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EL BURNOUT

Introduccion

Este articulo es util para quienes les interesa
introducirse en el tema. No pretende ser una
revision exhaustiva ni una guia de intervencién
mas si consideramos es ilustrativa y contiene los
antecedentes mas relevantes.

Para otros materiales sobre este tema puedes
contactarnos escribiendo a
investigaciones@softmetrics.com.ve
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El concepto de “Burnout”

El Burnout es concebido como una reaccién afectiva al estrés cuya caracteristica es el
agotamiento gradual de los recursos energéticos de los individuos, evidenciado a

través del agotamiento emocional, fisico y cognitivo (Shirom, 2003).

El término es introducido por Freudenberger (1974), quien lo empled por primera vez
para referirse al proceso de deterioro en la calidad de los cuidados y atencién
profesional a los clientes y pacientes de las organizaciones de servicios tales como las
instituciones de voluntariado, sanitarias, servicios sociales y educativas entre otras
(Aluja, Banch y Garcia, 2005; Gil-Monte y Peird, 1999; Shirom, 2003).

Posterior a la introduccién del término, este fenémeno comenzé a ser llamado también
“Sindrome de Burnout”, para referirse al proceso de desgaste profesional o sindrome
de quemarse en el trabajo, descrito como la respuesta al estrés laboral crénico
manifestado con la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado, desarrollo de
actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja (actitudes
de despersonalizacion), y la aparicion de procesos de devaluacion del propio rol
profesional (Gil-Monte y Peir6, 1999).

Modelos de estudio del fendbmeno Burnout

El constructo propuesto por Freudenberger, demostr6 ser de tal relevancia y
complejidad que en el tiempo surgieron varios modelos entre los cuales vale la pena
destacar: (a) el modelo e Inventario de Maslach, (b) la propuesta de Pines, y (c) la

propuesta de Shirom- Melamed (Shirom, 2003).
El Modelo de Burnout de Maslach (MBI)

Hasta la fecha, el Maslach Burnout Inventory (MBI) ha sido el instrumento mas

empleado en investigaciones para medir Burnout (Lee y Ashforth, 1996; Shirom, 2003).

De acuerdo a la conceptualizacion de Maslach (1971), este sindrome contiene tres
conjuntos de sintomas, conceptualmente asumidos como facetas o componentes: (a)
agotamiento emocional, que se refiere a la disminucion y pérdida de recursos
emocionales, (b) despersonalizacion o deshumanizacion, consistente en el desarrollo
de actitudes negativas, de insensibilidad y de cinismo hacia los receptores de servicio
prestado y (c) falta de realizacion personal, que involucra tendencias a evaluar el propio
trabajo de forma negativa, con vivencias de insuficiencia profesional y baja autoestima

personal (Jackson, Schwab y Schuler, 1986).
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El Agotamiento emocional es conocido como el componente basico individual del
sindrome, mientras que la Despersonalizacion es conocida como el componente
interpersonal del sindrome. Por su parte, la falta de logro personal, representa el
componente de autoevaluaciéon del sindrome (Aluja, Blanch y Garcia, 2005; Jackson,
Schwab y Schuler, 1986). Las tres dimensiones no fueron identificadas a partir de un
planteamiento tedrico, sino mas bien representan el resultado de un analisis factorial
exploratorio de elementos inicialmente recopilados para describir el amplio espectro de

experiencias asociadas al Burnout (Shirom, 2003).

De los tres componentes, el agotamiento emocional ha sido con frecuencia visto como
el componente central del MBI, siendo el componente con la mayor consistencia interna
y estabilidad del modelo. En efecto, en estudios meta analiticos, ha mostrado ser el
componente mas afectado por el estrés laboral (Lee y Ashforth, 1996). Posterior al
desarrollo original, Maslach junto a sus colegas modificé la definicion original de cada
una de las dimensiones secundarias del sindrome (Maslach, Schaufeli, y Leiter, 2001).

En sus nuevas denominaciones, el término despersonalizacion fue reemplazado por
cinismo, para referirse al mismo conjunto de sintomas. Esta nueva denominacion fue
cuestionada, a causa de que el cinismo laboral es un concepto que recientemente se
ha comenzado a emplear en psicologia y comportamiento organizacional, para referirse
a actitudes negativas que involucran frustracion, desilusién y desconfianza en las
organizaciones, personas, grupos y objetos (Andersson y Bateman, 1997; Dean,
Brandes y Dharwadkar, 1998). En consecuencia la validez discriminante de este
componente en relacién al fenémeno de cinismo laboral en empleados debe ain ser
establecida (Shirom, 2003).

El tercer componente fue re-etiquetado como eficacia reducida o inefectividad y de
algin modo a baja autoeficacia, falta de logro, falta de productividad e incompetencia
(Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001). En forma analoga al concepto de autoeficacia, la
eficacia reducida se refiere al juicio individual de que también la persona puede
ejecutar cursos de accion requeridos para afrontar situaciones futuras (Lee y Bobko,
1994; Stajkovic y Luthans, 1998). También podria decirse que se relaciona al
desempefio laboral percibido o a las expectativas de desempefio (Stajkovic y Luthans,
1998).

Shirom (2003) sefiala que estos conceptos hacen alusion a términos bien definidos
dentro del campo de las ciencias del comportamiento. Afiade que en forma analoga los
autores del MBI deben todavia justificar teéricamente por qué este rango de conceptos

se puede agrupar bajo un mismo componente o conjunto de sintomas. Lejos de ofrecer
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parsimonia a la conceptualizacion, tal diversidad de conceptos subyacentes a baja

efectividad obscurecen el significado de la tercera dimension del MBI.

En sintesis, pareciera que las dimensiones secundarias del MBI, tal como son
definidas por Maslach, definen o contemplan constructos multidimensionales.
Asumiendo que un constructo multidimensional es un conjunto de dimensiones
diferentes pero relacionadas que se engloban bajo una misma rabrica conceptual, la
conceptualizacion del Burnout tal como se aborda con el MBI se pudiera afirmar se
asemeja a un constructo multidimensional (Shirom, 2003).

Ante esta Ultima critica, Maslach ofrece dos argumentos: en primer lugar, plantea que
su modelo ofrece una perspectiva holistica de un fendbmeno complejo. En segundo
lugar, el modelo permite incorporar un amplio rango de manifestaciones de estrés en el
trabajo y familia como potenciales antecedentes del Burnout, lo cual incrementa la
varianza explicada por el modelo (Maslach, 1998; cp. Shirom, 2003).

Este Ultimo argumento resalta las bondades de un modelo para explicar un fendmeno
complejo, sin embargo, no logra justificar teéricamente por qué los tres componentes
que ellos proponen en su modelo de Burnout deben estar detras de un mismo
constructo. Ademas, se comenta que hay insuficiente evidencias de que existan
variables antecedentes especificas 0 mecanismos que influyan en los tres
componentes (o clusters de sintomas) incluidos en el sindrome de Burnout (Lee y
Ashforth, 1996).

Ademas Shirom comenta que algunos items de agotamiento emocional incorporan
contenidos de indole interpersonal lo cual invalidaria cualquier justificacion de Maslach

por incorporar el componente social a la medicién del constructo (Shirom, 2003).

Por otro lado, la validez factorial del MBI ha sido estudiada extensamente (Lee y
Ashforth, 1996; Schaufeli y Dierendonck, 1993). La mayoria de los investigadores que
han explorado este aspecto de la validez del MBI han encontrado que la evidencia
ofrece mayor soporte para la existencia de una estructura de tres factores en lugar de
una de dos o un factor (Shirom, 2003). En efecto, los investigadores que han empleado
el MBI han interpretado las tres escalas por separado en lugar de una sola, puesto que
la existencia de mas de un factor hace poco recomendable la interpretacion de un

puntaje Unico (Shirom, 2003).

En conclusién, la vision del Burnout como un sindrome que incluye tres conjuntos de
sintomas muestra falta de bases teodricas solidas, no ha demostrado tener origenes
etiolégicos comunes, y los dos componentes diferentes del Agotamiento emocional

(cinismo y eficacia reducida) parecen ser demasiado heterogéneas para ofrecer
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aportes significativos para el avance en la comprensién del fenémeno del Burnout
(Shirom, 2003).

El Modelo de Pines (BM)

Al igual que el modelo de Maslach, la conceptualizacién de Pines (Pines et al., ), se
bas6 en experiencias clinicas. Pines y sus colegas definieron el Burnout como un
estado de agotamiento fisico, emocional y mental causado por la involucracion a largo

plazo en situaciones emocionalmente demandantes (Shirom, 2003).

Al igual que en el modelo del MBI, el modelo de Pines asume como un sindrome con
una serie de sintomas que co-existen. Sin embargo, esta perspectiva no restringe el
Burnout a contextos profesionales de ayuda, como en el caso del MBI. Ademas, el
modelo de medicion de Pines (BM), genera un solo componente o factor. Lo cual
genera una brecha entre las definiciones conceptuales y operacionales (Shirom, 2003).

El Modelo de Shirom - Melamed (S-MBM)

La conceptualizacion del Burnout que subyace al modelo de Burnout de Shirom-
Melamed (2003) parti6 de los modelos de Maslach y Pines con sus respectivos
colegas. Shirom y Melamed concibieron el Burnout como un estado afectivo
caracterizado por sentimientos de disminucion de energias fisica, emocional y

cognitiva.

Este modelo esta sustentado tedricamente sobre el modelo de Conservacion de
Recursos de Hobfoll (1989). Este dultimo plantea que las personas estan
escencialmente motivadas a obtener, retener y proteger aquello que valoran. Lo que
en esta teoria es valorado por las personas, es llamado recursos e incluye una gran

variedad de ellos, desde recursos materiales, hasta sociales y energéticos.

La conceptualizacion de Shirom y Melamed (2006) solo incluye los recursos
energeéticos, siendo de caracter fisico, emocional y cognitivos. Burnout representa una

combinacion de agotamiento emocional, fisico y cognitivo.

De acuerdo a la teoria de Conservacion de Recursos de Hobfoll, el estrés en el trabajo
puede ocurrir cuando los individuos perciben una amenaza por una pérdida de recursos
o fallan en recuperar recursos una vez hecha un gasto de los mismos. Otro de los
corolarios es que el estrés no ocurre ante un evento o situacion aislada sino mas bien
como un proceso continuado, donde quien no tiene un conjunto de recursos fuertes o
suficientes muestra mayor vulnerabilidad a sufrir la pérdida de recursos (Hobfoll, 1989).

Dentro de este marco, el estado afectivo de Burnout es mas probable que exista
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cuando los individuos experimentan un periodo de pérdidas de recursos durante algun
periodo de tiempo en el trabajo (Shirom, 2003).

Shirom (2003) expone tres razones para contemplar los componentes de agotamiento
emocional, fatiga fisica y agotamiento cognitivo en su modelo teérico. La primera razon
es que estos tipos de energia se disponen de manera individual y tedricamente se
espera que estén estrechamente asociados. La teoria COR plantea que los recursos
interpersonales se afectan unos a otros y existen como una reserva de recursos y la
falta de una se asocia con la falta de las otras (Shirom, 2003). Existe evidencia
empirica a favor de la relacion entre estos tres tipos de agotamiento (Shirom, Westman,
Shamai y Carel, 1997).

La segunda razon es que estos tres tipos de recursos constituyen dominios bien
diferenciados conceptualmente unos de otros dentro de las ciencias del
comportamiento (Shirom, 2003). La tercera razdn expuesta por este autor, es que el
modelo S-MBM diferencia en forma clara el Burnout de las valoraciones hechas a los
estresores que anteceden al Burnout, de los comportamientos de afrontamiento que
adoptan las personas para atenuar los efectos negativos del Burnout y de las
consecuencias probables del Burnout.

Existe evidencia empirica que confirma las relaciones esperadas entre Burnout y
ciertos correlatos fisiologicos, lo cual dota de cierta validez de constructo al instrumento
empleado para este modelo (Shirom, Westman, Shamai y Carel, 1997). En estos
estudios se reporta el uso de un puntaje Unico para evaluar el burnout.

Ademas, en estudios comparativos de las propiedades psicométricas del MBI y el SMB-
M, este udltimo ha demostrado superioridad a nivel de ajuste sometido a partir de

Andlisis Factoriales Confirmatorios y en consistencia interna global y de las subescalas.

Considerando las debilidades de los otros instrumentos descritos, adaptar, validar y
emplear el SMBM para mejorar la comprension del fendmeno del Burnout pareciera ser

apropiado.
Causas del Burnout

Desde los primeros momentos de la investigacion en el Burnout, se ha asociado esta
variable con diferentes manifestaciones de comportamiento organizacional.
Perspectivas tedricas como la de Cherniss, por un lado, y la de Karasek por otro, desde
su modelo organizacional, enfatizan la importancia de los estresores del contexto de la
organizacion como los antecedentes mas relevantes del Burnout (Gil-Monte y Peir6,
1999).
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Por ejemplo, dentro de las investigaciones enmarcadas en el modelo de Demanda -
Control de Karasek (1999), se ha hallado evidencia empirica que indica que aquellas
personas expuestas a contextos laborales caracterizados por la sobrecarga de trabajo
son mas propensas a desarrollar el sindrome. De la misma manera, la falta de control o
de autonomia en el propio trabajo contribuye igualmente al desarrollo del Burnout (Gil-
Monte y Peird, 1999).

Por otro lado, variables relacionadas con el puesto de trabajo tales como conflicto y
ambigiiedad de rol han sido frecuentemente identificados como factores asociados a la
aparicion del sindrome (Osca, Gonzalez-Camino, Bardera y Peir6, 2003). Del mismo
modo, tanto el clima organizacional como la motivacién laboral representan un papel
importante en el origen del desgaste emocional, uno de los principales componentes
del Burnout (Boada, de Diego y Agullg, 2004).

Otras variables de la situacién en el entorno laboral han sido consideradas como
aspectos determinantes de los niveles de estrés, tratandose como variable
independientes en las investigaciones. Se han considerado variables tales como: (a)
estatus laboral (empleo y desempleo), (b) naturaleza de la relacién laboral, llamada
“arreglo laboral” en algunas investigaciones y (c) condiciones del puesto de trabajo.

Cabe esperar que éstas manifiesten la misma influencia en el desarrollo del sindrome.

El arreglo laboral ha sido estudiado en investigaciones para referirse y diferenciar a los
diferentes tipos de relaciones entre individuos y organizaciones, sefialandose en las
mismas como: (a) duefios de la empresa o negocio, (b) trabajador independiente, y (c)
empleado en organizacién (Connelly y Gallagher, 2004). Se ha argumentado que
dichos tipos de arreglo laboral presentan diferencias importantes en cuanto a las
condiciones de trabajo, tales como: (a) horas de trabajo, (b) presion en el trabajo, y (c¢)
autonomia (Prottas y Thompson, 2006).

En este sentido, Prottas y Thompson (2006) encontraron, por un lado, que los duefios
reportaron trabajar mas horas que los trabajadores independientes y los empleados en
organizaciones y, por otro lado, que los duefios y empleados reportaron condiciones de

mayor presion que los trabajadores independientes.

Esto es congruente con los hallazgos de Rupert y Morgan (2005), quienes en estudios
con psicélogos terapeutas encontraron mayor propension al desarrollo del sindrome
entre quienes atendian en instituciones siendo empleados que quienes atendian por

cuenta propia y/o en grupos de trabajo.

A raiz de estos hallazgos, estos investigadores propusieron estudiar otras

caracteristicas especificas del puesto de trabajo, tales como: (a) ambigliiedad del rol,
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(b) conflicto de rol, y (c) apoyo por parte del supervisor, incluyendo los tres arreglos

laborales mencionados anteriormente (Tetrick, Slack, Da Silva y Sinclair, 2000).

Dentro del Modelo Demanda-Control, existe una linea de investigacion que
operacionaliza el control como autonomia, encontrandose en dichas investigaciones,
gue altas demandas y baja autonomia en el puesto de trabajo propician el desarrollo de

sintomas de Burnout (Shirom, Nirel, Vinokur, 2006).

El Burnout es considerado de vital importancia en los estudios que abordan el estrés en
las interacciones cliente-empleado. De hecho, el Burnout tuvo sus origenes en estudios
realizados dentro del contexto de las profesiones de ayuda o salud. Luego, estos
estudios se extendieron a las otras profesiones no relacionadas a éstos servicios (Gil-
Monte y Peirg, 1999).

Se ha comentado que las relaciones personales con pacientes, clientes o nifios son
altamente demandantes y requieren de altos niveles de empatia e involucramiento
emocional. Esto usualmente se combina con altos niveles de interés en construir
relaciones personales y evitar tratar a otras personas como objetos. El Burnout es
considerado como una indicacion de que los empleados no pueden ya manejar
adecuadamente sus interacciones con clientes. De hecho, la mayoria de los autores
afirma que el Burnout ocurre en trabajos que implican interactuar con variedad de
clientes (Dormann y Zapf, 2004; Rupert y Morgan, 2005).

Especificamente, existe evidencia de que el Burnout ocurre con mayor frecuencia en
puestos de trabajo donde existen interacciones frecuentes e intensas con personas
(Aluja, Blanch y Garcia, 2005; Dormann y Zapf, 2004; Gil-Monte y Peir6, 1997; de
Jonge y Dormann, 2006).

Estas interacciones frecuentes e intensas con personas son denominadas en la
literatura cientifica como “Estresores sociales” (Dormann y Zapf, 2004). Dentro de este
dominio, estos autores han identificado como principales fuentes de estrés en el ambito
del trato con clientes: la existencia de clientes muy exigentes o con expectativas poco
realistas, clientes agresivos en forma verbalmente abierta, clientes impacientes que
interrumpen la rutina regular de trabajo y clientes con expectativas y demandas

ambiguas o poco claras.

Fuera del &mbito de los estresores sociales, se ha hablado de la sobrecarga de rol, de
la ambigiiedad de rol y del conflicto de rol (Tetrick, Slack, Da Silva, y Sinclair, 2000).
Estas caracteristicas en el ambito de las interacciones sociales en el trabajo, son
analogas a: expectativas poco realistas, expectativas poco claras o ambiguas y

conflictividad en las interacciones con clientes (Dorman y Zapf, 2004).
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Estrés laboral y Burnout

La mayoria de los autores que han estudiado el burnout (Shirom, 2003) lo han visto
como una consecuencia de la exposicidon continuada o crénica al estrés laboral. El
estrés crénico o sostenido puede causar burnout, a partir de sobrecarga cualitativa o
cuantitativa de trabajo, el conflicto y la ambigliedad de rol, la falta de participacion y la

falta de apoyo social (Shirom, 2003).

El Burnout ha demostrado estar mas relacionado con el trabajo y la situacion
especifica, que los estados emocionales desagradables como la depresion (Maslach,
Schaufeli, y Leiter, 2001).

Entre los principales enfoques tedéricos que han permitido el abordaje de la relacién
estrés-burnout son: el modelo demanda-control-apoyo, la perspectiva de desequilibrio
esfuerzo-recompensa, y el modelo de ajuste persona-entorno. Conviene tener en
cuenta que estas perspectivas teodricas difieren en su conceptualizacion de estrés y el
énfasis en las diferencias individuales de personalidad y variables situacionales que
pueden moderar la relacion estrés-burnout (Shirom, 2003).

Consecuencias del Burnout

Existe evidencia de que el Burnout se ha convertido en un problema de salud en paises
desarrollados, constituyéndose un factor de riesgo, adicional para la salud del individuo.
Existe amplia evidencia en relacion al hecho de que el Burnout se encuentra asociado
a problemas de salud como: (a) sintomas de insomnio (Armon, Shirom, Shapira y
Melamed, 2008), (b) mayores posibilidades de sufrir de problemas de obesidad (Armon,
Shirom, Berliner, Shapira, y Melamed, 2008), (c) mayor riesgo de padecer de diabetes
tipo 2 (Melamed, Shirom, Toker, Shapira, 2006), (d) incremento en las posibilidades de
presentar problemas cardiovasculares y de triglicéridos en la sangre (Melamed, Shirom,
Toker, Berliner, Shapira, 2006; Shirom, Westman, Shamai y Carel, 1997), (e) correlatos
fisiolégicos de estrés como altos niveles de cortisol en la sangre (Melamed, Ugarten,
Shirom, Kahana, Lerman y Froom, 1999; Mommersteeg, Keijsers, Heijnen, Verbraak, y
van Doornen, 2006) y (f) manifestaciones psicosomaticas (Boada, Diego, Agullo y
2004).

Se conoce que el Burnout, y en especial el agotamiento severo, esta asociado a
comportamientos no deseados en el ambito laboral. Se ha investigado sus efectos en
especial con los correlatos de comportamiento en el ambito laboral mas relevantes
como: (a) la satisfaccidon con el puesto de trabajo (Baruch-Feldman, Brondolo, Ben-
Dayan, 2002; Schwartz, 2002), (b) la calidad en los cuidados provistos por parte de
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trabajadores del area de salud (Shirom, Nirel, y Vinokur, 2006), (c) productividad laboral
(Baruch-Feldman, Brondolo, Ben-Dayan,; Schwartz, 2002), (d) comportamiento
contraproducente en el puesto de trabajo (Bell-Roundtree, 2004; Kwak, 2006), y (e)
otros como ausentismo por enfermedad (Bekker, Croon y Bressers, 2005).
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