuando
34. IN[S2 NIN3N[E 4N NS N N6
me encuentro mal
35. | Busco la ayuda de algiin profesional para reducir mi ansiedad omalestar | | | 2 [ 3 | 4| 5| 6
36. | Rezo 1213 [4]|5]6
Hasta que no tenga claridad frente a la situacion, no puedo darle la mejor
Bl solucion a los problemas L= | =] =] "
38. | Pienso que lo mejor es esperar a ver qué puede pasar 1123|456
39. | Pienso detenidamente los pasos a seguir para enfrentarme al problema 1123|456
40. | Me resigno y dejo que las cosas pasen 1123|456
41. | Inhibo mis propias emociones 1123456
42. | Busco actividades que me distraigan 1020 (3N (E 40 eSH N6
43. | Niego que tengo problemas 1123|456
44. | Me salgo de casillas 1123|456
45. | Por mas que quiera no soy capaz de expresar abiertamente lo que siento 11213456
46. | A pesar de la magnitud de la situacion tiendo a sacar algo positivo 1123 |4|35]|6
47 Pido alaIgL'm amigo o familiar que me indique cudl seria el mejor camino 1l2l3lals]s
a seguir
48. | Pido ayuda a algin médico o psicologo para aliviar mi tension 112[|3]|4|5]|6
49. | Acudo a la iglesia para poner velas o rezar 1 {2(3]|4]|5]|6
50. | Considero que las cosas por si solas se solucionan P2 (3]14[5]6
51. | Analizo lo positivo y negativo de las diferentes alternativas 1123 |4]|5]|6
52. | Me es dificil relajarme L 23 [4]|5]6
53. | Hago todo lo posible para ocultar mis sentimientos a los otros 1123|456
54. | Me ocupo de muchas actividades para no pensar en el problema 1123 |4|5]6¢6
55. | Asi lo quiera, no soy capaz de llorar 1123|456
56. | Tengo muy presente el dicho “al mal tiempo buena cara™ 1123|456
57 Proc.uro que z_llg(m f_'arr_liliar 0 amigo me escuche cuando necesito 1lal3lalsle
manifestar mis sentimientos
58, Intentc_) conseguir mas informacion sobre el problema acudiendo a 1lal3lalsle
profesionales
59. | Dejo todo en manos de Dios 1123|456
60. | Espero que las cosas se vayan dando 1({2]|3|4|5]|6
61. | Me es dificil pensar en posibles soluciones a mis problemas 1123|456
62. | Trato de evitar mis emociones 1[2]|3|4(|5]|6
63. | Dejo a un lado los problemas y pienso en otras cosas 1 {2(3]4]|]5]6
64. | Trato de identificar las ventajas del problema 1123|456
65. Cons:idero que mis problemas los puedo solucionar sin la ayuda de los tlalslalsle
demas
66. | Pienso que no necesito la ayuda de nadie y menos de un profesional 1123|456
67. | Busco tranquilizarme a través de la oracion 1123|456
68. | Frente a un problema, espero conocer bien la situacion antes de actuar 1 S (R [ | G
69. | Dejo que pase el tiempo 1123|456

Fuente: elaboracion propia con informacion tomada de Londofio et al. (2006)
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