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RESUMEN

El proposito de este articulo es la revision literaria de dos grandes sindromes que
se estan observando en las organizaciones actuales: Burnout y Mobbing, la
revisién bibliografica fue de 50 articulos indexados en espafiol e ingles. Se
desarrollan a fondo las definiciones, tipos, estudios y casos realizados desde la
aparicion de los fendbmenos hasta la adaptacion de los mismos en distintos
campos organizacionales. De las cuales se observo la existencia y crecimiento de
estos fendmenos en la ultima década, la alta incidencia en mujeres, grupos
minoritarios, existencia de motivadores internos como el tipo de personalidad y
los miedos de las personas, alto grado de estrés laboral, una relacion directa entre
los empleos inestables y monétonos con los sindromes, un esfuerzo legal por
parte del congreso Colombiano de combatir este problema, una alta
responsabilidad por parte de las empresas al ocasionar las bases para los
trastornos y por ultimo la existencia de un vinculo muy cercano entre el
fendmeno del “quemado” y el “Psicoterrorismo laboral”.

Palabras Claves: Psicoterrorismo laboral, Acoso escolar, Estrés, Personalidad,
Sindrome del quemado, Condiciones laborales.

ABSTRACT

The aim of this article was to review publications about two Topics: Burnout and
Bullying. For this purpose were use 50 academics articles. It was developed the
definitions, types, studies and cases of these phenomena’s from the beginning to
the organizational areas. This review show that in the last decade these two
phenomena’s grow, showing more prevalence in women and some minority
people, it show also the influence of personality, Motivators, work conditions, a
positive relation between instable and boring jobs with the illness. Also the
Colombian congress tried to prevent this problem with a lay to punish people
who promote bullying or burnout. To conclude, the review found lot of
responsibilities to companies that do nothing to prevent these syndromes and also
a big relation between Burnout and Bullying.

Clue words: Mobbing, Bullying, Stress, Personality, Burnout, Work conditions.
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MOBBING Y BURNOUT: UN PROBLEMA

PERSONAL Y LABORAL

Introduccion

El fendmeno del psicoterrorismo laboral (traduccion de Mobbing al espafiol) y el
sindrome de los quemados (traduccién de Burnout al espafiol), han surgido durante la
ultima década, cada vez con mayor frecuencia en las organizaciones, causando graves
consecuencias en los individuos que laboran en estas. Estos fendmenos son sindromes
diferentes que pueden ser confundidos si no se tiene clara diferencia entre ellos.
Algunos casos especificos muestran la existencia masiva de este fendmeno en las
empresas de hoy, expresandose en distintos tipos.

En el presente documento se desarrollan a fondo las definiciones, tipos, estudios
y casos realizados desde la aparicion de los fendbmenos hasta la adaptacién de los
mismos en distintos campos organizacionales.

El fendmeno nace bajo los términos anglosajones Mobbing o Bullying y son
traducidos al espafiol como psicoterrorismo laboral.

El concepto de Bullying fue estudiado desde la etologia, Lorenz (1985) lo
describe como el ataque de una coalicion de miembros débiles de una misma especie
contra otro mas fuerte de ellos, es decir, puso de manifiesto que esta conducta agresiva
del ser humano podia ser expresada desde lo animal, en el momento en que los
animales se encontraban en manada, siempre existia uno del grupo, por determinada
caracteristica o circunstancia, que era aislado de los demas, y este a su vez sentia la

frustracion y la agresion por parte del grupo, lo mismo pasa con el Mobbing en los
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seres humanos, aislan a un determinado miembro del grupo y este recibe todo tipo de
conductas agresivas por parte de sus iguales o de sus supervisores.

Mas adelante se descubrié el fendémeno y fue reconocido como tal, con una
definicién mucho més elaborada. Segin Leymann (1996) este fenémeno se viene
estudiando desde los afios setenta, aunque no era el concepto que se maneja
actualmente y ademas lograba confundirse con el estrés laboral y otros problemas
psicoldgicos que puede causar el ambiente laboral.

Siguiendo con las investigaciones Wyatt y Hare (1997) realizaron un estudio del
acoso laboral en los afios noventa como el fendmeno que se “encontraba de moda” en
las sociedades méas avanzadas. En esta época se introduce en las publicaciones
especializadas tanto el concepto de Mobbing como el Bullying.

Segun Rivera (2002), psiquiatras y psicologos, en conjunto, comenzaron a
estudiar el término a partir de los sindromes de ansiedad y depresion que afectaban
gravemente a las personas que sufrian de acoso en determinados grupos sociales. Es
necesario entender que el lugar de trabajo, donde el individuo pasa alguna parte de su
vida, donde establece relaciones interpersonales con los demas dentro de una
organizacion productiva, viene a convertirse en uno de esos grupos sociales donde,
quiza, se manifieste de forma continua la agresion psicologica.

El término psicoterrorismo laboral hace referencia a: “Violencia psicoldgica en
el lugar de trabajo que dafia la integridad psiquica del trabajador afectado y desemboca
en un extrafiamiento o marginacion de la victima en su entorno laboral.” Garcia (2003).

El concepto que se maneja en la época moderna tiene su origen con el profesor y

psiquiatra sueco Leyman, quien define este fenGmeno como:
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Aquella situacion en la que una persona o grupo de personas ejercen una
violencia psicoldgica extrema, de forma sistemética y recurrente (como media una
vez por semana) y durante un tiempo prolongado (como media unos 6 meses)
sobre otra persona o personas, respecto de las que mantiene una relacion
asimétrica de poder, en el lugar de trabajo con la finalidad de destruir redes de
comunicacion de la victima o victimas, destruir su reputacion, perturbar el
ejercicio de sus labores y lograr que finalmente esa persona o personas acaben
abandonando el lugar de trabajo. Leyman (1996).

Desde la Psicopatologia, la victima actiia como un protector del resto de los
trabajadores. Los sujetos amedrentados se convierten en déciles seguidores del agresor
para asegurar su supervivencia en el trabajo.

El objetivo es la destruccion y salida de la organizacion de la victima y cuenta
con la permisividad o pasividad del resto de los trabajadores.

Por otro lado, se encontré una tercera definicion de Bullying y es la planteada
por Fuertes (2004), argumentando una diferencia significativa entre el concepto de
Mobbing y el de Bullying, en donde Mobbing *“es el amotinamiento reactivo y agresivo
de los individuos (quejas y reproches que en el &mbito laboral emiten los que se sienten
atacados) ”, y Bullying son las conductas de actuacion, en el medio escolar, que utilizan
algunos alumnos para intimidar o amedrentar a Sus compareros 0 a sus supervisores,
que en este caso serian sus profesores, que no ejercen ningun control de autoridad sobre
su rebeldia.

La definicion de Fuertes es una definicion muy general sobre el concepto de
Mobbing, para una mejor profundizacion el profesor Pifiuel (2000) describe que el

actuar mediante los parametros de lo que se consideraria como Mobbing “tiene como
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finalidad intimidar, reducir, aplanar, amedrentar y consumir emocional e
intelectualmente a la victima, para eliminarla de la organizacion o bien a satisfacer la
necesidad insaciable de agredir, controlar y destruir del hostigador”.

Los celos o envidia de los bienes materiales de la victima o las cualidades
intelectuales y emocionales de esta, son un factor determinante en el Mobbing. El
agresor quiere tener y ser lo que es su victima. Pero en vez de luchar por ello, lo que
hace es destruirla y eliminarla.

Una forma de destruir a su oponente es la planteada por Zapf y Einarsen (2001)
los cuales plantearon que la conducta del agresor puede incluir persistentes insultos o
apodos ofensivos, abuso personal e incluso fisico convirtiendo al agredido en objeto de
constante critica por parte de los compafieros de trabajo. Esta conducta se puede
presentar por un periodo prolongado de tiempo. Ademas la persona que recibe la
agresion se siente incapaz de defenderse por si solo y no denuncia el hecho por miedo a
obtener represalias mayores, éstas personas se consideran “objetivos maltratables”
frente al grupo, y son los mayores culpables de que la agresion se siga presentando y se
convierta en un ciclo; el agresor continuaréa con su conducta, en algunos periodos de
tiempo parara y volvera a ejercer el poder por medio de la agresion, hasta que la
persona agredida no soportara la presion. Al volverse un ciclo quiere decir que cuando
termina una agresion, sea cual sea la parte que la finalizo, siempre se encontraran
personas con los dos tipos de caracteristicas dentro de las empresas que seguiran con el
fenémeno.

Mas en profundidad el Bullying se esta convirtiendo en un medio indirecto y no
confesado para deshacerse de un trabajador o simplemente dejarlo en una situacion de

marginacion en su entorno laboral. Al respecto, Hrigoyen (2001) argumenta que
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constituye una alternativa lenta al despido y es utilizado con tal finalidad en aquellos
ambitos como la administracion, en donde no seria necesario indemnizar a la persona
porque préacticamente se le obliga a renunciar. Ademas, la empresa se economiza todo
lo que conlleva el proceso de despido y liquidacion de un funcionario.

Es increible observar como en paises desarrollados las cifras de acoso laboral
son tan altas, segun datos obtenidos de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT,
1996), alrededor de trece millones de personas en la Unidn Europea se encuentran
afectadas por alguna forma de violencia en el trabajo. Ademas esta violencia es mayor
entre los jovenes, mujeres y trabajadores temporales en una proporcién que dobla la de
los trabajadores varones y con empleo estable. Asi mismo, existe mayor incidencia en la
Administracion Publica y los servicios de salud y asistencia social. Algunas cifras
plantean que en 1998, estimaba esta practica en un 5%, aumentando en 1999 a un 7%,
Ilegando a finales del 2002 a cifras del 11,4%

Estos datos son soportados por Eriksen (2004), el cual encontré que el Mobbing
lo sufren el 70% de las mujeres a lo largo de su carrera laboral, la mayoria
pertenecientes a minorias raciales y en puestos especificos de trabajo relacionados con
servicio.

De esta misma forma Mikkelsen (2001) realiz6 una investigacion sobre la
prevalencia del sindrome Bullying en la poblacion danesa, encontrando la existencia del
mismo del 2 al 4 por ciento de la poblacion, en especial incidencia en mujeres, que son
la poblacion més vulnerable.

En un primer estudio, realizado por la OTI (1996) se evidencia que esta
poblacion también se compone por personas cuyos empleos no tienen una estabilidad

dentro de la compafiia; a diferencia de un segundo estudio, realizado por Eriksen
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(2004), en donde se demuestra que la poblacion fragil, las mujeres, tienen puestos
especificos. Esto indica la propagacion del fendmeno, en el afio 1996 la mayor parte de
la poblacion tenia puestos temporales, es decir, la agresion cedia por la terminacion de
contrato, el tiempo en que se daba era relativamente corto; en el afio 2004 la poblacién
hacia parte de la compafiia y tenia que soportar indefinidamente la agresion. El estudio
realizado en la poblacion Danesa en el afio 2001 indica una prevalencia muy baja en
esta poblacién, en comparacion con los dos estudios anteriores que fueron realizados en
toda la Unién Europea, que indicarian que esta poblacion tiene un porcentaje
significativo de indices de presencia del sindrome frente al resto de la poblacion de la
Unién Europea.

Es importante luego de analizar diferentes estudios ahondar en los roles de las
personas dentro del sindrome ya que existe una diferencia muy grande entre el acosador
y la acosadora:

El varén acude a formas de hostigamiento mas pasivas, como dejar de
hablar o aislar a la persona, mientras que la acosadora acude preferentemente a
murmuraciones, insidias e insinuaciones. Se le atribuye a la mujer acosadora una
especial ruindad, en lo que nos tememos no es mas que un cierto perjuicio
machista. (Ausfelder, 2002, pp. 60).

Vartia, (2002), apoyando la tesis de Ausfelder, también plantea que
existen diferencias en cuanto al género para recurrir a la agresion.

Segun la encuesta realizada por la OIT (1996), nombrada anteriormente, y el
Parlamento Europeo (2001), la mujer es la victima de acoso mas frecuente y este acoso
moral casi siempre viene acompafado con connotaciones sexistas 0 machistas. Al

relacionarlo con la diferencia que explica Ausfelder (2002) en su estudio entre el
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acosador y la acosadora, como el los denomina, podria decirse que la mujer es la méas
vulnerable al acoso moral laboral pero, a su vez, cuando ella es la que tiene el control
de la situacion y se encuentra con el poder de perjudicar a la otra persona, adquiere una
personalidad més agresiva y recurre a formas menos ortodoxas que el hombre. Esto
indicaria que la cultura influye un papel importante en el comportamiento del agresor,
ya que, por ser una cultura machista, al presentarse la posibilidad de sobresalir, la mujer
rechaza su rol de sumision dentro de la sociedad y entra a contrarrestarlo con un rol
dominante ante la situacion de agresion.

Una razon por la cudl se puede presentar este fendmeno son los niveles de estrés
que presentan los trabajadores dentro de una compafiia. Al respecto Torkelson (2003),
realiz6 un estudio evaluando la existencia de diferencias significativas en cuanto a la
percepcion de control y de estrés que se evidencia tanto en hombres como en mujeres
que se encuentra dentro de la misma jerarquia en la compafiia. Los resultados de su
estudio demostraron diferencias poco significativas en la percepcion del estrés y
percepcion de control en hombres y mujeres del mismo nivel administrativo. Al
contrario, se presentaron diferencias significativas en la percepcion del estrés en
trabajadores administrativos y no administrativos, demostrando altos grados de estrés
en los administrativos correlacionados con enfermedades como presién alta, problemas
respiratorios, espasmos musculares entre otros. Esto demostraria que el estrés es el
principal causante de muchas enfermedades fisicas. Ademas, podria considerarse como
factor desencadenante en la adquisicion de trastornos mentales, o simplemente, podria
influir en las estrategias de afrontamiento que la persona agredida utilizaria para

resolver el problema que se presenta (Bullying).



Mobbing y Burnout: Un problema personal y laboral 10

Para sustentar lo anterior se encontrd, en concordancia con Mikkelsen (2002), un
estudio relacionado con Bullying que sugiere que muchas victimas que han padecido de
este acoso han tenido estrés postraumatico, donde este tipo de trastorno de ansiedad se
produce cuando el individuo ha estado sometido a una experiencia sumamente
angustiante, que supera la capacidad de adaptacion normal de la persona y que supone
una grave amenaza para la propia vida o integridad fisica; se caracteriza por:

> Recuerdos recurrentes, desagradables e intrusivos, que se reconocen
como flashbacks.

> Pesadillas recurrentes sobre los hechos, en donde la persona las percibe
como reales.

> Malestar al someterse a situaciones similares. La persona evita y escapa a
situaciones que revivan el trauma.

Vartia (2002) plantea claras diferencias segin la motivacion del agresor, y
concluye que el Mobbing se puede clasificar de la siguiente manera:

El Mobbing ascendente: Se da de inferiores a superiores, suele ocurrir al
contratar un jefe nuevo, puede confundirse con la etapa de adecuacion y adaptacion a
nuevas formas de direccién o manejo.

El Mobbing Horizontal: Es el que se produce entre iguales y se caracteriza por
problemas personales entre victima y acosador, no aceptar pautas que en general todos
aceptan y burlas entre los compafieros por sus diferencias, fisicas, étnicas, de
pensamiento, entre otras.

El Mobbing descendente: Es el mas frecuente y se da entre el superior o jefe y el
subordinado. La persona con poder desprecia, acusa, humilla, a otra con el objeto de

desestabilizarla psiquicamente. Se puede presentar cuando se contrata un nuevo
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empleado o cuando el empleado que se encuentra en el puesto comete un error por el
que los altos mandos responsabilizan a su jefe, y es donde el jefe a cargo presenta
conductas que ocasionan el hecho de que ésta persona no logre acomodarse a la
compaiiia. Se evidencia cuando se utiliza el término “lo cogi6 entre 0jos”.

De acuerdo con Fuertes (2004), en la base del acoso laboral se encuentran una
serie de mecanismos psicopatoldgicos muy diversos y también complejos.

Entre los méas importantes se encuentran los sentimientos de inferioridad y
minusvalia que como consecuencia de las alteraciones de la personalidad sufre el
acosador. Se puede presentar en personas con niveles de autoestima bajos y
pensamientos de autoeficacia distorsionados.

Por otro lado se encuentra la necesidad constante y obsesiva de encubrir su
incompetencia y mediocridad profesional. Esta caracteristica se presenta cuando se da,
segun la clasificacion de Vartia (2002), el Mobbing ascendente, y se da por el temor de
los supervisores de ser descubiertos por los altos mandos, en su bajo rendimiento dentro
de la empresa y su incapacidad para realizar las labores encomendadas que resultan ser
una carga mas para sus empleados.

Y por altimo, se encuentra el mecanismo de compensacion de los sentimientos
de inferioridad del agresor, basado en el ataque de la autoestima de los demas. Esta
conducta da como resultado sentimientos de temor en las personas que son agredidas y
no de respeto, que es lo que realmente busca el agresor.

Segun Coyne (2003) en la investigacién de Bullying se tiene en cuenta el
ambiente, la personalidad y el auto concepto, para establecer las diferencias entre los
agresores y agredidos. De acuerdo con esto, existen una serie de caracteristicas

especificas de las personas mas vulnerables a sufrir este fenémeno. Las personas que
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presentan baja motivacion, poca identificacion con la compaiiia y tipos de personalidad
Il suelen ser las personas méas propensas a sufrir de Bullying.

La personalidad tipo Il se caracteriza por:

Personas moderadamente inseguras, ingenuas y complacientes, que presentan
dificultad para expresar sus emociones por miedo a que las lastimen, son introvertidas y
timidas, y esto influye en sus relaciones interpersonales de manera significativa.
Ademas, tienen miedo al conflicto, o que se presenten problemas por la inseguridad que
esto provoca en ellos.

Se consideran prudentes, constantes, trabajadores pero con falta de confianza
personal, su perfil no se adecua al de un jefe o supervisor, son personas que reciben
instrucciones perfectamente pero no son capaces de dar érdenes.

El sindrome de Bullying se presenta en personas con niveles de autoconfianza
baja y que ademas estan expuestos a la constante critica social.

Una forma de evaluar que se esta presentando Mobbing en las empresas es,
segun Moruno (2007), por medio de la evaluacion de los riesgos psicosociales, pero
como la poblacién no esta acostumbrada a que realicen este tipo de procedimientos, casi
siempre fracasan, ya sea por predisposicion, temor a ser evaluados, o simplemente por
la sospecha de que hubo una acusacion de acoso laboral y necesitan encontrar al
culpable.

Uno de los problemas por los cuéles la erradicacion del sindrome de Bullying
seria mas dificil es, segun Bergin (2003), que algunas personas consideran que en las
empresas existe la necesidad de violencia, que constituye un acto de cultura
organizacional; ya sea para dinamicas y politicas dentro de la organizacion para

propiciar las relaciones interpersonales, construidas libremente entre empleados, o
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porgue se considera que contribuye a la formacion de identidad. Por todas sus
caracteristicas se consideraria que podria ser beneficioso para la compafiia y que por lo
tanto no es necesario que exista una intervencion sobre él.

De acuerdo a los regimientos legales, segun Pérez (2004), en el articulo 4 del
Estatuto de los trabajadores se encuentran estipulados los derechos basicos de los
trabajadores que son: trabajo y libre eleccién de profesién u oficio, libre sindicacion,
negociacion colectiva, adopcion de medidas de conflicto colectivo, huelga, reunién y
participacion en la empresa. De acuerdo con estos derechos, el trabajador esta en la
capacidad de participar activamente dentro de las normativas de la empresa y por tanto
esta en la capacidad de imponer ciertas reglas que revistan de proteccion en caso de
presentarse acoso laboral.

Es necesario tomar en cuenta que se presentd un proyecto de ley, en el cual se
castiga el acoso laboral 0 Mobbing en Colombia. Segun el Congreso de la Republica de
Colombia (2005), fue presentado el proyecto de ley N° 88, el 31 de agosto del 2004, en
el que el articulo 2° del mismo propone que el acoso laboral puede darse bajo las
siguientes modalidades: agresion laboral, maltrato laboral, humillacion laboral,
persecucion laboral, discriminacién laboral, entorpecimiento laboral, inequidad laboral,
desproteccién laboral. Aunque en Colombia no se ha presentado una situacién que
requiera de intervencion juridica, la Constitucion de 1991 cuenta con los Decretos 1892
y 1235 de 1994, también se encuentran el cddigo laboral, el cddigo penal y la corte
Constitucional, que velan por los Derechos Fundamentales de las personas como el
trabajo o la dignidad. Por medio de este proyecto de ley se pretende el prevenir la

prevalencia del sindrome de Mobbing en las empresas y brindar un apoyo legal a las
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victimas del maltrato, que puedan denunciar a sus agresores y que la empresa pueda
tomar medidas sobre los hechos.

Todas estas agresiones podrian ser causantes de un segundo sindrome que
traducido al espafiol quiere decir “sindrome del quemado” y que es el sindrome de
Burnout.

Segun Salanova (2002), estos fendmenos (Burnout y Bullying) pueden causar
deterioro en el ambiente laboral, ademas de una pérdida sustancial en la productividad
de una empresa, debido a la falta de motivacién y al estrés que provoca una situacion de
acoso Y sobrecarga laboral en el trabajo. Estos fendmenos ocasionan falta de eficacia
por parte del trabajador y por tanto, pérdida de calidad y de competitividad frente al
mercado de una empresa.

Mendoza (2006), en relacion con Salanova (2002), plantea que efectivamente
uno de los factores de riesgo es el ambiente, no solo laboral sino de estructura fisica
como tal. Ademas menciona que otros factores como son los de seguridad estructural,
asociados con la carga de trabajo, que en conjunto ocasionarian desmotivacion laboral y
conllevarian al sindrome de Burnout.

Es aqui donde estos dos términos confluyen y tienen su relacion. Por esta razon
se dara paso a la profundizacion en el sindrome de Burnout con el objeto de especificar
en detalle que es y como puede afectar a la poblacion.

Un aspecto fundamental para realizar el diagndstico del sindrome de Burnout,
segun plantea Fuertes (2004), es establecer una relacion de ayuda o servicio entre los
implicados, asi por ejemplo las profesiones mas proclives a padecer este sindrome son
los docentes, policias, trabajadores sociales, entre otros, porque son profesiones que

requieren una constante ayuda a los demas y la demanda para estos profesionales tienen
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niveles tan altos que no dan a vasto con el trabajo acumulado y explotan. Otro factor,
relacionado con el Bullying, es la constante critica que reciben y el maltrato (dado por la
insatisfaccion de las personas que atienden) que tienen que soportar diariamente.

Segun Salanova (2002), no todas las personas reaccionan de igual manera al
sindrome, depende mucho de variables demogréficas y actitudinales para el desempefio
de los individuos en las organizaciones; las mas importantes son la edad, el género,
horas diarias de trabajo, condiciones ambientales y tiempo de duracion en la empresa.

Las personas de mas edad, pueden presentar mas desgaste, lo que seria un
aspecto negativo de padecer Burnout. A las mujeres se les atribuye una mayor
resistencia a “quemarse”, la razon es que poseen alta tolerancia a la frustraciéon y se
muestran mas pasivas, pero debido a sus multiples ocupaciones laborales y
extralaborales podrian ser propensas al Burnout.

Segun la Unidn general de Trabajadores (UGT, 2007), apoyando a Salanova
(2002), en cuanto a la propension de las mujeres a padecer el sindrome de Burnout,
considera que las mujeres trabajadoras tienen mas posibilidades de sufrir carga mental,
falta de autonomia, menor control sobre el trabajo y peores condiciones ambientales.
Esto, unido a las malas condiciones laborales y a la doble jornada que en mucho casos
tienen que desarrollar por el injusto reparto de roles, fuera del ambito laboral, se traduce
en sobrecarga, estrés y lo que se conoce como ‘Burnout’. Riesgos psicosociales que les
afectan mas que a los hombres. Por lo que la UGT recomendd a las empresas que
tomaran medidas preventivas que actlen sobre estos riesgos psicosociales. Algunas de
éstas medidas podrian ser el promover la estabilidad en el trabajo o comprobar que las

exigencias de trabajo sean compatibles con las capacidades y recursos del trabajador.
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Otro de los factores que el sindicato de la UGT (2007) considera de gran
importancia, por el cual las mujeres son mas vulnerables es que estan expuestas a
diferentes riesgos que los hombres en el trabajo, en funcion de su distinta distribucion
en los sectores productivos. Asi, hay mas mujeres en actividades relacionadas con los
movimientos repetitivos, trabajos mondtonos y de poca creatividad. Muchos de estos
trabajos exigen agilidad y precision, conllevan el mantenimiento de posturas
inadecuadas y forzadas, ritmos excesivos o se trata de tareas poco calificadas, alejadas
de la toma de decisiones. Se trata de trabajos ubicados, por ejemplo, en el sector textil,
la sanidad, o el sector de los teleoperadores. Las empresas no creen en la capacidad de
la mujer para desarrollar tareas que impliquen un analisis y no la ejecucion de una tarea
de forma automaética, no creen en el intelecto de la mujer.

La UGT (2007) realiz6 una integracion de la igualdad de oportunidades en la
accion preventiva, que se legalizé en una indicacion recogida en la Estrategia
Comunitaria de Salud y Seguridad en el Trabajo 2002-2006, y que reiteraron mas
adelante en la Estrategia Comunitaria para el 2007-2012, que se estaria aplicando en la
actualidad.

La resistencia al cambio en tecnologia, porque disminuye el nimero de
empleados ya que son reemplazados, y las malas condiciones laborales pueden facilitar
el sufrimiento de este sindrome.

El Burnout aparece en profesiones vocacionales donde hay una alta implicacion
entre el sujeto que presta el trabajo y el sujeto receptor del mismo, es decir, existe una
sobrecarga laboral muy grande cuando implica atencion al cliente. Este fendmeno se
presenta en muchas empresas que quieren aumentar su productividad a costa del

empleado.
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Al respecto, Apiquian (2007) considera que la gran competitividad e inseguridad
laboral asi como las exigencias del medio, los cambios trascendentales en los enfoques
de la vida y las costumbres, condicionan un ritmo vertiginoso, que genera angustia,
agotamiento emocional, trastornos alimenticios, actividad fisica y descanso, con
dolencias fisicas, psiquicas y factores de riesgo en la salud de las personas.

En la investigacion realizada por Apiquian (2007), se encontré que el Sindrome
de Burnout es también conocido como sindrome de aniquilamiento, sindrome de estar
guemado, sindrome de desmoralizacion o sindrome de agotamiento emocional o
profesional relacionado con malos tratos laborales o acoso laboral. La Organizacion
Mundial de la Salud lo considera como una enfermedad laboral que provoca detrimento
en la salud fisica y mental de los individuos.

Freudenberger (1974), citado por Apiquian (2007) introdujo el concepto de
Burnout describiéndolo como una “sensacion de fracaso y una existencia agotada o
gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias de energias, recursos personales
o fuerza espiritual del trabajador”.

Al hablar sobre la poblacion més afectada se encontré un estudio realizado por
Madrigal (2006) en donde se demuestra que la poblacion mas afectada son los
profesionales de medicina. Fue el mismo Herbert Freudenberger, un psicoanalista
aleman, citado por Madrigal (2005), que trabajaba en una clinica de Nueva York,
identifico que algunos de sus voluntarios experimentaban una progresiva pérdida de
energia hasta que ésta se convertia en agotamiento, depresion, ansiedad, desmotivacion
en el trabajo y por Gltimo se volvian agresivos con los pacientes. Ademas, afirmaba que

este sindrome era el causante de la adiccion al trabajo y que como consecuencia
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provocaba un desequilibrio en las personas que lograba que éstas obtuvieran una
estimulacion laboral aversiva.

Pines y Kafry (1978), citados por Apiquian (2007), por su parte, definieron el
Burnout como una “experiencia general de agotamiento fisico, emocional y
actitudinal.”.

Una Gltima definicién es la planteada por Edelwich y Brodsky (1980), citado
por Apiquian (2007), quienes lo definen como “una pérdida progresiva del idealismo,
energia, y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de
las condiciones de trabajo”.

Los sintomas més caracteristicos del Burnout o los “quemados”, planteados por
Salanova (2002) son los siguientes:

Agotamiento emocional: caracterizado por una pérdida de energia y vitalidad. La
persona presenta una fatiga fisica que va aumentando progresivamente. Ademas,
presenta severas dificultades para concentrarse, retener conceptos, pensar con agilidad
(problemas en memoria de trabajo, memoria a largo plazo y memoria a corto plazo). Se
tiende a confundir con la depresion pero el paso por otras fases aclara el diagnostico. Es
importante realizar un diagnostico diferencial que permita descartar depresion y
confirmar que realmente la persona presenta Burnout.

Despersonalizacion: Se define como una actitud negativa hacia los beneficiarios
del trabajo, conllevando a un distanciamiento emocional progresivo asi como a una
intensa irritabilidad y rechazo hacia aquellos sujetos que son el objeto fundamental del
trabajo. La despersonalizacion se caracteriza por una interpretacion de la persona en

tercera persona, es decir, no se considera ese ser que cree que es sino cree que es otra
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personay como consecuencia se comporta de acuerdo a ese pensamiento, sin asumir la
culpa ni recriminarse por la actitud que toma.

Baja Realizacién personal: Son los sentimientos de incapacidad y frustracién
que el profesional tiene al ver imposible el alcanzar logros o expectativas. Su autoestima
disminuye notablemente. También la baja realizacion contribuye al decremento en el
rendimiento y por tanto la productividad de la persona. En caso extremo, si la empresa
no reconoce que el problema radica dentro de la organizacion, estos resultados podrian
ser causa de un despido justificado y de aumentar los niveles de frustracién de la
persona.

Por otro lado, segun Apiquian (2007), este sindrome se caracteriza por la falta de
logro personal en el trabajo y una dolorosa desilusién y fracaso en la actividad laboral.
Se experimentan sentimientos de fracaso personal (falta de competencia, de esfuerzo o
conocimientos), carencias de expectativas y horizontes en el trabajo y una insatisfaccion
generalizada. Como consecuencia se da la impuntualidad, la evitacion del trabajo, el
ausentismo y el abandono de la profesion.

Apiquian (2007), encontr6 en su investigacion, una lista de sintomas
psicoldgicos que pueden derivarse de este sindrome. Estos sintomas pueden clasificarse
en leves, moderados, graves o extremos, dependiendo de las caracteristicas de la
persona, el estilo de afrontamiento y la necesidad de control de los mismos. Uno de los
primeros sintomas de caracter leve pero que sirven como sefial de alarma para reconocer
el sindrome, es la dificultad para levantarse por la mafiana o el cansancio patolégico; en
un nivel moderado se presenta distanciamiento, irritabilidad, cinismo, fatiga,
aburrimiento, progresiva pérdida del idealismo que convierten al individuo en

emocionalmente exhausto con sentimientos de frustracion, incompetencia, culpa y
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autovaloracion negativa. Los graves se expresan en el abuso de psicofarmacos,
ausentismo, abuso de alcohol y drogas, entre otros sintomas.

De acuerdo con Apiquian (2007), algunas de las consecuencias del estrés laboral
que se asocian al sindrome de Burnout pueden ser:

Sintomas somaticos: Se presentan cuando la persona experimenta sintomas
fisicos, derivados de un sintoma psicoldgico, los cuales no tienen origen organico.
Algunos de estos sintomas son: Fatiga cronica, dolores de cabeza, dolores musculares
(cuello, espalda), insomnio, pérdida de peso, ulceras y desérdenes gastrointestinales,
dolores en el pecho, palpitaciones, hipertension, crisis asmatica, resfriados frecuentes,
aparicion de alergias, entre otros.

Sintomas emocionales: Aquellos que interfieren con las emociones de la persona
y hacen que ésta exprese sus emociones exageradamente o que, al contrario, no exprese
ningln tipo de emocidn, es decir, sintomas que patologizan las emociones de la persona.
Estos sintomas pueden ser: irritabilidad, ansiedad generalizada y focalizada en el
trabajo, depresion, frustracion, aburrimiento, distanciamiento afectivo, impaciencia,
desorientacion, sentimientos de soledad y vacio, impotencia, sentimientos de
omnipresencia.

Sintomas conductuales: Son los sintomas que modifican la conducta de la
persona, de forma tal que la persona no tenga control sobre ésta. Algunos de éstos son:
cinismo, no hablan, apatia, hostilidad, suspicacia, sarcasmo, pesimismo, ausentismo
laboral, abuso en el café, tabaco, alcohol, farmacos, etc., relaciones interpersonales
distantes y frias, tono de voz elevado (gritos frecuentes), llanto inespecifico, dificultad
de concentracion, disminucidn del contacto con el publico / clientes / pacientes,

incremento de los conflictos con comparfieros, disminucién de la calidad del servicio



Mobbing y Burnout: Un problema personal y laboral 21

prestado, agresividad, cambios bruscos de humor irritabilidad, aislamiento, enfado
frecuente.

Por otro lado, Gillespie (2003) plantea que existen dos tipos de Burnout que son:

Burnout activo: Se caracteriza por el mantenimiento de una conducta asertiva
dentro de la organizacién. Este se relaciona con los factores de la organizacion o
elementos externos a la profesidn de la persona que padece el sindrome.

Burnout pasivo: Se diferencia del Burnout activo ya que en éste predominan los
sentimientos de retirada y apatia y esta relacionado con los factores internos
psicosociales que afectan a la persona.

Para finalizar con el articulo es bueno mostrar diferentes casos que den luz sobre
la relevancia y la incidencia de estos nuevos fendmenos en la vida cotidiana de las
personas, es muy claro poder entender que aunque son fenémenos que llevan muy poco
tiempo de ser descubiertos poco a poco estan tomando fuerza y estan afectando la salud
mental de las personas. Teniendo un grado altisimo de correlacién entre el Burnout y
Mobbing haciendo més oscuro el panorama y generando una mayor expectativa entre
los encargados de preservar la buena salud mental de la poblacion.

Un ejemplo de Mobbing es el presentado por Florez (2005), en donde se
evidencia que éste sindrome afecta a los médicos. En un estudio realizado en la
Universidad de Oviedo en el Departamento de medicina, citado por la autora, se
evidencia la imagen que el médico debe tener; siempre saludable, empatico, etc., pero
en realidad el 81,6% de los médicos se automedica por el exceso de trabajo y la presion
por parte de los supervisores, en cuanto al cumplimiento de las tareas asignadas.

Para dar un ejemplo de Burnout, frente a lo planteado anteriormente, Atance

(1997), present6 un estudio en donde se evalu6 una muestra de 294 profesionales en
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atencion primaria y en atencion especializada, provenientes de la ciudad de Guadalajara,
México. Concluyé un perfil epidemiolégico de riesgo para padecer el sindrome de
Burnout, que era el siguiente: mujer, de mas de 44 afios, sin pareja estable, con méas de
19 afios de ambigiiedad en la profesion, cuyo campo fuera la atencidn especializada, con
mas de 21 pacientes a su cargo y de 36 a 40 horas como jornada laboral.

Otro ejemplo, en el cuél se demostrd que los profesionales del deporte también
sufren del “sindrome del quemado”, fue el estudio realizado por Martin y Campos
(2007). En este estudio se escogié una muestra de 102 profesionales, de 20 distintas
organizaciones representativas del fendmeno del alto rendimiento deportivo de la ciudad
de Madrid, descubriendo que 37,25% de trabajadores, en general, presentaban un alto
nivel de Burnout, 50% con un nivel intermedio y 12,75% con bajo nivel. Ademas, estos
profesionales presentan un 26,47% de baja realizacion personal en el trabajo. Este
estudio evidencia que es necesario prevenir que los profesionales del deporte, que no se
tienen en cuenta, presenten desmotivacién hacia su trabajo, y como consecuencia
desarrollen el sindrome de Burnout que pueden traer consigo tanto sintomas
psicolégicos como fisicos, que afectarian el rendimiento y llevarian al fracaso en sus
carreras.

Por otro lado, Morales y Topa (2006) realizaron un estudio en donde se queria
demostrar cual era la correlacién que existia entre el sindrome de Burnout y el apoyo
social. Encontraron que habia una correlacion negativa entre la falta de eficacia en el
trabajo y la identificacion con el grupo. Es decir, que cuando no existe agresion, la
relacion cordial entre los trabajadores no influye de manera positiva en el trabajador,
aumentando su productividad. La muestra estaba conformada por 494 empleados,

pertenecientes a diferentes organizaciones, en la ciudad de Madrid.
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Como conclusién y aporte final despues de todos los datos, cifras y estudios
realizados es necesario hacer mas investigacion sobre el Bullying y Burnout para
descubrir las mejores formas de prevenirlo y manejarlo al igual que entender mas a
fondo cuales son los vinculos que los unen, a su vez es muy importante resaltar la
busqueda de difusion de dichos hallazgos en los medio organizacionales para que las
malas practicas tiendan a disminuir y conlleven a un mejor vivir no solo laboral sino

también personal con todas las actividades que el ser humano realiza.
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