UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

PROYECTO TERMINAL:

Sindrome de Burnout en el personal de la Subdireccién de Atencion a
Personas en Desamparo del Sistema DIF Hidalgo, con miras al
cumplimiento ODS 8.

Para obtener el grado de

Maestra en Administracion

PRESENTA

Berenice Aquino Espinosa Reyes

Directora:

Dra. Karina Valencia Sandoval

Codirectora:

Dra. Alejandra Coricihi Garcia

San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo, noviembre 2024



Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Econdmico Administrativas

o o Cuwarsere and Tlaises 25800008 rgfon

OFICEAS MA /07972024
Asunto: Autortzacién de impresidn

MTRA. OJUKY DEL ROCIO ISLAS MALDONADO
DIRECTORA DE ADMINISTRACION ESCOLAR
PRESENTE,

La comision evaluadors del proyecto terminal titulado “Sindrome de Burnout en el Personal
de fa Subdireccion de Atencidn a Personas en Desamparo del Sistema DIF Hidalgo, con miras
#l cumplimlento ODS 8" realizado por la sustentante BERENICE AQUINO ESPINOSA REYES,
con numero de cuenta 139035, perteneciente af programa de Maestria en Administracion,
una vez que ha revisado, analizado y evaluado el documento recepcional de acuerdo con lo
estipulade en el Articulo 110 del Reglamento General de Estudios de Posgrado, tiene a bien
extender la presenta

AUTORIZACION DE IMPRESION

Por fo que la sustentanto debard cubrie los reguisitos del Reglamento General de Estudios
de Posgrado y demas reglamentos aplicables al caso, para acceder al examen de Grado en
el gue sustentars y defenderd el documento de referencia.

Atentamente
“AMOR, ORDEN Y PROGRESO"
ustin Thaxiaca, Hidalgo, a 30 de octubre del 2024

El comite

{ 4
Mtra. Marfa Dodorss Martinez Garcla
'SECRETARIO

3 CBrichi Gancia
SUPLENTE

Croulto in Coneopcitn Km 2.5, Col San Juan
Thousutin. S Agustin Tharaca Haalgo
X . Ménico, C.P 4160
SveRsty o . Toldtono. 77y 71 72000 Ext & 100
SN NN = ! iceads usah ndu.mx



NIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE RIDALGO
i /4 Instituto de Ciencias Econdmico Administrativas

Asunto: Carta de no plagio

MTRA. MARIA DOLORES MARTINEZ GARCIA
COORDINADORA DE LA MAESTRIA EN ADMINISTRACION
PRESENTE.

Mediante la presente carta hago constar que el proyecto terminal titulado “Sindrome de
Burnout en el personal de |la Subdireccion de Atencién a Personas en Desamparo del
Sistema DIF Hidalgo, con miras al cumplimiento ODS 8”. realizado por |a sustentante
Berenice Aquino Espinosa Reyes, con numero de cuenta 139035, perteneciente al programa
de Maestria en Administracion, es una propuesta original e inédita sin probabilidad de

plagio, esto una vez que se ha hecho uso de la herramienta para la deteccion de plagio
“compilatio” (se anexa evidencia).

Sin mas por el momento, reafirmo mi compromiso en la revision, analisis y evaluacion del
documento recepcional.

Atentamente
“AMOR, ORDEN Y PROGRESO"
San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo, a 28 de octubre de 2024,

fiorey firma de
de Proyecto Terminal

Dra. Karina Valencia Sandoval.

roulto la Cancepcion Km 2 5. Col. San

San Agustin Tlaxaca Hidaioo Megxico, C.P 42160
Teldtono: «52 (771171 72000 axt 4101
w' m - - o Ly -
STARS m[= 49 ‘;f' g‘v’ﬁf' icea®uaeh.edu.mx
= twr § imd
y Sl Ymr g
E- www.uaeh.edu.mx



) -;}-r. k": 3 ‘ ' ’
: {{ ol ™ IVERSTDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
s ;,z i Instituto de Ciencias Economico Administrativas
S B
1+ B z =
‘\;‘:4 - ;/*j J
EVIDENCIA
Sindrome de Burnout en el personal de la Subdireccion de Atencién a
Titulo del Proyecto Personas en Desamparo del Sistema DIF Hidalgo, con miras al
Terminal: cumplimiento ODS 8.
Nombre del alumno(a): Berenice Aquino Espinosa Reyes.
Director de Proyecto ; 8
Y Karina Valencia Sandoval.
Terminal:
Herramienta utilizada: Compilatio.
‘ ’ 23 AR complabn At S A n s ncan et o QA %
[ bt S —_— > .
- = giblioteca de referencias
— - Nati g ve s Drdenas s Sosumenen gt AN Be " ttmpn?
= a CALD B [NTUCHD Khrdvame fhe Sarwiot -a,un - o
L % app compilatenetsadeps U [ Al 5800 TES | G8ESenota™ JeTa I Canas lSoat Summ ary g

"
. B CASO DE £5TUDIO Sindrame de Burnout sct 2034 v) »

o Rerumen

L e
= &

0 Similituder " | . . sam 1 b as
®

13 tarrar prragdled Sriectadm = Wer by vty

c Idinmet no reconecider .

- AT NP p—
A
. «
o Tantos entrs comillay

oo 1a capoion Km 2.5 4 San Juan TIk
San Agustin Tlaxiaca, Migago. Mexic

Telsiono +52 (7T 1
icenF uash.edu mx

STARS Y S
e . lmr § e

www.uaeh.edu.mx




Agradecimientos
A mis Hijos:

Son mi impulso diario, mi mayor tesoro y quienes me motivan a mejorar como persona. A ellos les
muestro con ejemplo que, con fe y perseverancia, todo es posible. Los amo profundamente y les

agradezco por su apoyo Yy su paciencia que tuvieron al dejar superarme profesionalmente.
A ti Adrian:

Siempre estuviste ahi apoyandome y creyendo en mi desde el primer dia, cuidando de nuestros hijos
y brindandome tu apoyo incondicional; sin duda, este logro también es gracias a ti y a tu respaldo

hasta el final de este proyecto.
A mis padres:

Sin duda alguna, este logro es también de ellos, quienes han estado a mi lado desde el principio
apoyandome en este suefio, inspirandome a ser una mejor persona y dandome el ejemplo de

superacion, esfuerzo constante y perseverancia. Los amo profundamente.
A mis hermanos:

Sin duda, han sido un pilar fundamental en mi vida. Gracias a su aliento constante y su fe en mi, he

podido alcanzar esta meta. Los quiero con todo mi corazon.
A mi Mami Berthis:

A mi abuelita, por ser una fuente inagotable de amor, sabiduria y fortaleza. Gracias por ensefiarme,
con tu ejemplo, el valor del esfuerzo y la perseverancia. Este proyecto es un reflejo de los principios

y valores que siempre me has transmitido. Te dedico este logro con todo mi carifio y gratitud.
A mi directora de proyecto:

Mi agradecimiento por su guia invaluable, su experiencia y dedicacion. Gracias por cada orientacion
y por motivarme a alcanzar este logro. Su compromiso con el proyecto ha sido inspirador y esencial

para el desarrollo de cada etapa.
A mi codirectora de proyecto:

Su apoyo constante y su perspectiva enriquecedora. Su acompafiamiento y aportes significaron un

respaldo fundamental que impulsé el avance de este trabajo.



INDICE

Capitulo | Planteamiento del estudio d€ CaS0 ........ccccuviieeeiiiiiiii e 14
1.1 Antecedentes del problema ... 14
1.2 Problema de INVESHIQACION .........coeeiieiiiie e e e e e e e 15
1.3 Delimitacion del EStudio de CaS0..........coovvviiiiiiiiiiiieie e 17
1.4 Preguntas de iNVESIgACION ............uuuiuiiiiiiiiiiiiiiieiieeeee e e e e e e e e e e e e 17
1.5 JUSHIFICACION ..vviiieieeee et e e e e e e e e 17
1.6 ODJEUIVOS ... 19
1.6.1 ODJEtiIVO GENETAI ......cvuiii et e e e 19
1.6.2 Objetivos ESPECITICOS .....ccciiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 20
1.7 Fundamentacion MetodOolOQICa ...........uuveeeiiiiiiie e 20
1.7.1 Tipo y disefio de [a INVESHIGACION..........uuuiriiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 20
1.7.2 PODIACION ...t 21
1.7.3 INSTIUMENTO ...t e et e e e e et e e e e e e e e e eaanaas 21
1.7.3.1 InStrumento CUAIIALIVO.........oeeeiieiiiie e e e e e eeeaanes 21
1.7.3.1.2 Validez del Instrumento Cualitativo ............cccouuuiiiriiiiiiiinieeeiiii e, 23
1.7.3.2 Instrumento CUANTITALIVO........ccoiveiiiie e e e e 27
1.7.3.2.1 Validez del Instrumento Cuantitativo ..........ccccoeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiinne e 28
1.7.4 ReCOIeCCION A€ UALOS .....evvveiiiiiii i e e eee et a e e e e e 29
1.7.5 Analisis de 10S datos CualitatiVOs ...........cceeuuiiiiiiiiiiieie e 29
1.7.6 Andlisis de 10s datos Cuantitativos ...........cuuvuvriiiiiieeeeeeeieeeceeeen e 30
Capitulo 1 Marco CONEXEUAL.........coeevieiiii et e e e e 32
P2 R 1| e N = Tox o] - | PSP 32
pZ I N g 1 (=TT 1= g =S 32
2.1.2 ODJELIVO GENEIAL ......iiiiiiee e e 33
P22 G B 1Y/ 113 T o 1 33
2.1 A VISION .ttt e e e e e e e e e e 34
2.2 DIF HIdAIgO ...t 34
2.2.1 ANTECEABNIES ...ttt e e e e e e e e e 34
pZ Y 113 (o o 1RSSR 34
2.2.3 VISION .ttt a e e e e e e e e e e e e e e e 35
2.2.4 ODJELIVO GENEIAL ...t 35



2.2.5 PriNCIPIOS Y VAIOTES .....ceiiiiiii ettt e e e e e 35

2.2.6 OFQANIGIAIMA ....cciiiiiiieiieittii e et et e e e e e e e e et e e e s e e eee e e e e eeeaeees 36
(O T o] 1 (U1 [ TN 1| I \Y/F= T ofo T I =To (oo SR 38
3.1 Definiciones del Sindrome de Burnout (SB) ........coooeiiiiiiiiiieiiiiiiii e 38
3.2 Antecedentes del Sindrome de BUrNOUL............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 39
3.2.1 DIMENSIONES AEI SB ....ccoiiiii e et 41
3.2.1.1 Agotamiento EMOCIONAL ..........oooiiiiiiiiiiiiiiiie e 41
3.2.1.2 Despersonalizacion (CINISMO) ..........iiiiiiiiiiiieeeeiee e e e 42
3.2.1.3 Baja Eficacia Profesional.................uuuuiiiiiiiiiiiiii e 42
3.3 ReVISION de [a LItEratura..........cooviiiiieiiiiiiiiiiie e et e e e e e e e e eeeeeeeeees 43
3.4 Condiciones Laborales en Méxicoy el mundo .............eeuveeeiiiiiiiiiiiiiiiiiannnneenn. 50
3.5 Antecedentes de la Agenda 2030. ..........uiieiiiiiiiiiiieeee e 53
3.6 Importancia del ODS 8 Y SUS MELAS .....cccuuiiiiiiiiiicii e 55
Capitulo IV Diagnostico del estudio de CaS0 ........ccceevviiieiiiiiiiii e 57
4.1 Resultados CUANTALIVOS ........coiiiiiiiiie e e e e aeees 57
4.1.1 Nubes de palabras ... 57
4.1.2 Aspectos relacionados a comprobar las capacidades................c.cccvveeeeeen. 57
4.1.3 Como termina su jornada laboral ... 58
4.1.4 Descuidarse como persona por la carga de trabajo ...........ccccoeeevviiiiiieeennnn, 59
4.1.5 COMO se siente fiSICAMENTE ..........uuvuviiiiiiiei e 60
4.1.6 Valores qUE 10S rePIrESENTA........uuiieiiiiiiie e e e e e e e e aeees 61
4.1.7 Intolerancia o tolerancia ante 10S problemas ..........cccccovveiiiiiiiiiiiiiiie e 62
4.1.8 DIr€CCION €N SU VI8 ....iieiieeeiiiiieieiiities ettt e e e e e e e e e eeeeneenes 63
o e I o]0 0] 0To] =T 11T o] (o TR PP 64
g O 0 I U 1 - PP 65
O I R = V= T o PPN 66
4.1.12 La vida tiene sentido Para USTEd..........coouviieeeiiiiiiiiiiiiiiie e 67
4.1.13 Ha sufrido colapso mental 0 fiSICO.........ccovvviiiiiiiiiiiii e 68
4.2 DIiagrama d€ SANKEY .......cceiieiiiiiiiiiiiee ettt 70
4.3 Resultados CUBNILALIVOS...........cceveiiiiiiiiiiiise et e e e eeeeeenees 71
4.3.1 ANAliSIS DESCIPLIVO ...cevviiee e e et e eaeaees 71
Tt N I CT= ¢ = o T PR SUPPPPPPRPRPPPPN 71



4.3.1.2. EQAA. ...t 72

4.3.1.3 Nivel de Escolaridad..............uuiiieiiiiiiiiieeeeeiii e 73
4.3.1.4 Padece de enfermedad ..............uuuuiiiiiiiiieie e 73
4.3.1.5 TIENE NIJOS.. it 74
4.3.1.6 Antigiiedad en el Sistema DIF Hidalgo (afios) .........ccocevvvvviiiieiviiiiiieeeeees 75
4.3.1.7 Antigiiedad en el area de estudio (Af0S) .........cccvvvriiiiieeiiiiiiiee e, 75
4.4 Resultados por diMENSION .........oiiiiiiiieeee e 76
4.4.1 Agotamiento EMOCIONAI ..........coooiiiiiiiiiii e 76
4.4.2 DESPErsONAIIZACION ........cuuiiiiiiiiiiae e 77
4.4.3 InSatisfacCiON de LOGIO ......ccovvviiiii e e e 78
4.4.4 Resultado de las tres dimensiones del SB ............oooviiiiiiiiiiiiiiieeeceeeeeeiiis 79
4.5 Integracion de Enfoques: Cualitativo y Cuantitativo.............ccccceeeveeeviiiiieeeeeenns 81
Capitulo V Conclusiones Yy Propuestas ...........civeeeiiiiiiiii e 83
LT A (0] 01U TSy = L PP TPPT PP 83
5.2 CONCIUSIONES ...ttt e e e e ettt e e e e e e bb e eaaeees 86
] (=] €= o3 = 89



INDICE DE FIGURAS

Figura 1.- DIMeNSIONEeS del SB.........coiiiiiiiiiie e e e 41
Figura 2.- Aspectos relacionados con como comprobarar capacidades. .............. 58

Figura 3.- Aspectos que los colaboradores mencionan como termina su jornada
laboral. 59

Figura 4. Aspectos relacionados a si se descuidan como persona por la carga de
trabajo 60

Figura 5.- Aspectos como se sienten fisicamente ...........cccccoovviiiiiieiiiiii e, 61
Figura 6.- Valores que 10S repreSEeNta .........eeeviiiiiiee e 62
Figura 7.- Aspecto de intoleranica o tolerancia............ccccceeeeeveeiiiiiieeeeeiie e, 63
Figura 8.- Aspectos de la direCcCiOn €n SU Vida ..........coevvviiiiiiiiiiiiiiiiis 64
Figura 9.- Aspectos acerca de su comportamiento .........ccceeeveevveiieeeeeeiinneeeeeenennn 65
Figura 10.- Aspectos de su vida ha sido rutinaria............cccoeeeveiiiiieeeieiiiie e, 66
Figura 11.- Acciones que hace el personal para relajarse..........ccccccvveeiiiiieeeennnn. 67
Figura 12.- Lla vida tiene SeNtido ...........ccuuiiiiiiiiiiii e 68
Figura 13.- Ha sufrido un colapso mental 0 fiSiCO.............evvveeiiiiiiiiiiiiiceeieen 69
Figura 14.- Diagrama SAnKEY .........ccccoiiiiiiiiieiiiiie e e e e e e 70
Figura 15.- Género del empleado...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 71
Figura 16.- Edad del trabajador.............ccouuiiiiiiiiiiiie e 72
Figura 17.- Nivel de EStUAIOS ........coviiiiiii e 73
Figura 18.- Padece de algina Enfermedad..............ccoovviiiiiiiiiiiiii e, 74
Lo U= N K T 1o 1P 74
Figura 20.- Antigiiedad en el Sistema DIF Hidalgo.............cccoovviiiiiiiiiiiiiieeee 75
Figura 21.- Antigledad en el area de estudio.............cccevveeiieiiiiiiiii e, 76
Figura 22.- Agotamiento EmOCIONal ..o 77
Figura 23.- DespersonaliZacCion.............ouuuuiiieeiieiiii e e e e e 78
Figura 24.- InsatisfacCion de LOQIO ...........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee e 79
Figura 25.- Dimensiones del Sindrome de Burnout.. ............cccccceeeiieevveiiiineeeeeeeennn, 80



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Instrumento CUalitatiVo..........c.uuuuiiiiiiiii e 22
Tabla 2.- Validez del Instrumento Cualitativo ............ccooevvviiiiiiieiiiiiiie e 23
Tabla 3. Instrumento “Maslach Burnout Inventory”............cccooooiiiiiiiieiiiie e 28
TabIa 4.- PrOPUESTIAS ... ..ot e ettt e e e e e eeaa e e aeeees 84

Imagen 1 DIF HidalQUENSE........ccoiiiiiii et 37
Imagen 2.- Objetivos de desarrollo Sostenible ............oooeiiiiiiiiiiiii e, 55

10



Introduccioén

Las instituciones publicas y, en particular, aquellas orientadas a brindar atencion a
personas vulnerables requieren de colaboradores eficientes que tengan vocacion
por brindar servicios de calidad y buen trato para el publico en general. Estudios
han detectado que las organizaciones que trabajan en contacto directo con la
sociedad, se caracterizan por presentar problemas relacionados con fatiga cronica
provocada, entre otras causas, por cargas de trabajo excesivas, rutina de trabajo
gue llevan a la monotonia, la falta de empoderamiento para enriquecer su trabajo;
estos efectos contribuyen a un bajo rendimiento del factor humano que labora
directamente con la sociedad y a quienes se les considera como personal de

primera linea.

El trabajo de los individuos es fundamental tanto para la economia de las regiones
como de manera personal porque les genera ingresos y seguridad a los sujetos; sin
embargo, los problemas que se relacionan con el mismo pueden contribuir a riesgos
gue afectan la calidad de vida del capital humano de la organizacion a estudiar;
entre las problematicas mas mencionadas estan tension laboral, estrés progresivo,
despersonalizacion y ansiedad todos relacionados principalmente al tipo de
actividad que se realiza en las empresas. Cada una de las caracteristicas antes
mencionadas pueden encadenar un incremento de problematicas: falta de interés

por el trabajo, nula calidad de las funciones y un ambiente laboral (Garz6n,2020).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), mencionada por Leka (2010), se refiere
al Sindrome de Burnout (SB) como una enfermedad laboral que puede provocar
deterioro en la salud fisica y mental de los individuos. De acuerdo a la OMS, en
México el 75 % de la Poblacién Econébmicamente Activa (PEA) padecen de este

Sindrome (Villaruel-Fuentes et al., 2018).

Debido a las condiciones mencionadas, es ampliamente reconocido que los
trabajadores de primera linea son propensos al desgaste profesional. Ademas de lo
anterior, su labor asistencial puede estar acompafiada de dificultades en la relacién

con la poblacion atendida, ambigledad y conflicto de roles, falta de reconocimiento,
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oportunidades de promocion limitadas y sobrecarga de trabajo. Estos factores han
sido ampliamente relacionados con los problemas laborales que enfrenta este grupo
de individuos (Delgado, 2020).

No hay duda de que realizar cualquier tipo de trabajo, ya sea de forma individual o
colectiva, implica una serie de aportaciones como esfuerzo, tiempo, aptitudes,
habilidades, entre otras. Estas contribuciones no solo se realizan en busca de
compensacion economica y material, sino también con el objetivo de obtener

beneficios psicoldgicos y sociales (Herrera y Cassals, 2005).

La introduccién del criterio de estrés laboral crénico permite el uso del término
"Sindrome de Burnout". Es evidente que, incluso sin conocimientos técnicos sobre
el tema, los trabajadores comunmente utilizan la expresion "estar quemados” al
referirse a sintomas de cansancio al final de una jornada laboral extenuante. Sin
embargo, este término no es simplemente una expresion cultural; tiene una historia
investigativa y real que abarca afios de analisis conductual y de sintomas que van

mas alla de la sensacion de agotamiento.

Del mismo modo, el desarrollo del capital humano dentro de la organizacién orienta
una parte de sus actividades hacia el crecimiento intelectual de cada individuo,
mediante programas que les permitiran identificar las necesidades de capacitacion
del personal, con el fin de aumentar su productividad y alcanzar los niveles exigidos

por las organizaciones emergentes (Najul, 2011).

Por lo anterior, esta investigacion se centra en el estudio del SB en el personal
operativo y mandos medios de la Subdirecciéon de Atencién a Personas en
Desamparo perteneciente a las oficinas del Sistema para el Desarrollo Integral de

la Familia del Estado de Hidalgo (DIF Hidalgo), con miras al cumplimiento ODS 8.

Es fundamental comprender la Agenda 2030, un documento promovido por la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2023) con el objetivo de fortalecer el
desarrollo de los paises. Este documento relne una serie de proyectos y metas

destinados a mejorar las relaciones sociales, ambientales y econdmicas mediante
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el cumplimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Estos objetivos
estan orientados a asegurar el progreso social y econdémico de las naciones,
garantizando que dicho crecimiento sea sostenible a nivel global, lo que favorecera
el desarrollo econémico, el bienestar social y la conservaciéon de los recursos
naturales. EI ODS 8 busca promover un crecimiento econémico continuo, inclusivo
y sostenible que favorezca equitativamente a todas las personas sin dafar el
medioambiente. Para lograrlo, es fundamental crear empleos dignos para todos,
con especial enfoque en mujeres, jovenes y grupos vulnerables, eliminando
practicas como el trabajo forzado y el infantil, ademas de fomentar el
emprendimiento y la innovacion tecnoldgica. De esta manera, se podra alcanzar el

pleno empleo de calidad y mejorar el bienestar de la sociedad (ONU, 2023).
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Capitulo | Planteamiento del estudio de caso
1.1 Antecedentes del problema

A principios de la década de 1970, el fendmeno del Sindrome de Burnout comenzo
a recibir atencion cientifica derivado de transformaciones en el ambiente laboral
originados por la aparicion de nuevas tecnologias, cambios organizativos y de
gestion, la precariedad del trabajo, el aumento del desempleo en parte como
resultado de la automatizacion, la intensificacion de la explotacion de los
trabajadores a través de nuevos procesos de trabajo que requieren un mayor nivel
de especializacion, entre otros factores, todos contribuyeron a la profunda
transformacion del lugar de trabajo que comenzd en ese momento. Como resultado
de estos procesos han surgido factores de riesgo que perjudican contar con una
buena calidad de vida y la comodidad de los trabajadores (Maslach y Jackson, 1984

citado por Trevifio,2019).

El compromiso de los empleados es un indicador clave de actitudes laborales y ha
demostrado tener una relaciébn significativa con diversos resultados
organizacionales. Investigaciones, como la citada por Maldonado-Radillo (2014),
han establecido vinculos entre el nivel de compromiso y resultados como el
desempeiio laboral, los indices de ausentismo y la rotacion de personal. Cuando los
empleados estan altamente comprometidos, tienden a mostrar un mayor
rendimiento en sus funciones, una mayor lealtad a la organizacion y una menor
propensiéon al ausentismo. Ademas, el compromiso estd asociado a una mayor
disposicion para contribuir de manera proactiva al éxito de la empresa. En contraste,
un bajo nivel de compromiso puede traducirse en problemas como una mayor
rotacion de personal, menor productividad y un impacto negativo en la cultura

organizacional.

Por lo tanto, la comprension y gestion del compromiso de los empleados se
convierte en una estrategia esencial para las organizaciones que buscan mejorar

su efectividad y su capacidad para retener y motivar a su talento.
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1.2 Problema de Investigacién

El estrés cronico puede conducir al desarrollo del Sindrome de Burnout, una
condicidn que requiere atencion especializada en salud mental. La mejor manera
de abordar este problema es a través de la prevencion, lo que implica que las
organizaciones deben implementar medidas de cuidado para su personal. En
México, esta situacion esta vinculada con un panorama laboral que necesita abordar
los factores de riesgo asociados, como ser el pais donde se trabaja mas horas al
afo y la brecha salarial, segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE,2020). Ademas, este mercado se caracteriza por una alta
rotacion de colaboradores y por condiciones de trabajo precarias, que incluyen
desigualdad salarial, inseguridad laboral, inestabilidad en el empleo, entre otros

aspectos.

Aunado a lo anterior de acuerdo con datos del Workplace Wellness Council México
(2019), un trabajador que sufre de depresion puede faltar al trabajo en promedio 25
dias al afio. En casos de ataques de pénico, la ausencia promedio puede llegar
hasta 20 dias. Ademas, si el trabajador experimenta estrés postraumatico debido a
algun evento que le cause trauma, es probable que también falte al trabajo. Del
mismo modo, si atraviesa un periodo de ansiedad severa, es posible que se ausente
de sus labores durante ese tiempo. Estas condiciones de salud mental pueden tener
un impacto significativo en la capacidad del trabajador para cumplir con sus
responsabilidades laborales. Es importante brindar apoyo y recursos adecuados
para ayudar a los empleados a manejar estos desafios y promover un entorno
laboral saludable. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) menciona que el
estrés se ha convertido en un problema de salud publica significativo, especialmente
en el ambito laboral. Esto se debe a que el estrés laboral puede resultar en
descuidos, una disminucién en la productividad, un aumento en la rotacion de
personal y un incremento en las enfermedades mentales entre los trabajadores.
Ademas, no podemos pasar por alto el impacto econémico que tiene el estrés en
las empresas y en la sociedad en general. Es fundamental abordar este problema

mediante la implementaciéon de medidas de prevencidén y apoyo para promover la
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salud mental de los trabajadores y crear entornos laborales mas saludables,

(Zabaleta y Garcia 2023).

Las areas de las empresas donde el factor humano tiene trato directo con la
poblacion (consumidores, usuarios o clientes) son quienes sufren de mayor estrés
directamente relacionado con la relevancia de la atencion de calidad en los distintos
niveles de los servicios y las altas expectativas de los usuarios, que en ocasiones
no se cumplen (Castro, 2016). Es responsabilidad de las instituciones resguardar a
sus colaboradores de aquello que los puede volver inestables fisica y
emocionalmente, al mismo tiempo que mejora las condiciones laborales, en los
mismos ejes motrices del sistema, la humanizacién parece erosionarse con el
tiempo, dificultando el desarrollo de cuidados compasivos y de calidad (Mejia et al.,
2019). EL SB se caracteriza por el agotamiento emocional que implica la ausencia
de recursos emocionales la despersonalizacion; que con lleva a un comportamiento
negativo con los usuarios, insatisfaccion de logro cuando el individuo se evalGa de

manera perjudicial en sus habilidades para realizar el trabajo (Herrera, 2020).

e La informacion recabada a través de observacién que se hizo durante la
estadia del mes de diciembre de 2022 ha permitido detectar que:

e EIl capital humano de la dependencia que atiende a la poblacion muestra
sefias de enojo o fatiga que limita la calidad en sus quehaceres habituales

e Se observo que existe tension en la atencidn al publico, generando falta de
paciencia y poca empatia en el personal.

e Se hacen trdmites con rapidez, como para terminar rapido por lo que en
muchas ocasiones se ignora o no explican la razén de cada tramite y dejan
a la poblacion en incertidumbre y desconocimiento de los pasos a seguir.

e La sobrecarga de trabajo impide una buena relacion entre los colaboradores
haciendo que el ambiente laboral sea tenso.

e En cuanto a quienes encabezan el departamento, se visualiz6 que no se

involucran en los tramites por lo que pueden desconocer el grado de estrés
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gue genera estar en contacto directo con la poblacién y que signifique dicho

desgaste a los trabajadores.

Por lo anterior se puede denotar que el SB, es un problema de salud publica que
implica el diagnostico a tiempo para contrarrestar los efectos asociados al mismo.
Resulta una problemética a nivel internacional, nacional y estatal por reflejar
problemas con el rendimiento laboral, afectacion en la parte econémica disminucion
de indicadores de eficiencia laboral, entre otros factores que repercuten de manera

considerable para las personas y en consecuencias para instituciones.
1.3 Delimitacion del Estudio de Caso

La investigacion se llevo a cabo del mes de julio del 2022 a julio del 2024, en el DIF
Hidalgo, ubicado en Calle Vicente Salazar Numero 100, Colonia Centro, C.P. 42000,
en Pachuca de Soto, Hidalgo. Para determinar la presencia del SB en la
Subdireccion de Atencién a Personas en Desamparado pertenecientes al DIF se
tomd en cuenta al total de los individuos que conforman el area en cuestion, dando
un total de 27 personas; divididos entre operativos (personal de primera linea) y

mandos medios quienes encabezan dicho departamento.
1.4 Preguntas de investigacion

1.- ¢ Qué percepcion tienen los mandos medios de la Subdireccion de Atencion a Personas

en Desamparo perteneciente al DIF sobre factores asociados al Sindrome de Burnout?

2.- ¢, Qué niveles del Sindrome de Burnout existen entre el personal de primera linea

del departamento objeto de estudio?

3.- ¢ Qué estrategias de mejora se pueden implementar al interior de la organizacion
objeto de estudio para prevenir o disminuir la posible presencia del SB y contribuir

al cumplimiento del ODS 8?
1.5 Justificacion

La importancia de comprender que la atencion personalizada tiene un impacto

significativo en la percepcidn publica de la organizacion y asi como responder con
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prontitud a las demandas y requerimientos de los usuarios; esto contribuira a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible en principal al ODS 8 que se enfoca al trabajo
decente que incluye la calidad de vida del trabajador. La agilidad en el servicio
ofrecido se convierte en un factor crucial, y la atencidon al publico debe ser
consciente y natural para lograr una experiencia positiva. En este contexto, el
objetivo de lograr que todos los colaboradores se involucren en las actividades de
buen trato a los usuarios se alinea con la meta de proporcionar un servicio de calidad
a las personas vulnerables. La investigacion busca no solo mejorar la relacién
interna del personal de las empresas, sino también influir positivamente en el

ejercicio de sus actividades hacia la poblacion en general.

La relevancia social de este trabajo se manifiesta en la posible disminucién del SB
en el personal de la unidad de estudio. Este aspecto puede tener un impacto directo
en la atencion a la comunidad, especialmente a la poblacion vulnerable,
permitiéndoles satisfacer sus necesidades de manera mas efectiva y, por ende,
mejorando su calidad de vida. La revision de estos elementos destaca la importancia
no solo del servicio al cliente, sino también del bienestar y compromiso del personal,

con efectos positivos tanto internos como externos en la organizacion.

La atencion a la preocupacion por el capital humano resalta la importancia de
mantener a los trabajadores comprometidos y satisfechos en su entorno laboral. Al
abordar aspectos relacionados con el Sindrome de Burnout y promover un entorno
saludable, la investigacién no solo beneficia a los empleados individualmente, sino
gue también repercute en la capacidad general de la organizacion para cumplir con
su mision y ofrecer servicios de calidad. En resumen, este trabajo no solo es positivo
para el personal; sino que también se alinea estratégicamente con los objetivos y
valores de la organizacién que se enfoca en apoyar en la satisfaccién de las

necesidades de personas vulnerables bajo un sistema empéatico y de apoyo mutuo.

En conjunto, la deteccion y abordaje del Sindrome de Burnout, junto con la

implementacion de propuestas para mejorar el entorno laboral, pueden generar un
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circulo virtuoso en el que tanto el personal interno como la poblacién beneficiaria

experimentan mejoras significativas en su bienestar y calidad de vida.

En la presente investigacion, el foco de estudio se centra en el factor humano de la
Subdireccion de Atencién a Personas en Desamparo, perteneciente al “Sistema
para el Desarrollo Integral de la Familia del Estado de Hidalgo” (DIF ESTATAL). El
principal objetivo de este grupo laboral de trabajo es impulsar el bienestar de las
familias Hidalguenses, asi como también las personas que enfrentan condiciones
de vulnerabilidad. Su labor se centra en el disefio de politicas publicas y la
implementacién de programas de asistencia social, con el fin de mejorar la calidad

de vida de aquellos que se encuentran en situaciones dificiles.

La eleccion de este personal como objeto de estudio se justifica por su contacto
directo y diario con una poblacién que enfrenta condiciones de escasos recursos y
gue, de manera directa o indirecta, se ve afectada por enfermedades crénicas. Este
enfoque permite explorar la relacion entre el compromiso de estos profesionales y
la efectividad de las intervenciones y programas implementados para mejorar la
calidad de vida de la poblacién vulnerable a la que sirven. La interaccién continua
con personas en situacion de necesidad agrega una capa de complejidad y
relevancia a la investigacion, considerando la naturaleza sensible de las

circunstancias a las que se enfrentan tanto el personal como la poblacién atendida.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General

Evaluar la percepcion de los factores asociados al Sindrome de Burnout y sus
niveles en el personal de la Subdireccion de Atencion a Personas en Desamparo
del DIF Hidalgo, utilizando el instrumento Maslach Burnout Inventory con el
proposito de desarrollar estrategias para cumplir con el ODS 8 y prevenir el trastorno

psicolégico mencionado.
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1.6.2 Objetivos Especificos

1.- Evaluar la percepciéon de los colaboradores en mandos medios sobre factores
asociados a la posible presencia del Sindrome de Burnout en la Subdireccién de
Atencion a Personas en Desamparo del DIF Hidalgo.

2.- Aplicar el instrumento "Maslach Burnout Inventory" para determinar los niveles
de Sindrome de Burnout entre el personal de primera linea de la Subdireccién de
Atencién a Personas en Desamparo.

3.- Proponer estrategias que puedan implementarse en la Subdireccion de Atencién
a Personas en Desamparo y que contribuyan al ODS 8, para reducir la probabilidad

de que el personal enfrente el Sindrome de Burnout.
1.7 Fundamentacién Metodoldgica

Este trabajo tiene un enfoque mixto que puede ser comprendido como “un proceso
que recolecta, analiza y vierte datos cuantitativos y cualitativos, en un mismo estudio
(Tashakkori y Teddlie, 2003, citado en Ursino, 2019).

De acuerdo a Hernandez-Sampieri (2006) los estudios de investigacion con un
enfoque cuantitativo se fundamentan en analizar una realidad objetiva a partir de
mediciones numéricas y andlisis estadisticos para determinar predicciones o

patrones de comportamiento del fendmeno o problema planteado.

Por otro lado, el mismo autor, menciona que el enfoque cualitativo es un proceso
inductivo contextualizado en un ambiente natural, esto se debe a que en la
recoleccion de datos se establece una estrecha relacion entre los participantes de

la investigacion sustrayendo sus experiencias e ideologias.
1.7.1 Tipo y disefio de la investigacion

El enfoque del estudio de caso es mixto, ya que combina tanto elementos
cualitativos como cuantitativos. En el aspecto cualitativo, se empled una entrevista
semiestructurada que incluia preguntas abiertas basadas en los items del
instrumento de medicion. Esto permitié que los cinco colaboradores participantes

expresaran sus opiniones de manera confidencial e individual. Por otro lado, en el
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analisis cuantitativo, se utilizaron medidas de tendencia central, como estadisticas
descriptivas y correlaciones, con el fin de obtener datos numeéricos. Estos datos
incluyeron caracteristicas sociodemogréficas que podrian influir en el desarrollo del

Sindrome de Burnout.
1.7.2 Poblacion

La muestra bajo estudio comprende un total de 27 empleados del departamento de
estudio, siendo el area de atencién a las personas vulnerables la que cuenta con la
mayor cantidad de personal quienes atienden a la poblacién vulnerable. Estos
colaboradores desempefian funciones orientadas a la atencion y asistencia de los

usuarios que solicitan algun tipo de beneficio o servicio.
1.7.3 Instrumento

En un estudio de caso, la eleccion y utilizacion de instrumentos adecuados es crucial
para recopilar datos relevantes y obtener una comprensiéon profunda del fenémeno
estudiado. Asi mismo, la utilizacion correcta de los instrumentos dado que en un
estudio de caso requiere una cuidadosa consideracion del propésito del estudio, la
revision de la literatura, la seleccion y validacion del instrumento adecuado, la

recopilacion de datos y el analisis de los mismos.

1.7.3.1 Instrumento Cualitativo

Para el andlisis cualitativo se implement6 el cuestionario del Ciclo del Sindrome de
Burnout desarrollado por Herbert Freudenberger y Gail North en 1992 y adaptado
por Kraft (2006) que consta de 12 preguntas abiertas (Lalouschek, 2008), cuyas
respuestas fueron analizadas con el software Atlas ti para generar nubes de

palabras. El texto de las preguntas se muestra en la Tabla 1.-
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Tabla 1. Instrumento Cualitativo

Pregunta Factor asociado al Sindrome
de Burnout
1.- ¢Siente una necesidad excesiva | Compulsién de probarse a si
de comprobarle a sus comparfieros mismo
sus capacidades?
2.- ¢Qué siente al finalizar la jornada Trabajando mas duro

laboral?

3.- ¢En su opinién, cree que por el
exceso de trabajo se ha descuidado Descuidar sus necesidades
Como persona?

4.- Dado su trabajo cotidiano ¢cémo | Desplazamiento de conflictos
se ha sentido fisicamente?

Pregunta de apoyo: ¢Desde hace
cuanto ha tenido sintomas presentes?

5.- ¢Cudles son sus valores Revisién de los valores
personales?

Pregunta de apoyo: ¢considera que
han cambiado sus valores personales
por el efecto del trabajo?

6.- En su ambiente de trabajo, Negacion de problemas
¢considera que tiene tolerancia o emergentes
intolerancia a la gente a problemas?

7.- ¢Siente esperanza o direccion en Retiraciéon

su vida?

8.- ¢, Su comportamiento por lo general Cambios obvios de
es equilibrado o ha sentido cambios comportamiento
de comportamiento en el trabajo?

9.- ¢Su vida en el dia a dia es Despersonalizacion
cambiante o rutinaria?

10.- ¢ Qué hace para relajarse? Vacio interior
Pregunta de apoyo: ¢ Qué acostumbra

hacer més?

11.- ¢La vida tiene sentido para Depresion
usted?

12.- ¢Siente que sufre o ha sufrido Sindrome de Burnout

colapso mental o fisico?

Fuente: Elaboracion propia basada en Trevifio et al., (2019).
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1.7.3.1.2 Validez del Instrumento Cualitativo

Para Yin (1989) destacar la importancia de la "generalizacién analitica” en los
estudios de caso, que implica utilizar los resultados obtenidos de uno o varios casos
para ilustrar, representa o amplia una teoria. Esta forma de generalizacién no se
basa en la extrapolacién estadistica de una muestra a un universo, como en las
encuestas y los experimentos, sino en la aplicacion de los hallazgos a situaciones

similares en términos teoricos.

En los estudios de casos multiples, esta generalizacion analitica se refuerza
mediante dos enfoques principales: la "replicacion literal" y la "replicacién tedrica".
La replicacion literal implica la obtencion de evidencia corroborada a partir de dos o
mMas casos que presentan condiciones similares, lo que fortalece la validez y la
robustez de los hallazgos. Por otro lado, la replicacion teérica implica estudiar casos
gue representen diferentes condiciones teoricas, o que permite explorar como las
variables contextuales pueden influir en los resultados y verificar la consistencia de

las teorias en diferentes situaciones, como se aprecia en la tabla 2.-.

Tabla 2.- Validez del Instrumento Cualitativo

Criterio Descripcién Validacion

En los estudios de casos, se busca | -Revision de la literatura
establecer relaciones causa-efecto para | sobre estudios relacionados
presentar el fenémeno de manera | con el Sindrome de Burnout.
creible. Los investigadores no se limitan
Validez a describir las similitudes y creencias de
Interna los participantes, sino que también | -Revision de la literatura
procuran identificar los aspectos | sobre estudios previos al
significativos del fenébmeno estudiado y | Ciclo del Sindrome de
los mecanismos que lo producen. Esto | Burnout  propuesto  por
implica analizar cémo ciertos factores o | (Trevifio et al., 2019)

condiciones pueden influir en la
ocurrencia del fenbmeno observado, asi
como entender como estas influencias

se traducen en resultados especificos.
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En el caso del Sindrome de Burnout en
trabajadores de primera linea, por
ejemplo, se podria investigar como la
carga de trabajo, la falta de
reconocimiento y la ambigtiedad en los
roles laborales contribuyen al desarrollo
del Burnout, y como estos factores
afectan tanto la salud fisica como mental

de los trabajadores.

-Describir  la  estrategia

utilizada: investigacion

cualitativa (estudio de caso).

En este enfoque, se emplea una teoria

previamente desarrollada para

contrastar los resultados empiricos del

-Analisis de los resultados.

-ldentificacion de los

Validez caso. Esto significa que los hallazgos del | resultados contrastado con
Externa estudio de caso no solo se aplican a la | la literatura, encontrando
situacion particular bajo investigacion, | hallazgos acerca de la
sino que también pueden proporcionar | existencia del Sindrome de
informacion relevante y aplicable a | Burnout en el ente publico
contextos similares o relacionados. Es | estudiado.
decir, se busca establecer conexiones
entre la teoriay la realidad observada en
el caso especifico, lo que permite extraer
conclusiones mas amplias y
generalizables.
El enfoque de estudios de caso facilita el | -La recoleccién de
desarrollo de un conjunto de medidas | informacion a partir de
minimamente operativas y busca evitar | entrevistas a profundidad de
Validez de los juicios  subjetivos de los | acuerdo con el instrumento
constructo investigadores en la recoleccibn de | proporcionado  por los

datos. Para incrementar la validez de
constructo en este tipo de estudios, se

suelen utilizar tres estrategias:

autores (Trevifo et al., 2019
y Maslach Burnout Iventory,
1981).
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1)

2)

3)

Utilizar multiples fuentes de
evidencia: Esto implica recopilar
informacion de diversas fuentes,
como entrevistas,
observaciones, documentos,
registros, entre otros. Al utilizar
multiples fuentes, se obtiene
una visiébn mas completa y rica
del fendbmeno estudiado, lo que
aumenta la credibilidad de los

resultados.

Usar una cadena de evidencias
ylo razonamientos: Esta
estrategia consiste en
establecer una secuencia l6gica
de evidencias y argumentos que
respalden las conclusiones del
estudio. Se busca que cada
paso en la cadena esté
respaldado por datos concretos
y coherentes, lo que fortalece la
validez de las inferencias

realizadas.

Hacer que terceras personas
revisen los estudios de caso: Se
solicita a expertos o personas
familiarizadas con el fenémeno
estudiado que revisen el disefio
del estudio, la recoleccion de
datos, el andlisis de resultados y

las conclusiones. Esta revision

-Observacioén directa dentro
de la dependenciay revision

de documentos.

-Fuentes de informacion: el
trato directo con el personal

de mandos medios como de

primera linea de la
dependencia.

-Elaboracién, revision vy
retroalimentacion de un

informe  técnico a la

subdirectora de la

dependencia.
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externa proporciona una
perspectiva objetiva y critica que
ayuda a validar los hallazgos del
estudio y a identificar posibles

Sesgos O errores.

Estas estrategias contribuyen a
garantizar la calidad y fiabilidad de los
estudios de caso, aumentando su
validez de constructo y facilitando la
extrapolacion de los resultados a

contextos similares.

Fiabilidad

Si podemos obtener resultados similares
al repetir el mismo protocolo utilizado por
investigadores  anteriores, entonces
podemos considerar que el estudio de
caso es fiable. Esto implica que el disefio
del estudio, los métodos de recoleccién
de datos, el andlisis de resultados y las
conclusiones son consistentes y

reproducibles.

La fiabilidad en un estudio de caso se
puede lograr mediante la
estandarizacion de los procedimientos
utilizados, la documentacion detallada
de cada paso del proceso de
investigacion y la validacion cruzada de
los resultados por parte de otros
investigadores o expertos en el campo.
Ademas, es importante que los

investigadores sean transparentes en

-Revision de la metodologia

del estudio de caso.

-Instrumento: entrevista
semiestructurada, apuntado
a las tres dimensiones del

Sindrome de Burnout.
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cuanto a las limitaciones y posibles
sesgos del estudio, lo que contribuye a

una evaluacién precisa de su fiabilidad.

Para evaluar de manera concisa el
objeto de estudio en un estudio de caso,
es fundamental seleccionar | -Revisién de instrumentos
Validez de instrumentos de medicion adecuados | que han utilizado diversos
contenido que sean precisos y eficientes. Existen | autores para indagar mas
algunos instrumentos concisos que | en el tema de las tres
podrian utilizarse, dependiendo del | dimensiones del Sindrome
contexto y los objetivos de la|de Burnout, asi como del
investigacion:  cuestionarios  breves, | Ciclo de Sindrome de
entrevistas estructuradas 0 | Burnout.

semiestructuradas, escalas de medicién
validadas, observaciones directas vy

analisis documental.

Fuente: Robert Yin (1994:33).

1.7.3.2 Instrumento Cuantitativo

El Maslach Burnout Inventory (MBI), desarrollado por Maslach y Jackson en 1981,
es una herramienta ampliamente utilizada para medir el Sindrome de Burnout. El
cuestionario ha evolucionado, y la tercera edicion, conocida como MBI-GS (General

Survey), se ha disefiado para abarcar no solo el ambito de servicios humanos, sino
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también al publico en general. Este instrumento mide el SB a través de tres

categorias principales (Tabla 3).

Tabla 3. Instrumento “Maslach Burnout Inventory”

Dimension N° de Items Ejemplo de Item
Agotamiento ¢,Me cuesta mucho
Emocional 9 trabajo levantarme por
(AE) las mafianas para ir a
trabajar?

¢,He comprobado que

Despersonalizaciéon 9 las personas a las que
(DE) otorgo servicio me
respetan mas si las trato
bien?
Insatisfaccion de 12 ¢, Siento que mi trabajo
Logro es tan mondétono, que
(IL) ya no me gusta?

Fuente: Elaboracion propia basada en Uribe (2014).

1.7.3.2.1 Validez del Instrumento Cuantitativo

El coeficiente alfa de Cronbach es una medida de la consistencia interna de una
escala o instrumento de medicién. Un valor minimo aceptable de 0.70 indica que los
items de la escala estan relacionados entre si de manera adecuada, lo que sugiere
una buena fiabilidad. Por otro lado, un valor maximo esperado de 0.90 indica que
puede haber redundancia en los items, lo que significa que algunos items pueden

estar midiendo lo mismo que otros (Merino y Lautenschlager, 2003).

Idealmente, se prefiere que el coeficiente alfa esté entre 0.80 y 0.90, ya que esto
sugiere una alta consistencia interna sin redundancia excesiva. Sin embargo, en
algunos casos, especialmente cuando se esta utlizando un instrumento de
medicion establecido y validado, se pueden aceptar valores ligeramente inferiores

de alfa de Cronbach, siempre y cuando se tenga en cuenta esta limitacion y se
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justifique adecuadamente su uso. En resumen, es importante considerar el contexto
especifico de la investigacion y la naturaleza del instrumento utilizado al interpretar

los valores del coeficiente alfa de Cronbach(Celina' y Campo-Arias, 2005).

1.7.4 Recoleccion de datos

Durante el periodo de junio a diciembre de 2023, se llevo a cabo la recoleccion de
datos para el estudio en las oficinas del DIF Hidalgo. Durante este tiempo, se
realizaron entrevistas con el personal de mandos medios, quienes tienen menos
contacto directo con las personas que son los intermediarios entre el usuario final y
los proveedores de medicamentos, pafiales, servicios funerarios, entre otros. Para
este grupo, se utilizé6 una metodologia cualitativa, especificamente una entrevista
semiestructurada, basada en Trevifio et al., (2019) instrumento, con el objetivo de

detectar la percepcion del Sindrome de Burnout en dicho personal.

Ademas, se envid un enlace del instrumento Maslach Burnout Inventory (MBI) el
cual mide las tres dimensiones de dicho Sindrome, a los 22 trabajadores de primera
linea para que pudieran responder de manera confidencial a un cuestionario. El
tiempo que ocuparon dichos trabajadores para responder el cuestionario fue
aproximadamente de 30 minutos. Cabe destacar que se dio a conocer al inicio de
este estudio de caso la confidencialidad de la informacion, por lo que se les exhortd

a ser lo mas honestos con la informacion proporcionada en el instrumento.

1.7.5 Andlisis de los datos cualitativos

Se llevé a cabo una revision bibliografica exhaustiva. Esta revision proporcion6 una
base soélida de conocimientos sobre el Sindrome de Burnout, lo que ayudd a
contextualizar los datos recopilados en el estudio de caso. También permitié
describir detalladamente las actividades que se realizan en el Sistema Integral de la
Familia DIF Hidalgo y la atencion brindada a los usuarios que solicitan ayuda. Esta
combinacion de analisis cualitativo y revision bibliografica proporcioné una

comprensién completa y profunda del fendmeno estudiado.

Posteriormente, una vez finalizada la recoleccién de informacién, se procedié a

ordenar los datos para comenzar el andlisis cualitativo. Esto implico la clasificacion
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de las frases testimoniales expresadas por los colaboradores, teniendo en cuenta
la herramienta de nube de palabras y diagrama de sankey del programa Atlas.ti
version 9. Esta herramienta permitié visualizar los aspectos mas destacados y
recurrentes en las respuestas de los empleados, lo que ayudé a identificar los

factores asociados al Sindrome de Burnout.

El enfoque cualitativo de la investigacion se fundamento en las teorias establecidas
por Freudenberger en 1974, las cuales describen un ciclo de doce fases relacionado
y en cada una de estas existen factores asociados al Sindrome de Burnout. Estas
fases proporcionaron un marco teérico solido para comprender y analizar las
experiencias y testimonios de los participantes en el estudio de caso. Al aplicar estas
teorias, fue posible identificar y contextualizar los procesos y etapas del Sindrome
de Burnout en el contexto especifico de los trabajadores del Sistema Integral de la
Familia DIF Hidalgo.

1.7.6 Analisis de los datos Cuantitativos

En el enfoque cuantitativo, se llevo a cabo la ordenacion y clasificacion numérica de
los datos utilizando el paquete estadistico del Programa SPSS. Este software
permitio realizar analisis estadisticos detallados y proporciond herramientas para la
interpretacion de los resultados obtenidos a partir del instrumento utilizado en el
estudio. Gracias a esta metodologia, se pudo analizar de manera objetiva y
cuantitativa variables relevantes relacionadas con el Sindrome de Burnout y otros

aspectos del estudio.

La estadistica descriptiva es fundamental en el estudio, esta rama de la estadistica
se encarga de resumir y organizar los datos de manera que sean comprensibles y
Utiles para el andlisis. Las visualizaciones facilitan la interpretacion y discusion de
los resultados, lo cual es crucial para la implementacion de estrategias basadas en
los datos recolectados. Luego, se realizé un analisis de estadistica descriptiva de
los datos, calculando la media y la desviacion estandar utilizando el programa

SPSS. Este software facilitd la aplicacion de técnicas de estaninos por dimension,
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las cuales transforman el conjunto de datos sumando las dimensiones y

categorizandolos mediante dos puntos de corte (Ramirez et al., 2020)
a=X-(0.75%0)............. (1)
b=X+(0.75%0)............. (2)

Se establecen dos puntos de corte para dividir los datos en tres grupos distintos. El
primer grupo incluye los valores por debajo del umbral a (férmula 1). El segundo
grupo abarca los valores iguales o superiores al umbral a pero inferiores al umbral
b (formula 2). El tercer grupo comprende los valores iguales o superiores al umbral
b.

Por otra parte, los graficos radiales son herramientas Gtiles para comparar varias
variables cuantitativas simultdneamente. Permiten identificar similitudes entre
variables y detectar posibles valores atipicos. Ademas, son efectivos para observar
cudles variables presentan valores altos o bajos dentro de un conjunto de datos, por
lo que son ideales para evaluar casos de estudio que tengan variables en conjunto.
Cada variable se representa en un eje que parte del centro y se distribuyen de
manera equidistante alrededor de un circulo, manteniendo una escala uniforme. Las
lineas de cuadricula, que conectan los ejes, sirven como referencia visual (Suarez,
2015).
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Capitulo Il Marco Contextual
2.1 DIF Nacional

2.1.1 Antecedentes

“El Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF) tuvo su origen
en enero de 1977, cuando el Instituto Mexicano para la Infancia y la Familia (IMP1)
y el Instituto Mexicano de Asistencia a la Nifiez (IMAN) se fusionaron” (Gobierno de
México, s.f.). El IMPI se establecié en 1961 como el Instituto Nacional de Proteccién
a la Infancia (INPI) con el objetivo de proporcionar servicios asistenciales, como el
Programa de desayunos escolares. En 1975 el INPI se transformé en IMPI con una
mision mas amplia de promover la familia y la comunidad. Por otro lado, el IMAN se
cred en 1968 para abordar los problemas derivados del abandono y la explotacién

infantil.

La fusion del IMPI y el IMAN dio lugar al Sistema Nacional DIF que se concibe como
un conjunto de acciones para promover la integraciéon social y el desarrollo
saludable de la poblacion vulnerable. El DIF fortalece la capacidad de estas
personas para satisfacer sus necesidades y ejercer sus derechos, buscando

siempre su integraciéon familiar y social.

El Sistema DIF esta compuesto por un organismo central, el DIF Nacional,
encargado de coordinar las actividades en materia de asistencia social. También
incluye 32 sistemas estatales DIF y sistemas municipales DIF en la mayoria de los
municipios mexicanos. El DIF Nacional, establecido por decreto en enero de 1977,
es un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio
propio. Segun la Ley sobre el Sistema Nacional de Asistencia Social de 1986, el DIF
Nacional es el promotor y coordinador de la asistencia social en México,
supervisando la interrelacion sistematica de sus acciones y coordinando el sistema

compuesto por los 6rganos estatales y municipales.
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2.1.2 Objetivo General

Con el mandato constitucional del interés superior del nifio, el Sistema Nacional DIF
tiene como objetivo principal, promover el bienestar y el desarrollo integral de las
familias mexicanas, en particular de aquellos grupos que se encuentran en
condiciones de vulnerabilidad, como nifios, adolescentes, personas con
discapacidad, adultos mayores, y poblaciones en situaciones de riesgo. El DIF
trabaja para garantizar el respeto y la proteccion de los derechos de estas personas,
asegurando su acceso a servicios esenciales como salud, educacion, alimentacion,
y asistencia social, con el fin de mejorar su calidad de vida y fomentar su integracion
social y el desarrollo de la persona, la familia y la comunidad, en particular de
quienes, por su condicion fisica, psiquica o social, enfrentan una situacion de
necesidad de asistencia (DIF Nacional, 2023). Siendo un organismo
descentralizado tiene a su cargo los diferentes tipos de DIF que van encaminados
para el mismo fin, como lo son DIF Estatal, DIF Municipal, cuyas funciones se

emanan de las antes mencionadas.
2.1.3 Misién

Contribuir al desarrollo humano integral de las personas que se encuentran en
situaciones de vulnerabilidad, promoviendo su proteccion, respeto y ejercicio de los
derechos humanos, mediante el disefio e implementacion de politicas, programas y
acciones que favorezcan su bienestar, inclusion y equidad en el acceso a

oportunidades.

El DIF Nacional se enfoca en trabajar para mejorar la calidad de vida de grupos
como nifios, adolescentes, personas con discapacidad, adultos mayores y personas
en situacion de desamparo, coordinando esfuerzos a nivel nacional con gobiernos

estatales, municipales y organizaciones privadas y publicas.
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2.1.4 Vision

Convertirse en una institucion lider y de referencia en la promocién del bienestar
social y la proteccion integral de los derechos de las personas en situacion de
vulnerabilidad. Busca ser reconocida por su capacidad para generar politicas
publicas eficientes, asi como por la creacion de programas y acciones que impulsen

la inclusion, equidad y desarrollo social de los grupos mas necesitados.

Ademas, el DIF Nacional proyecta fortalecer la cooperacion entre los distintos
niveles de gobierno y sectores sociales, consolidando un sistema de asistencia

social mas inclusivo y solidario en todo México.

2.2 DIF Hidalgo
2.2.1 Antecedentes

“El Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Municipio de Pachuca de
Soto, Hidalgo fue creado como Organismo Publico Descentralizado, mediante
Decreto Numero 23, publicado en el Periédico Oficial del Estado de Hidalgo en fecha
30 de diciembre de 1984; sin embargo, por la obsolescencia de este, el 23 de
noviembre del afio 2009, se publicd el Decreto NUumero Seis, por el que se cred el
Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Municipio de Pachuca de Soto,
Hidalgo a través del cual se dio mayor claridad y eficacia en la actuaciéon del
Sistema, otorgandole personalidad juridica y patrimonio propio”.(Periédico Oficial
del Estado de Hidalgo, 16 de agosto de 2020).

2.2.2 Mision

Contribuir al desarrollo integral de las familias hidalguenses, mediante la
implementacion de politicas publicas, programas, proyectos y acciones, que doten
a sus integrantes de herramientas, para solventar situaciones de vulnerabilidad
temporales o permanentes, en el marco de la legalidad, la transparencia, la
participacién organizada y la igualdad de oportunidades, que promueva la resiliencia

y mejora la calidad de vida.
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2.2.3 Vision

Ser una institucidbn reconocida por su impulso en el desarrollo integral de
capacidades resilientes que solventan situaciones de vulnerabilidad temporales y
permanentes entre las familias y sus integrantes, con procesos de alta calidad y
calidez, bajo una filosofia de participacién ciudadana, equidad e innovacion continua

gque impacta positivamente la vida de las y los hidalguenses.
2.2.4 Objetivo General

Desarrollar acciones en materia de asistencia social de manera corresponsable y
en apego a lo establecido en las leyes y lineamientos aplicables a través de la
ejecucion de programas y proyectos encaminados al beneficio de las familias
hidalguenses més vulnerables a fin de contribuir a su desarrollo humano y calidad
de vida; su politica de calidad es brindar servicios asistenciales a la poblacién
vulnerable que mas lo necesita; para lo cual implementa y mantiene un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 que busca el cumplimiento
de los requisitos aplicables, y legales establecidos, innovando procesos y
propiciando la mejora continua en el servicio ofrecido y que contribuyan a la calidad

de vida de los hidalguenses.
2.2.5 Principios y valores

e Competencia por mérito
e Disciplina

e Economia

e Eficacia

e Eficiencia

e Equidad

e Honradez

e Imparcialidad

e Integridad

e Innovacion

e Lealtad
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e Legalidad

e Objetividad

e Profesionalismo

¢ Rendicién de cuentas
e Responsabilidad

e Transparencia
2.2.6 Organigrama

La institucion de estudio por fines de respaldo de informacion no permitié hacer uso
de su organigrama pero de manera visual se detectaron las siguientes areas;
conformada primero por la Titular del Sistema DIF Hidalgo, una Direcciéon General
de Asistencia Social, tres coordinaciones: Coordinacion de la Casa de Descanso,
Coordinacion de la Casa de la Tercera Edad, Coordinacion de la Casa de la Mujer
Hidalguense, y tres subdirecciones; Subdireccion de Atencion a Personas en
Desamparo (unidad de estudio conformada por 303 colaboradores), Subdireccion
Técnica y por ultimo Subdireccion de Atencion Psicolégica.
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Imagen 1 DIF Hidalguense.

Fuente: Fotografia tomada por el autor.
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Capitulo Il Marco Teoérico
3.1 Definiciones del Sindrome de Burnout (SB)

El término "Burnout”, proviene del inglés y significa "estar quemado”, se refiere a un
nivel de estrés laboral crénico. Este fendmeno es especialmente comun en entornos
laborales donde la interaccidén con personas externas a la organizacion es una parte
fundamental de las actividades, como en instituciones de atencion al publico
(Cabello y Santiago, 2016).

El estrés laboral crénico es una de las principales fuentes de riesgos psicosociales
en cualquier tipo de organizacion laboral. En el sector de servicios, una de las
formas mas comunes en que se manifiesta el estrés laboral es a través del Sindrome
de Quemarse en el Trabajo (SQT), también conocido como Burnout segun lo
describe Gil-Monte (2006). La comunidad cientifica considera al SQT como un
Sindrome, lo que implica la agrupacion de sintomas y signos recurrentes que

pueden indicar una patologia.

El también conocido como sindrome de fatiga en el trabajo, ha generado un gran
interés en los Ultimos afios. Se cuestiona por qué el estrés derivado del trabajo es
una de las principales causas de enfermedad laboral y ausentismo. Esto se refleja
en la calidad de la atencion que ofrece el personal afectado. El Burnout es un
fendmeno complejo que resulta de la exposicion prolongada al estrés laboral
cronico. Afecta no solo la salud y el bienestar de los trabajadores, sino también la
calidad de los servicios que prestan (Méndez, 2004).

Cuando el personal sufre de SB, su capacidad para realizar sus tareas de manera
efectiva y con atencion plena se ve comprometida. Esto puede conducir a errores,
falta de empatia y una disminucion general en la calidad del servicio ofrecido. El
impacto del Burnout en la calidad de la atencion es significativo, ya que puede
afectar negativamente la experiencia del cliente, usuario o paciente. La falta de
atencién y cuidado por parte del personal agotado puede resultar en una atencion
deficiente, disminuyendo la satisfaccidén del cliente y, en casos extremos, aumenta

el riesgo de errores médicos o de otro tipo (Méndez, 2004).
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Con el objetivo de legitimar un problema cada vez mas comun, la Organizacion
Mundial de la Salud incluye oficialmente en su manual “Clasificacion Internacional
de Enfermedades” (CIE-11) al Sindrome de Burnout, mismo que describe como
“sindrome conceptualizado como el resultado de estrés cronico en el lugar de
trabajo que no ha sido, manejado con éxito y se caracteriza por tres dimensiones:
sentimientos de fatiga, sentimientos negativos, y una sensacion de ineficiencia
(OMS, 2022).

Se han realizado estudios sobre el Sindrome de Burnout durante los ultimos 40 afios
utilizando una variedad de enfoques, inicialmente tratando de definir el concepto y
producir modelos explicativos antes de cambiar a un enfoque en el diagndstico de
evaluacion, lo que finalmente permitiria el desarrollo de estrategias exitosas de
prevencion e intervencion. Este constructo, definido como "el grado en que el
empleado se identifica con su organizacion y sus metas, asi como su deseo de
permanecer en ella"(Maldonado et al., 2014 p.13), ejerce un impacto directo en las
actitudes y conductas de los empleados. Dada su importancia, muchos directivos
se plantean con frecuencia la pregunta de cdmo aumentar el nivel de compromiso
de sus colaboradores. Este desafio implica la implementacién de estrategias y
practicas que fortalezcan la conexion emocional y profesional entre los empleados
y la organizacién, fomentando un ambiente laboral positivo, el desarrollo
profesional, y la alineaciéon de valores. En ultima instancia, un alto nivel de
compromiso puede contribuir significativamente a la productividad, la retencion de

talento y el éxito general de la organizacion.

3.2 Antecedentes del Sindrome de Burnout

El SB es una expresién que se puede entender como “trabajador quemado” o “estar
gquemado” se interpreta por ser un tipo de estrés laboral; en su momento fue descrito
por el Sindrome de Agotamiento Profesional fue en 1974 que el psiquiatra

tL 1Y

americano Hernert Freudenberger lo comenzé a nombrar” “un estado de fatiga o
frustracion que se produce por la dedicacion a una causa, forma de vida o relacion

que no produce el esperado refuerzo” (Cabello y Hernandez, 2016, p. 10).
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El Sindrome de Burnout, tiene un caracter tridimensional, pues afecta a un nivel
personal (agotamiento: sensacion de no poder dar mas de si a nivel emocional), a
un nivel social (cinismo: actitud distante ante el trabajo, las personas objeto del
mismo, asi como los compafieros / as de trabajo) y a nivel profesional u
organizacional (ineficacia profesional: sensacion de no hacer adecuadamente las
tareas y ser incompetente en el trabajo). Por ello se plantea que el Sindrome
dependera basicamente de tres tipos de variables: individuales, sociales y
organizacionales (Esteve et al., 2008).

Desde 1976, Christina Maslach ha sido una de las investigadoras pioneras en el
estudio del Sindrome de Burnout, es la autora del Maslach Burnout Inventory (MBI),
gue se ha convertido en el instrumento mas utilizado para medir este fenémeno
profesional, el cual se define como un sentimiento negativo de bajo logro
profesional. EI modelo de medicién del Sindrome de Burnout desarrollado por
Maslach y Jackson (1981a, 1981b) es considerado el estandar en el campo. Este
modelo, conocido como el MBI, ha sido utilizado en numerosos estudios para

evaluar el nivel de Burnout en distintos entornos laborales.

Mas tarde, en 1996, se introdujo una version modificada del MBI, conocida como
Maslach Burnout Inventory General Survey (MBI-GS). Esta version se adapto para
ser utilizada en empresas que no se centran exclusivamente en el &rea de servicios
humanos, ampliando asi su aplicabilidad. Sin embargo, las categorias utilizadas

para medir el Burnout se mantuvieron constantes en ambos instrumentos.

El MBI y el MBI-GS proporcionan una forma estandarizada de evaluar los niveles
de agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, que son las
dimensiones clave del Sindrome de Burnout. Estos instrumentos han sido
ampliamente utilizados en investigaciones y practicas clinicas para identificar y
abordar los problemas relacionados con el Burnout en diversos contextos laborales
(Breso et al., 2015).
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3.2.1 Dimensiones del SB
El Sindrome de Burnout se divide en tres dimensiones las cuales se describen a

continuacion:

Figura 1.- Dimensiones del SB

Agotamiento
Emocional

Medicion <:| Despersonalizacién
de Burnout

Baja Eficacia
Profesional

Fuente: Elaboracion propia basada en Trevifio et al., (2019).

3.2.1.1 Agotamiento Emocional

El Agotamiento Emocional, como categoria fundamental en el SB, ha sido
reconocido como un aspecto crucial en términos organizacionales (Maslach et al.,
2001). Este elemento se considera el componente mas critico para comprender la
naturaleza del Burnout (Herda y Lavelle, 2012). Entender y abordar el agotamiento
emocional es esencial para prevenir y mitigar el Sindrome de Burnout en el &mbito
laboral. Las organizaciones que reconocen la importancia de esta categoria pueden
implementar estrategias y programas para gestionar el estrés, promover el equilibrio
trabajo-vida y proporcionar recursos de apoyo emocional a sus empleados,
contribuyendo asi a la mejora del bienestar y la salud mental en el lugar de trabajo
(Trevifio et al., 2019).
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3.2.1.2 Despersonalizacién (cinismo)

El cinismo, en el contexto del Sindrome de Burnout, se manifiesta como un intento

de evitar cualquier tipo de conexidn o acercamiento que pueda resultar desgastante.

Evitar el desgaste: El cinismo se percibe como un mecanismo de defensa
para evitar cualquier forma de interaccion que pueda llevar al desgaste
emocional. Los individuos pueden adoptar actitudes distantes para
protegerse de situaciones que consideran estresantes o agotadoras.
Reaccibén negativa hacia otros y el trabajo: Se describe como una reaccion
negativa tanto hacia otras personas como hacia el trabajo en si. Los
individuos que experimentan cinismo pueden mostrar una actitud de
indiferencia o desinterés hacia sus colegas, clientes o tareas laborales.
Actitud distante: EI comportamiento generado por el cinismo se manifiesta
como una actitud distante. Esto implica que las personas afectadas pueden
alejarse emocionalmente de su trabajo, sus compafieros de trabajo o la
organizacion en general.

Emociones negativas hacia la organizacion: El cinismo puede ir acompafiado
de emociones negativas, como el enojo, la decepcion y la desesperacién.
Estas emociones contribuyen a la creacion de una atmosfera laboral

negativa.

Es importante sefialar que el cinismo no solo se dirige hacia las personas, sino

también hacia objetos o aspectos relacionados con el trabajo, como los clientes y

los usuarios. Este comportamiento puede tener consecuencias significativas en la

dinamica laboral, afectando la calidad de las relaciones interpersonales y la

eficiencia en el trabajo. Abordar el cinismo implica no solo comprender sus

manifestaciones, sino también implementar estrategias que fomenten un ambiente

laboral méas positivo y apoyen la salud emocional de los empleados.

3.2.1.3 Baja Eficacia Profesional

La "Baja Eficacia Profesional" es una categoria que se refiere a la tendencia de un

individuo a evaluarse negativamente y a menospreciar su propia eficacia en el
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ambito laboral. Esta evaluacién negativa se dirige hacia los propios logros y se
asocia con la percepcion de falta de habilidades y un bajo desempefio laboral
(Trevifio et al.,, 2019). Este aspecto del burnout se refiere a la percepcién del
trabajador que no esta logrando los objetivos de su trabajo de manera efectiva, y

puede manifestarse en varios sintomas y comportamientos.

Sentimiento de Incompetencia
Falta de Logro y Satisfaccion
Reduccion de la Eficacia

Baja Autoestima Profesional

3.3 Revisiéon de la Literatura

Abordar el Burnout no soélo es importante para proteger la salud y el bienestar de
los trabajadores, sino también para garantizar la calidad y seguridad de los servicios
prestados. Las organizaciones deben implementar medidas para prevenir el
Burnout, como programas de bienestar laboral, apoyo emocional, gestion del estrés
y promocion de un equilibrio adecuado entre trabajo y vida personal. Esto no solo
beneficia al personal, sino que también mejora la calidad de la atencion y la
experiencia del cliente, usuario o paciente. A continuacion, se presentan algunas

investigaciones las cudles ayudaran a comprender mas acerca del SB:

Huayhua (2018) se centrd en establecer la influencia del Sindrome de Burnout (SB),
el Clima Laboral y el Desempefio Organizacional de los colaboradores de una
institucion de salud. El estudio se llevé a cabo utilizando un enfoque correlacional,
descriptivo y no experimental de tipo transversal. La muestra consistio en 135
trabajadores de la institucion de salud en estudio. Los resultados obtenidos en la
investigacion revelaron varios hallazgos significativos: Se encontré6 que un alto
porcentaje (41%) de los trabajadores presentaban un nivel elevado de Burnout. Este
hallazgo sugiere que el Sindrome de Burnout es un problema importante en el
entorno laboral de la institucion de salud estudiada. La mayoria de los trabajadores
(96%) manifestaron una impresién positiva del clima organizacional en la institucion.

Esto indica que la percepcion general del ambiente laboral era favorable entre los
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colaboradores, Optimo Desempefio Organizacional: Un alto porcentaje (86%) de los
servidores asistenciales reportaron un Optimo desempefio organizacional. Esto
sugiere que, a pesar del alto nivel de Burnout, los trabajadores aun lograban

mantener un buen rendimiento en sus funciones laborales.

Ponce et al. (2020) compararon el Sindrome de Burnout en choferes de Lima
Metropolitana (privados y publicos). La investigacion fue empirica con enfoque
cuantitativo, teniendo como colaboradores a 898 conductores entre 18 y 70 afios,
de sexo masculino. Entre sus hallazgos reportaron que los conductores que ofrecen
los servicios publicos denotan un indice mayor de despersonalizacion y agotamiento

emocional, en relacion a los del servicio privado.

El estudio realizado por Grados (2018) se centr6 en analizar la relacién entre el
clima organizacional y el Sindrome de Burnout sobre el desempefio laboral de los
servidores asistenciales. Este estudio utilizé6 un método hipotético-deductivo, que
implica la formulacion de hipotesis basadas en teorias existentes y la posterior
recoleccion de datos para probarlas. Ademas, se emple6 un enfoque cuantitativo y

transversal.

El diseiio del estudio fue correlacional descriptivo, la muestra fue seleccionada de
manera probabilistica mediante un muestreo aleatorio simple estratificado, lo que
permitio representar adecuadamente a la poblacion de interés. En total, participaron
159 servidores asistenciales en el estudio. Los resultados del estudio indicaron que
existe una significancia entre las variables de estudio, lo que sugiere que el clima
organizacional y el Sindrome de Burnout tienen un impacto en el desempefio laboral

de los servidores asistenciales.

En el contexto nacional, Osorio et al. (2019) sostienen que el SB en el medio
académico se caracteriza por ser una respuesta emocional negativa, persistente,
relacionada con los estudios, formada por una sensacion de agotamiento, una
actitud cinica o de distanciamiento con el significado y la utilidad de los estudios, y

un sentimiento de incompetencia académica como estudiante.
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Por su parte; Moreno et al. (2017) sefialan que. El estudio del Sindrome de
Quemarse por el Trabajo (SQT) en auditores gubernamentales en México revela
una preocupacion importante, especialmente considerando las altas cargas
laborales que enfrentan. Es interesante notar que, aunque el SQT ha sido
ampliamente investigado en otros sectores, como la educacion y la salud, en el

ambito de la auditoria gubernamental ain hay un vacio de conocimiento.

La diferencia en la prevalencia del Burnout entre mujeres y hombres en esta
profesion sugiere que pueden existir factores psicosociales especificos que afectan
a cada género de manera distinta. Es crucial profundizar en estas diferencias para

implementar estrategias de prevencién y apoyo adecuadas.

Investigaciones futuras podrian enfocarse en las causas subyacentes de estas
diferencias de género en el Burnout, asi como en la implementacion de programas
de bienestar que aborden las necesidades especificas de los auditores,
independientemente de su género. Esto podria contribuir a un entorno laboral mas

saludable y sostenible.

El estudio de Céardenas et al. (2014) ofrece una vision integral sobre la relacién entre
el estrés y el Burnout en docentes universitarios, asi como la percepcion que los
estudiantes tienen del desemperio de sus profesores. Los hallazgos son relevantes,
ya que muestran correlaciones negativas entre el estrés y variables como la edad,
la antigiiedad y la experiencia docente, sugiriendo que, a medida que estos factores

aumentan, el estrés percibido tiende a disminuir.

Ademas, los resultados destacan la falta de reconocimiento profesional y los bajos
salarios como factores que impactan significativamente el bienestar de los
docentes, lo que puede contribuir al desarrollo del Burnout. Esto indica que hay un
vinculo importante entre las condiciones laborales y el estado emocional de los

educadores.

La implementacion de medidas que aborden estas preocupaciones, como un mejor
reconocimiento y compensacion, podria ser crucial para mejorar la calidad de vida

laboral de los docentes y, por ende, su desempefio. Este tipo de investigacion
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subraya la necesidad de considerar el bienestar emocional de los educadores como

un elemento fundamental para el éxito educativo en general.

La investigacion de Castafieda y Garcia (2005) proporciona datos importantes sobre
la prevalencia del Sindrome de Quemarse por el Trabajo (SQT) entre médicos
familiares en México, revelando que un 41.6% de los profesionales se encuentra
afectado. Los factores de riesgo identificados; ser mujer, tener mas de 40 afios,
tener hijos, contar con 10 afios o0 mas de antigliedad y estar contratado de forma
permanente, subrayan la complejidad del problema y cémo diferentes variables
personales y laborales se entrelazan.

El hallazgo de la correlacion negativa entre el agotamiento emocional y la
despersonalizacion, asi como la correlacion positiva entre la falta de realizacién
personal y la presencia del Sindrome, resalta la necesidad de abordar no solo los

sintomas del Burnout, sino también las causas subyacentes.

A causa de la significativa presencia de Burnout y sus implicaciones para la salud y
el desempefio de los médicos, es urgente implementar medidas preventivas y de
intervencion. Estas podrian incluir programas de apoyo psicologico, capacitacion en
manejo del estrés, y cambios en las politicas laborales que favorezcan un mejor
equilibrio entre la vida personal y profesional. La atencidén a estos aspectos puede
ser clave para mejorar la calidad de vida laboral de los médicos y, por ende, la

calidad de atencion que brindan a sus pacientes.

De acuerdo a Pérez (2013) se resalta la conexion crucial entre el Sindrome de
Burnout, la sobrecarga laboral y la calidad de vida en el trabajo, especialmente en
el contexto de personal de salud en México. La metodologia ex post-facto y
descriptiva aplicada a una muestra amplia de 673 trabajadores proporciona un

marco solido para entender como estos factores interactaan.

Los resultados indican que la sobrecarga de trabajo no solo incrementa el riesgo de
Burnout, sino que también afecta negativamente la satisfaccion laboral y genera
conflictos entre el trabajo y la familia. Esta interaccién sugiere que los empleados

gue enfrentan altos niveles de sobrecarga estdn méas propensos a experimentar
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agotamiento emocional y despersonalizacion, lo que a su vez puede deteriorar su

vida personal y profesional.

El hallazgo de que el Burnout se asocia positivamente con el conflicto trabajo-familia
y negativamente con la satisfaccion laboral resalta la importancia de abordar estas
problematicas de manera integral. Las organizaciones podrian beneficiarse de
implementar politicas que reduzcan la sobrecarga, promuevan un equilibrio entre la
vida laboral y personal, y ofrezcan apoyo a los empleados. Esto no solo mejoraria
el bienestar de los trabajadores, sino que también podria tener un impacto positivo
en la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Teniendo en cuenta a Andrade (2023) en su investigacion menciona que el estrés
emocional o sobrecarga laboral del personal de enfermeria son factores que influyen
en el aparecimiento del denominado sindrome de Burnout, cuyos efectos se
producen a nivel fisico, mental, alteraciones de la personalidad y autoestima del
profesional. El objetivo del estudio fue determinar la prevalencia del Sindrome de
Burnout en profesionales de enfermeria del Hospital San Luis de Otavalo. Se trat
de un estudio cuantitativo no experimental de alcance descriptivo y transversal; la
muestra estuvo conformada por 67 profesionales de enfermeria que laboraban en
esta institucion de salud. Se aplicO un cuestionario para determinar las
caracteristicas sociodemogréficas, el inventario MBI-Maslach y el cuestionario de
clima psicosocial laboral. Como principales resultados destaca que en la poblacién
de estudio predomina el género femenino en un 93,4% con edades comprendidas
entre 41 y 50 afios y un el tiempo de permanencia en el servicio hospitalario mayor
a 10 afios, siendo emergencia y centro quirdrgico los lugares que cuenta con mas
personal de enfermeria en relacion al resto de servicios. El nivel de Burnout en las
dimensiones cansancio emocional y despersonalizacién se obtuvo ausencia de
indicios de Burnout (17-1) respectivamente. En la realizacion personal existe un
nivel medio (35) valorado como presencia de indicios de Burnout. En relacion a los
resultados de factores de riesgo en el clima psicosocial laboral se observa que el
profesional de enfermeria mantiene un entorno estructural e intergrupal adecuado

con una percepcién alta en relacibn con el rendimiento laboral y el trabajo
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autosuficiente, mientras que la percepcion de estimulos estresantes se evidencia

gue existe desacuerdo en opiniones interpersonales.

Flores-Aviles y Garcia Ramirez (2020) determinaron el nivel de calidad de vida
profesional, satisfacciébn por empatia, desgaste por compasion y Sindrome de
Burnout en el personal del Hospital General Pachuca durante el periodo de enero
de 2020 a agosto de 2021, en el contexto de la pandemia de COVID-19. Fue un
estudio transversal, observacional y descriptivo; de acuerdo a los resultados del
estudio, el nivel de calidad de vida de los sujetos participantes es bueno, puesto que
los indicadores de las variables no se distinguieron por un promedio de datos que

representaran gravedad.

Copca et al. (2018) sefialan que el Sindrome de Burnout es un padecimiento que
consiste en la respuesta prolongada al estrés en el organismo ante los factores
estresantes emocionales e interpersonales que se presentan en el trabajo. Su
objetivo fue determinar la incidencia de los estudiantes universitarios con Sindrome
de Burnout y su repercusion en el rendimiento académico. Se realizé un estudio
observacional descriptivo en 384 estudiantes de las diferentes carreras del Instituto
de Ciencias de la Salud (ICSA) de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo
(UAEH). Después de los instrumentos aplicados se deduce que los alumnos de la
carrera de Farmacia mostraron la incidencia mas alta del 6% de adquirir el Sindrome
de Burnout. El sexo que mas presenta el Sindrome es el sexo femenino de que esta
entre los 21 afios de edad. De los alumnos que dan positivo al sindrome, el 100%
refieren que la alimentacion es mala, y el 11% ingiere alimentos mas de tres veces
mientras estan en la escuela. El 21% de los alumnos positivos tardan menos de 60
minutos en trasladarse a la escuela y el 16% estd mas de 6 horas en ella. Se
concluy6 que aquellos alumnos que se alimentan mal y duermen durante méas de 4
horas al dia, mostraron ser los mas afectados por el Sindrome. No se encontrd

asociacion alguna entre el Sindrome de Burnout y el mal aprovechamiento escolar.

El estudio de Miranda-Lara et al. (2016) proporciona una vision clara de la

prevalencia del Sindrome de Burnout en el personal de enfermeria en dos
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instituciones de salud en Hidalgo, revelando cifras preocupantes. La tasa del 33.8%
de profesionales afectados por el Burnout, junto con un 6.7% que presenta un alto
nivel del sindrome, subraya la necesidad urgente de abordar esta problematica en

el sector salud.

Los datos sobre las dimensiones del Burnout son especialmente alarmantes: un
44.1% reportd agotamiento emocional, un 56.4% despersonalizacién y un 92.9%
baja realizacion personal. Estos resultados indican que el personal de enfermeria
no solo esta lidiando con el agotamiento, sino que también se siente desconectado

de su trabajo y con una percepcion negativa de su propio desempefio.

La conclusion de establecer un programa de fortalecimiento a nivel estatal es un
paso crucial para mejorar las condiciones laborales de este grupo. Dicho programa
podria incluir estrategias de prevencion del Burnout, apoyo psicologico,
capacitacion en manejo del estrés, y mejoras en la organizacion del trabajo, que
ayuden a equilibrar las demandas profesionales con la capacidad de los enfermeros
para afrontarlas. Implementar estas medidas podria no solo mejorar la calidad de
vida laboral de los enfermeros, sino también impactar positivamente en la atencién

gue brindan a los pacientes.

Desde el punto de vista de Sanchez (2012) un tema crucial en el &mbito educativo:
la prevalencia del Sindrome de Burnout en docentes de nivel medio superior en
Hidalgo. La identificacion de una alta prevalencia, con un 57% de los docentes
presentando al menos una de las dimensiones del Sindrome, subraya la necesidad

de atencion a la salud mental en el sector educativo.

Las dimensiones del Burnout mostraron diferencias notables en su impacto: la baja
realizacion personal alcanzé un 40%, lo que sugiere que muchos docentes sienten
gue su trabajo no es satisfactorio o0 que no estan logrando sus objetivos
profesionales. La dimensién de agotamiento emocional fue reportada por el 23% de
los docentes, mientras que la despersonalizacion se observd solo en un 13%,
afectando exclusivamente a mujeres. Esto resalta la importancia de considerar

factores de género en el analisis del Burnout.
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Sanchez (2012) también sugiere que hay variables sociodemogréficas que estan
asociadas con el desarrollo del Sindrome de Burnout. Identificar estas variables es
fundamental para implementar estrategias de intervencion adecuadas, ya que
podria ayudar a personalizar los programas de apoyo y prevencion para abordar las
necesidades especificas de los docentes y mejorar su bienestar emocional y
profesional. Este estudio contribuye a la creciente literatura sobre el Burnout,
especialmente en el contexto educativo, donde la carga emocional y las exigencias

laborales son altas.

3.4 Condiciones Laborales en México y el mundo

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), a través del Proyecto de estrategia
mundial sobre salud, medio ambiente y cambio climético y el Plan de Accion Integral
sobre Salud Mental 2013-2030, subraya los principios, objetivos y estrategias

necesarias para fomentar una buena salud mental en el entorno laboral.

De acuerdo con la OIT (2021), los trabajadores deben disfrutar de una proteccion
adecuada conforme al Programa de Trabajo Decente. Este programa incluye
condiciones laborales basadas en derechos laborales, considerando el salario
minimo, limites maximos al tiempo de trabajo y seguridad y salud en el trabajo. En
México, las condiciones laborales son particularmente complejas debido a un gran
porcentaje de trabajo informal y a los cambios legislativos provocados por la

pandemia, que destacaron el teletrabajo y sus condiciones especificas.

El estrés es el resultado del desequilibrio entre las exigencias y presiones a las que
se enfrenta el individuo y su capacidad para afrontarlas. Cuando las demandas
superan la capacidad del trabajador para manejarlas, se genera una tension que
pone a prueba su bienestar fisico y mental. Este desequilibrio puede conducir a un
problema de salud significativo, afectando no solo la eficiencia y productividad en el

trabajo, sino también la calidad de vida del trabajador Gémez-Aranda etal. (2021).

50



Las tasas de desempleo en México son de las mas bajas que otras naciones
latinoamericanas, pero como muchas de ellas, también enfrenta una disminucion en
las condiciones de trabajo y los ingresos como resultado de los grandes desafios
para establecer la cantidad de empleos de alta calidad necesarios para absorber la
fuerza laboral. Asi mismo la poblacion en edad de trabajar crea su propio empleo a
través del autoempleo no calificado en el comercio y los servicios o0 acepta trabajos
sin contrato de trabajo, de caracter temporal, y sin prestaciones de seguridad social
en un entorno de altos niveles de pobreza y ausencia de seguro de desempleo. Los
empleos no precarios, o de calidad, dan cabida Unicamente a 11% por ciento del

total de los jovenes asalariados.

Estos empleos por lo general cuentan con un local, la mayoria tiene algun tipo de
contrato, aunque menos de cincuenta por ciento son contratos indefinidos, casi
siempre los jovenes utilizan sus estudios en las actividades que realizan; mas de la
mitad trabaja solamente tiempo parcial y la gran mayoria gana el equivalente a cinco
0 mas salarios minimos, pero solamente cerca de un tercio accede a alguna
prestacion laboral ademas del salario base. Se trata de empleos con buena
remuneracion, pero todavia relativamente deficientes en cuanto a la seguridad

laboral y la proteccion social.

El 11% de todos los jovenes asalariados tienen trabajos no precarios o de calidad,
estas profesiones tienen un lugar para trabajar, la mayoria tiene algun tipo de
contrato, pero menos de la mitad tienen contratos permanentes, y practicamente
siempre, los jovenes utilizan lo aprendido en sus actividades; aproximadamente un
tercio tiene acceso a cualquier beneficio laboral ademas del salario base, mientras
gue mas de la mitad solo trabaja a tiempo parcial y la gran mayoria gana al menos
cinco salarios minimos si son puestos bien pagados; sin embargo no ofrecen mucho

en el camino de proteccion social o seguridad en el empleo (Oliveira, 2006).

Los datos de la Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE) de julio de 2023
reflejan un contexto laboral dindmico en México. La Poblacion Econémicamente

Activa (PEA) alcanz6 los 61.4 millones de personas, lo que indica un aumento
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significativo de 1.9 millones en comparacién con el mismo mes del afio anterior.
Esto, junto con una Tasa de Participacion del 60.9%, sugiere un mayor interés y

disponibilidad de la poblacién para integrarse al mercado laboral.

Por otro lado, la disminucion de 193 mil personas en la Poblacion No
Econdmicamente Activa (PNEA) puede interpretarse como un indicador positivo, ya
gue menos personas estan fuera del mercado laboral, lo que podria estar

relacionado con una mejora en las condiciones de empleo.

La alineacion de la ENOE considera los criterios de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) y la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT) lo que ayuda a definir con claridad a las poblaciones ocupada y
desocupada, es fundamental, ya que garantiza que las cifras sean comparables a
nivel internacional y permite un analisis mas claro de las tendencias laborales. Estos
datos son esenciales para la formulacion de politicas publicas que busquen mejorar
la empleabilidad y las condiciones de trabajo en el pais. Ademas, podrian ser
utilizados para identificar areas especificas que necesiten atencién, como la

capacitacion y el desarrollo de habilidades en la fuerza laboral.

El informe conjunto de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y La
Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo
(Eurofound) sobre la situacion laboral de alrededor de 1200 millones de personas
en todo el mundo encontr6 que existen diferencias significativas en las horas de
trabajo, niveles significativos de trabajo intenso y emocionalmente agotador, y que
las personas con niveles educativos mas bajos tienen las peores condiciones de
trabajo y menos oportunidades para desarrollar sus habilidades. En la Republica de
Corea, mas del 70 % de los empleados pueden tomar una o dos horas de tiempo
libre no remunerado por motivos personales o familiares. En cambio en los Estados
Unidos, Europa y Turquia la relacién oscila entre el 20 y el 40 %. En todos los paises
pais, las mujeres se encuentran desproporcionadamente en el extremo mas bajo de
la distribucién de ingresos y ganan mucho menos que los hombres. El documento

enfatiza que reducir las demandas excesivas de los trabajadores y reducir su
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exposicidn a los riesgos puede mejorar la calidad del trabajo, asi mismo enfatiza el
valor de un ambiente de trabajo de apoyo, particularmente con respecto a jefes y
compafieros de trabajo comprensivos, asi como la interaccion social, mejora la
calidad del trabajo (OIT, 2019).

Por otro lado, en relacion con la situacion laboral, Pelaez (2021) sefiala que, en
México, la tasa de desempleo era del 3.49% en 2019, cifra que se asemeja a la de
paises como Alemania y los Paises Bajos, pero que es considerablemente inferior
a la experimentada en Grecia (11.2%), seguida de Turquia (9.4%) y Colombia
(9.3%). En particular, México enfrenta un alto nivel de pobreza, lo que obliga a crear
los empleos necesarios para asegurar ingresos suficientes que permitan cubrir las
necesidades basicas de la poblacion. No obstante, la cultura en la sociedad
mexicana no contempla la existencia de un seguro de desempleo, ni la generacion

de ahorros que faciliten la carga financiera en momentos de falta de empleo.

3.5 Antecedentes de la Agenda 2030.

De acuerdo a Rodrigo-Cano et al. (2019), la Agenda 2030 establece un marco de
referencia para que las naciones actien e intervengan tanto en lo social como en lo
ambiental, en beneficio de su poblacién. Por su parte, Cruz (2022) menciona que el
Club de Roma, una asociaciéon sin fines de lucro que reune a cientificos,
economistas, empresarios y personas influyentes, tiene como principal objetivo
contribuir a la mejora de la sociedad a nivel global. Este Club identifica los
problemas mas importantes que afectan a la humanidad y busca ofrecer soluciones
y alternativas para escenarios futuros, siendo uno de los antecedentes clave en la
integracion del concepto de sostenibilidad, con un compromiso hacia las

generaciones presentes y futuras.

La Cumbre del Milenio se celebro del 6 al 8 de septiembre del afio 2000 en Nueva
York. Durante este evento, los jefes de Estado y de Gobierno de los paises
miembros de la ONU proclamaron la Declaracién del Milenio de las Naciones
Unidas. Esta declaracion incluia principios y objetivos clave para una nueva agenda

internacional del Siglo XXI, delineando las directrices principales y estableciendo
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plazos para la implementacion de planes de accién especificos. En dicha
declaracién, los Estados Miembros reafirmaron su compromiso con las Naciones
Unidas con el objetivo de construir un mundo mas pacifico, prospero y justo. Este
compromiso abarcaba diversas areas clave, incluyendo el fortalecimiento de la
cooperacion internacional, el desarrollo sostenible y la promocién de los derechos
humanos, asi como la reduccion de la pobreza extrema y la promocion de la paz
mundial. Los lideres mundiales también coincidieron en que el principal desafio era
convertir la globalizacién en una fuerza que beneficie a todas las naciones por igual.
Reconocieron que, hasta ese momento, los beneficios y costos derivados de este
proceso no habian sido distribuidos de manera equitativa, especialmente entre los

paises menos desarrollados y aquellos con economias en transicion.

La Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo Sostenible, conocida
como Rio+20, fue un evento clave en la formulacion de la Agenda de Desarrollo
Sostenible. Celebrada en junio de 2012 en Rio de Janeiro, Brasil, esta conferencia
permiti6 a los Estados Miembros reafirmar su compromiso con el desarrollo

sostenible y la inclusién social.

Uno de los resultados mas significativos fue el acuerdo para desarrollar un conjunto
de Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), que se construyeron sobre los
cimientos establecidos por los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM). Los ODS
no solo buscan abordar cuestiones de pobreza y desigualdad, sino también
promover un desarrollo sostenible en sus dimensiones econdmica, social y

ambiental.

La implementacién de un proceso intergubernamental inclusivo y transparente,
abierto a todas las partes interesadas, refleja la necesidad de colaboracion y
compromiso a todos los niveles. La Agenda de Desarrollo 2030, que surgié de estos
esfuerzos, establece una hoja de ruta ambiciosa para abordar los desafios globales
y garantizar un futuro sostenible para todos. Esta agenda ha sido fundamental para
orientar politicas y acciones en los paises, alineando esfuerzos hacia un desarrollo

mas equitativo y sostenible.
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Por otro lado, en agosto de 2015, la Asamblea General de la ONU adopté por
consenso el documento titulado Transformar Nuestro Mundo: la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible. Este acuerdo, que fue respaldado por los 193 Estados
Miembros de las Naciones Unidas, establece 17 Obijetivos y 169 metas de caracter
interrelacionado e indivisible. Este marco guiara los programas de
desarrollo internacional durante los préximos 15 afios, reafirmando el compromiso
global ante los grandes retos economicos, sociales y medioambientales que

enfrenta la humanidad (Rodriguez, 2016).

A continuacién, los objetivos de desarrollo antes mencionados:

Imagen 2.- Objetivos de desarrollo Sostenible

# OBJETIVOIS S5t

TRABAJO DECENTE 10 REDUCCION DF LAS
¥ CRECIMIENTD OESICUALDADES
LCONOMICO

,~/

16 PAL JUSTICIA 1 ALIANZAS PARA >
EINSTITUCIONES LOBRAR w

0S 0BJETIVOS OBJETIVOS

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Fuente: ONU (2023).

3.6 Importancia del ODS 8 y sus metas

El ODS 8 es crucial porque se enfoca en crear oportunidades laborales para
hombres y mujeres que no solo aseguren sustento y una mejor calidad de vida, sino
gue también se desarrollen en un marco de justicia. Ademas, resalta que el

crecimiento econdémico debe ir acompafado del desarrollo sostenible, lo cual
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genera beneficios para toda la sociedad. Las principales metas de dicho objetivo

son.

e Empleo pleno y productivo.

e Mejorar progresivamente.

e Erradicar trabajo forzoso.

e Promover trabajo seguro.

e Mayor productividad,

e Crecimiento pér-capita,

e Promover politicas orientadas al desarrollo,

e Fortalecer instituciones financieras.
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Capitulo IV Diagndstico del estudio de caso

4.1 Resultados Cualitativos

Se decidid utilizar entrevistas semiestructuradas con el objetivo de obtener un
entendimiento mas profundo de la dinamica interna de la Direccién de Atencién a
Desamparados. Se entrevistaron a cinco personas que ocupan puestos de mandos
medios en esta entidad. Aunque no tienen contacto directo con los usuarios en
situacion de vulnerabilidad, si interacttan directamente con proveedores, farmacias
y ocasionalmente con funerarias, proporcionandoles seguimiento y coordinacion en
sus labores. Se eligié a cinco trabajadores Unicamente ya que ellos son los que
coordinan a los demas. Para recabar informacion cualitativa, se evaluaron 12 items
en preguntas abiertas del cuestionario disefiado por Herbert Freudenberger y Gail
North (2008). Estas preguntas fueron extraidas de cada una de las dimensiones

contempladas en el instrumento.

4.1.1 Nubes de palabras

4.1.2 Aspectos relacionados a comprobar las capacidades

En la figura 2 se recopilaron opiniones sobre varios aspectos en los que los mandos
medios de la Subdireccion de Atencidn a Desamparados sienten la necesidad de
demostrar a sus compafieros que son indispensables en sus puestos, de acuerdo a

las actividades que realizan.

La capacidad se refiere a la habilidad para comportarse de cierta manera, cumplir
una funcién o tarea, o lograr un objetivo especifico, lo que implica una habilidad
activa. Es importante destacar como la nocion de capacidad esta estrechamente
relacionada con la nocion de recursos. De acuerdo a la literatura revisada, la
capacidad de demostrar habilidades y competencias a los deméas puede estar
asociada al Sindrome de Burnout cuando se convierte en una obsesion por exhibir
constantemente las capacidades. Este comportamiento puede llevar a una presion
excesiva por parte del individuo para demostrar su valia, lo que puede generar un
aumento del estrés y la ansiedad (IMSS, 2022, p.1)Ademas, si esta necesidad de

demostrar capacidades se convierte en una busqueda constante de reconocimiento
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externo y validacion, puede contribuir al agotamiento emocional (De la Guerra-De
Urioste et al., 2021). Como se observa en la nube de palabra, las respuestas mas
comunes fueron "demostrar”, "capacidades" y "compafieros”. Esto indica que la
mayoria de los trabajadores tienen un fuerte deseo de demostrar sus capacidades
o habilidades a sus compafieros y esto, con el tiempo, puede generar tension o
estrés debido a la presion de hacer las cosas bien, ya que sentiran que estan siendo

constantemente observados por sus comparieros.

Figura 2.- Aspectos relacionados con como comprobarar capacidades.

capacidades
e e actividades v

dificiles

entas

~scompaneros, .-

indispensable
g u Sta b i e n capacidad  contrataron
trabajos Ca d a
hago sepan

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 CoOmo termina su jornada laboral

La fatiga laboral se clasifica como un fendbmeno fisiol6gico que se manifiesta como
una disminucién en la capacidad de rendimiento, lo que afecta tanto la salud como
el bienestar del individuo y tiene un impacto significativo en la calidad de vida en el
ambito laboral (OIT, 2021). De acuerdo a Gaba y Howard (2002), aseguran que la
fatiga laboral se caracteriza por la pérdida temporal de la capacidad para llevar a
cabo unatarea, la cual ocurre como resultado de la ejecucién continua y prolongada
de dicha tarea. La fatiga laboral al finalizar la jornada de trabajo puede ser tanto un
sintoma como una consecuencia del SB y ambas condiciones estan estrechamente

relacionadas con el entorno laboral estresante y exigente (Tarco et al., 2021). En la
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figura 3, se observa que las respuestas mas frecuentes en la nube de palabras son
"cansancio” y "agotamiento”. Estos términos reflejan una dimension importante del
Sindrome de Burnout, conocida como Agotamiento Emocional (AE). Este fenébmeno
indica que la mayoria de los trabajadores en puestos de mandos medios
experimentan un agotamiento significativo, el cual es percibido por el publico con el
gue interactian. La alta incidencia de cansancio y agotamiento emocional entre los
mandos medios destaca la importancia de abordar estos problemas para mejorar

tanto el bienestar del personal como la calidad del servicio ofrecido.

Figura 3.- Aspectos que los colaboradores mencionan como termina su jornada laboral.
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Fuente: Elaboracion propia
4.1.4 Descuidarse como persona por la carga de trabajo
Fierro (2000) indica que el autocuidado tiene como objetivo principal el bienestar y
la preservacion de la salud fisica, mental y emocional de los individuos. Estos
comportamientos abarcan desde habitos de higiene personal y alimentacion
balanceada hasta actividades destinadas al manejo del estrés y la promocién del
autocuidado psicoldgico. Puede argumentarse que cuando una persona
experimenta Burnout, es posible que descuide sus propias necesidades personales,
como el autocuidado, el descanso adecuado, la alimentacion saludable, el ejercicio

regular y las actividades recreativas. Puede deberse a que los mandos medios se
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sienten abrumados por las demandas laborales y no tienen la energia ni la
motivacion para cuidar de si mismos fuera del trabajo (De la Guerra-De Urioste
et al., 2021). En la figura 4, se observa que la respuesta mas comun en la nube de
palabra es "si", lo que indica una tendencia significativa hacia la despersonalizacion,
la cual es una de las dimensiones del Sindrome de Burnout. La Prevalencia de

m

Despersonalizacién: La respuesta "si" predominante sugiere que muchos
trabajadores en puestos de mandos medios experimentan despersonalizacion. Esto
se manifiesta como una actitud negativa y distante hacia los demas, asi como una

pérdida de interés en el trabajo y en las personas a las que se atiende.

Figura 4. Aspectos relacionados a si se descuidan como persona por la carga de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia.

4.1.5 Como se siente fisicamente

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible y el (ODS) y, en particular el ODS 8 que se

enfoca al trabajo decente y el crecimiento econdémico, busca garantizar que los

trabajadores tengan empleos dignos y seguros, libres de riesgos. Sin embargo, la

realidad muestra que esto no se cumple, ya que la fuerza laboral se enfrenta a

diversos riesgos que ponen en peligro su salud fisica y mental. Los trabajadores
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enfrentan riesgos que pueden afectar su bienestar fisico y mental, a pesar de los
esfuerzos para garantizar empleos dignos y seguros segun los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (Gamez, 2022). Por ello, es crucial que las organizaciones
iImplementen estrategias dirigidas a proteger a sus colaboradores y promover su
bienestar y calidad de vida. El Sindrome de Burnout puede manifestarse a nivel
fisico de diversas maneras, ya que afecta tanto al cuerpo como a la mente. Es
importante destacar que estos sintomas fisicos pueden variar en intensidad y
duraciéon de una persona a otra, y también pueden estar acompafiados de sintomas
emocionales y cognitivos caracteristicos de dicho Sindrome. Como se observa en
la nube de palabra (Figura 5) la mayoria de los trabajadores sienten dolor en la
espalda por permanecer muchas horas de la jornada laboral sentados y en una

misma posicion lo que afecta con el dia a dia.

Figura 5.- Aspectos como se sienten fisicamente
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4.1.6 Valores que los representa
Vélez (2021) sefnala que las empresas que fomentan una cultura participativa entre
sus empleados pueden impactar directamente en los resultados econémicos y la
satisfaccion de los usuarios. Se puede afirmar que tener claros los valores
personales y vivir de acuerdo con ellos puede ser una estrategia efectiva para

prevenir el SB y promover el bienestar en el trabajo. Alinearse con un propdsito
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significativo, establecer limites saludables, mantener la autenticidad y fomentar
relaciones positivas pueden contribuir a una experiencia laboral mas satisfactoria y

equilibrada (Santana et al., 2023).

Como se puede visualizar en la figura 6 las respuestas mas representativas son
valores, honestidad y responsabilidad, la integridad se refleja en el hecho de actuar
de acuerdo con principios éticos y valores, mientras que el compromiso se muestra
en su dedicacion y responsabilidad hacia sus tareas y el logro de los objetivos de la
organizacion. Esta combinacién implica que la persona es confiable, ética y
profesional en su desempeiio laboral, y que contribuye de manera positiva al

ambiente y la cultura organizacional.

Figura 6.- Valores que los representa
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Fuente: Elaboracién propia.

4.1.7 Intolerancia o tolerancia ante los problemas

La capacidad de manejar adecuadamente la tolerancia hacia las personas y los
problemas puede ayudar a reducir el riesgo de Burnout al promover relaciones
saludables, resolver conflictos de manera constructiva y abordar los desafios
laborales de manera efectiva. Por otro lado, la intolerancia hacia los demas o hacia

los problemas puede aumentar el estrés laboral y contribuir al desarrollo del
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Sindrome y dificultar la capacidad para adaptarse y sobrellevar los desafios

laborales de manera saludable (Rodriguez y Zapata, 2019).

Como se observa en la figura 7 las respuestas mas comunes fueron; intolerante,
atender y gente lo que nos habla de la dimensién del SB llamana Baja Eficacia
profesional, dicha dimension se manifiesta cuando la persona siente que no es
eficaz o competente en su trabajo, lo que puede llevar a una actitud negativa hacia
las personas a las que atiende. La intolerancia al trato con la gente puede ser un
sintoma de que el trabajador ya no encuentra satisfaccién o sentido en su labor, lo
gue afecta su capacidad para brindar un servicio de calidad y puede disminuir su

rendimiento y motivacion en el entorno laboral.

Figura 7.- Aspecto de intoleranica o tolerancia
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Fuente: Elaboracion propia.

4.1.8 Direccidn en su vida

En la figura 8 donde se les pregunté a los mandos medios si sienten esperanza o
direccion en su vida, la principal respuesta fue que tienen mucha esperanza en sus
vidas. De Quevedo (2007) afirma que, la comprensién del ser humano como alguien
capaz de darle direccion y propésito a su vida implica la capacidad de tomar

decisiones sobre el rumbo que se desea seguir. Ademas, se refiere a una manera
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de entender la vida como la manifestacién de la historia personal de cada individuo,
una expresion que debe ser comprendida e interiorizada en la vivencia cotidiana. El
trato que se brinde en el Departamento a Atencién a Desamparados perteneciente
al DIF Hidalgo, a los usuarios y la calidad de la atencion que reciban tendran un
impacto significativo en la percepcion que tengan de la organizacién. Si los usuarios
reciben un servicio amable, eficiente y de calidad, es mas probable que se vayan
con una experiencia positiva y que se logren los objetivos de la organizacion. Por lo
tanto, sentir esperanza y tener una direccion clara en la vida pueden actuar como
factores protectores contra el Sindrome de Burnout al proporcionar un sentido de
propaosito, fortalecer la resiliencia emocional y fomentar la motivacion intrinseca en
el trabajo. Estos aspectos pueden ayudar a las personas a mantener una
perspectiva positiva incluso en situaciones estresantes y a encontrar significado y

satisfacciéon en su vida laboral.

Figura 8.- Aspectos de la direccién en su vida
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4.1.9 Comportamiento

En la figura 9 se cuestiona si por el trabajo ha cambiado su comportamiento, los
hallazgos muestran son que debido a la carga y los compafieros si se ha modificado
el comportamiento. Si se ha experimentado cambios significativos en el
comportamiento laboral, podria ser una sefial de que se cuenta con sintomas de

Burnout.
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La necesidad de demostrar su capacidad y valor a sus compafieros también es un
factor importante. Los mandos medios sienten la presion de mostrar que son
indispensables en sus roles. Los cambios en el comportamiento del personal de
mandos medios en relacién con sus compafieros resaltan la importancia de abordar
el ambiente laboral y las dinAmicas interpersonales para prevenir el Sindrome de

Burnout y mejorar la salud mental y emocional de los empleados.

Figura 9.- Aspectos acerca de su comportamiento
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4.1.10 Rutina

En la figura 10 se cuestiona si su vida permanece con la misma rutina dia a dia o
se modifica, los hallazgos encontrados fueron que es rutinaria casi siempre por la
vida familiar y laboral que vive cada uno de ellos, en este sentido, la vida cotidiana
es un espacio fundamental donde las personas construyen su identidad. Estos
factores, junto con las interacciones y experiencias diarias, pueden moldear las
percepciones, comportamientos y relaciones de los trabajadores en el
Departamento de Atencion a Desamparados, contribuyendo asi a la formacién de
su identidad y su forma de ver el mundo. La vida cotidiana, por tanto, es un objeto

de andlisis importante para comprender como se construyen las realidades
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individuales y colectivas en diferentes contextos culturales (Uribe, 2014). Es
importante encontrar un equilibrio saludable entre la estabilidad y la novedad, asi
como establecer limites claros entre el trabajo y la vida personal para prevenir el

agotamiento y promover el bienestar emocional y mental.

Figura 10.- Aspectos de su vida ha sido rutinaria

manera Zmbit Casa Slempre

“rutinaria -

todo

familialaboral g,

rutina tpda como empo

Fuente: Elaboracion propia

4.1.11 Relajacion

En la figura 11 referente a como se distraen de su dia a dia se puede observar que
los mandos medios se relajan con estar en su cuarto, escuchar masica, tener ruido
y por ultimo dormir. En este aspecto para Soria et al. (2021), las técnicas o terapias
de relajacion son métodos estructurados y sistematicos que se utilizan para reducir
la tension fisica y mental, asi como para disminuir los niveles de ansiedad y dolor
provocadas por una excesiva carga de trabajo. Los métodos de relajacion post-
jornada laboral son variados y reflejan la individualidad de cada trabajador. Es
fundamental que las organizaciones reconozcan y apoyen esta diversidad,
promoviendo el autocuidado y proporcionando recursos que ayuden a cada

empleado a encontrar sus propias estrategias efectivas de relajacion.
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Figura 11.- Acciones que hace el personal para relajarse
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.12 Lavidatiene sentido para usted

En la figura 12 que se enfoca en la pregunta que si para ellos la vida tiene sentido
los hallazgos son que si tiene sentido la vida para los colaboradores del area es
importante mencionar; que la esperanza, vista como el compromiso de llevar a cabo
lo posible, implica un esfuerzo deliberado hacia lo que se puede lograr realmente.
Esta idea se fundamenta en un deseo arraigado en la vida, que la orienta y la nutre.
Se traduce en acciones confiadas que motivan a convertir esa ilusion en realidad a
través de hechos concretos, alcanzables y tangibles. En la nube de palabras
relacionada con el sentido de vida y la motivacion, se observa que las respuestas
predominantes indican que los mandos medios consideran que su vida tiene
sentido. Las respuestas mas comunes refuerzan la idea de que estos trabajadores
encuentran significado e ilusién en sus vidas y en sus actividades diarias, a pesar
de la rutina laboral. Se perciben que su vida tiene sentido e ilusion demuestran una
mayor resistencia al Burnout y un mayor compromiso con su trabajo. Es crucial que
las empresas apoyen y fomenten este sentido de propdsito, ya que es una

herramienta poderosa para mejorar el bienestar y el desemperio laboral.
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Figura 12.- Lla vida tiene sentido
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4.1.13 Ha sufrido colapso mental o fisico

En la figura 13 que menciona sobre si alguna ocasion han sufrido un colapso ya sea
mental o fisico, se puede observar que los trabajadores perciben que si han sufrido
un comentan que si han sufrido de colapso mental. De acuerdo a Serra (2013), es
importante considerar los aspectos mentales y no limitarse Unicamente a buscar
explicaciones fisicas para los sintomas que presentan los trabajadores. En lugar de
eso, se debe estar atento a cualquier sefial que sugiera la presencia de un trastorno
mental y estar dispuestos a derivar a los trabajadores a un especialista cuando sea
necesario. Esto asegura una atencion integral de la salud de los empleados,
abordando tanto los aspectos fisicos como los mentales para promover un ambiente
laboral saludable y prevenir el deterioro de la salud mental Para lograr esto de
manera efectiva, es esencial realizar una historia clinica completa y detallada, que
incluya preguntas especificas sobre la salud mental y los sintomas. Ademas, si es
necesario, pueden ser requeridas investigaciones adicionales para confirmar o
descartar un diagnéstico. Este enfoque integral garantiza una atencion de calidad y
ayuda a que reciban el tratamiento adecuado para sus necesidades de salud mental

(De la Guerra-De Urioste et al., 2021). Como se visualiza en la nube la mayoria de
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las respuestas fueron; que, si han sufrido un colapso mental, un estado de
agotamiento extremo y sobrecarga emocional, tiene una estrecha relacion con la
dimension de insatisfaccion de logro dentro del Sindrome de Burnout. En el contexto
de los mandos medios, esta relacién se manifiesta de varias formas que afectan
tanto su desempefio laboral como su bienestar personal. la insatisfaccion de logro
es un factor critico en el desarrollo de un colapso mental entre los mandos medios.
Abordar esta insatisfacciébn mediante el reconocimiento, el apoyo psicologico y las
oportunidades de desarrollo profesional puede mejorar significativamente el
bienestar y la satisfaccion laboral de estos empleados, previniendo asi el Burnout y

sus efectos adversos.

Figura 13.- Ha sufrido un colapso mental o fisico
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Fuente: Elaboracion propia.
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4.2 Diagrama de Sankey

Despersonalizacion: Es el flujo mas grande, con un valor de 21, lo que indica que
esta dimension es la que mas contribuye a las respuestas de los entrevistados. La
despersonalizacion suele estar asociada con la desconexidbn emocional de los
colaboradores, especialmente en el trabajo con personas vulnerables, y aqui parece
tener un impacto significativo.

Baja Eficiencia Profesional: Este flujo tiene un valor de 17, lo que sugiere que la
percepcion de baja eficiencia profesional también es una parte importante del
andlisis. Los colaboradores sienten que no estan logrando cumplir con sus metas
de manera efectiva, y esto afecta la evaluacion final.

Agotamiento Emocional: También tiene un valor de 17, lo que refleja un alto nivel
de desgaste emocional entre los colaboradores. Esto afecta su desempefio y
probablemente contribuye tanto al cansancio general como a la baja eficiencia
profesional. Como se muestra a continuacion en la Figura 14 y se puede observar
dicha distribucion:

Figura 14.- Diagrama Sankey
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4.3 Resultados Cuantitativos

El andlisis cuantitativo se llevd a cabo mediante la recoleccion y procesamiento de
datos obtenidos a partir de Instrumento Maslach Burnout Inventory (MBI), la
investigacion incluyo6 a 22 trabajadores identificados como trabajadores de primera
linea debido a sus actividades que implican contacto directo con el publico en
general 0 con personas en situacion de vulnerabilidad. Este grupo de empleados
desempeiia un papel fundamental en la Subdireccion de Atencién a Personas en
Desamparo, ya que son los responsables de proporcionar asistencia y servicios a
la poblacién que mas lo necesita. El diagndstico se dividié en dos partes principales:
Andlisis de variables demograficas del personal involucrado y analisis e

interpretacion de las dimensiones del Sindrome de Burnout.

4.3.1 Analisis Descriptivo

4.3.1.1 Género

En el departamento de la Subdireccion de Atencién a Desamparados, 91.3 % son
mujeres mientras que el resto son hombres (4.5 %). Esta situacion puede reflejar
una tendencia comdn en ciertos sectores o campos laborales donde existe una
mayor representacion de mujeres, posiblemente debido a factores historicos,

culturales o sociales Figura 15.

Figura 15.- Género del empleado
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4.3.1.2. Edad

El grueso de los trabajadores encuestados en la Subdireccién de Atencion a
Desamparados se encuentra en el rango de edad entre 56 a 61 afos, lo que
representa el 35% de la muestra. Esto podria tener implicaciones importantes en
términos de experiencia laboral, nivel de compromiso y posibles desafios
relacionados con la salud y el bienestar, especialmente considerando que este
grupo de edad puede enfrentar ciertas presiones adicionales en el trabajo debido a
su cercania a la jubilacion y posibles preocupaciones sobre el futuro laboral. Estos
factores pueden contribuir al estrés y al agotamiento laboral, aumentando asi el
riesgo de desarrollar el Sindrome de Burnout. Es crucial tener en cuenta este factor
al disefar estrategias de prevencion y apoyo para el bienestar del personal en el

lugar de trabajo Figura 16.

Figura 16.- Edad del trabajador
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4.3.1.3 Nivel de Escolaridad

En el caso de estudio de la Subdireccion de Atencion a Personas Desamparadas,
la mayoria de los empleados cuentan con un nivel de escolaridad de licenciatura
(57.1%), el bachillerato es el segundo nivel (23.8%) de los trabajadores y la minoria

gue son el caso de maestria (9.6%) seguido de la secundaria (9.5%) Figura 17.

Figura 17.- Nivel de Estudios
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Fuente: Elaboracién propia

4.3.1.4 Padece de enfermedad

La figura 18 muestra que 66.7% de los trabajadores no padece ninguna
enfermedad, mientras que 33.3% si padece alguna enfermedad no crénica. Esto
sugiere que, a pesar de las demandas del trabajo la mayoria de los trabajadores se
mantienen saludables. Es posible inferir que, no obstante que la carga laboral pueda
ser alta, el personal aun puede brindar un trato digno a las personas vulnerables

gue atienden.
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Figura 18.- Padece de algtina Enfermedad
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4.3.1.5 Tiene hijos
El 66.7% del personal de la Subdireccion de Atencion a Desamparados tiene hijos,
mientras que 33.3% no tiene hijos. Es importante reconocer que la presencia de

hijos puede implicar diferentes responsabilidades y desafios personales para cada
individuo Figura 19.

Figura 19.- Hijos

«Si «No

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.1.6 Antigledad en el Sistema DIF Hidalgo (afios)

Es importante reconocer el compromiso y la dedicacién del personal, 68% tiene 7 o
mas afos en la institucion lo cual refleja una solida trayectoria y experiencia en sus
roles. Sin embargo, también es relevante considerar el riesgo potencial de que esta
larga permanencia en el mismo puesto pueda contribuir al desarrollo del Sindrome

de Burnout Figura 20.

Figura 20.- Antigiiedad en el Sistema DIF Hidalgo
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4.3.1.7 Antigiiedad en el area de estudio (afios)

Es interesante observar que en la Figura 21, que 29% de los trabajadores de
primera linea en el area de estudio tienen 10 afios de experiencia, lo que sugiere
una larga permanencia en el mismo puesto. Esta situacion puede indicar que el
trabajo se ha vuelto rutinario para estos empleados, lo que podria tener
implicaciones en su nivel de empatia y satisfaccion laboral. Por otro lado, el hecho

de contar con el 24% de los trabajadores en el area de estudio tengan solo un afio
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de experiencia puede significar que estan mas en sintonia con las demandas del

trabajo y pueden mostrar una mayor empatia hacia las personas a las que atienden.

Figura 21.- Antigiiedad en el area de estudio
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Fuente: Elaboracion propia

4.4 Resultados por dimension

4.4.1 Agotamiento Emocional

En este rubro se consideraron aspectos generales acerca del agotamiento que
sufren cada uno de los empleados generando preguntas como “;Me cuesta mucho
trabajo levantarme por las mafianas para ir a trabajar?, “; Despierto por las mafanas
con facilidad y energia para iniciar un nuevo dia de trabajo?” ya que los trabajadores
tienen un nivel medio en cuanto agotamiento emocional.

El agotamiento emocional abarca aspectos relacionados con la sensacion de
sobrecarga emocional, la falta de energia, la disminucion de la capacidad para
afrontar las demandas laborales y el sentimiento de estar emocionalmente exhausto
por el trabajo. Ademas, la dificultad para desconectarse del ambito laboral puede
provocar una fatiga constante que impacta tanto el rendimiento en el trabajo como
la vida personal. Este aspecto del Sindrome de Burnout indica una disminucion
gradual de los recursos emocionales, llevando al trabajador a sentir que no puede
cumplir con sus funciones de manera efectiva. Esto es especialmente relevante para
el personal de la Subdireccién de Atencion a Desamparados, quienes enfrentan
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retos emocionales significativos en su labor diaria. En la Figura 22, se muestra una
representacion visual del analisis realizado.

Figura 22.- Agotamiento Emocional
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Fuente: Elaboracion propia.
4.4.2 Despersonalizacion

Los trabajadores se encuentran en un nivel medio en la dimensién de
despersonalizacion, lo que implica que les resulta complicado ser corteses y
empaticos con las personas a las que atienden. Dado que el trato con los usuarios
es diario y cada individuo presenta situaciones y necesidades distintas, esto aflade
un reto considerable para los empleados. La dificultad de mantener una actitud
empatica y atenta en un entorno en el que cada dia se enfrenta a nuevas demandas
puede incrementar la frustracion y la desconexién emocional con las personas a las
gue atienden, contribuyendo al agotamiento propio del Sindrome de Burnout.

Los aspectos vinculados a la dimension de despersonalizacion en un area que se
dedica a la atencién de personas vulnerables reflejan una posible desconexién
emocional o actitud distante hacia los usuarios. Esto puede manifestarse en una
falta de empatia 0 en una percepcion de los individuos atendidos como casos
impersonales, lo cual afecta la calidad del servicio y el bienestar del personal; lo que
puede impactar negativamente a la organizacion en varios aspectos. En primer
lugar, puede reducir la calidad del servicio que se ofrece, ya que el personal no
responde de manera empatica ni adecuada a las necesidades de las personas
vulnerables asi mismo, genera una disminucion en la motivacion y el compromiso
del equipo, lo que a largo plazo puede aumentar la rotacion de personal y afectar el
clima organizacional. Esto no solo repercute en el bienestar de los empleados, sino
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también en la reputacion y eficacia de la organizacién en cumplir con su misién,
como se puede observar en la Figura 23.

Figura 23.- Despersonalizacién

Yespersonalizacidn (Agrupada)

monahizacuon (Agrupada)

Fuente: Elaboracién propia.

4.4.3 Insatisfaccion de Logro

En este aspecto de insatisfaccion por el logro, los colaboradores del area de estudio
expresan que su trabajo no es suficientemente valorado, lo que los sitia en un nivel
medio de motivacion. Perciben que sus tareas se han vuelto monétonas y rutinarias,
lo cual afecta su percepcion de progreso y satisfaccion en el empleo. Esta falta de
reconocimiento y variedad en sus actividades podria estar contribuyendo a la
sensacion de desgaste, impactando negativamente tanto su bienestar emocional
como su rendimiento.

Los aspectos asociados a la insatisfaccion de logro en el contexto laboral, y
especialmente relacionados con el Sindrome de Burnout, incluyen: Falta de
reconocimiento: Los trabajadores sienten que sus esfuerzos y logros no son
valorados o reconocidos adecuadamente por sus superiores o la organizacion.
Monotonia laboral: La repeticion constante de las mismas tareas sin variacién o
nuevos desafios puede generar una sensacion de estancamiento. Ausencia de
sentido de propésito: Los colaboradores de la Subdireccion de Atencién a
Desamparados; pueden sentir que su trabajo no tiene un impacto significativo o que
no contribuye a los objetivos de la organizacion, lo que afecta su motivacion Figura
24.
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Figura 24.- Insatisfaccién de Logro

Irmtisfac cibndaLegra (Agrupadi)

Frecusscia

[T )

Insatistacc aredel ngra PAgnipada|
Fuente: Elaboracion propia

4.4.4 Resultado de las tres dimensiones del SB

A continuacion, se presenta una gréafica de radar que muestra el comportamiento de
cada una de estas dimensiones en el personal evaluado. Este tipo de
representacion visual permite detectar de manera clara las areas de mayor impacto,
proporcionando una base soélida para la interpretacion de los resultados y la
posterior implementacién de estrategias de intervencion.

Agotamiento Emocional: Se observa un valor en torno a 1.5, lo que indica que el
personal experimenta un nivel moderado de desgaste emocional debido a la rutina
y al trabajo con personas en situacion de vulnerabilidad. Este agotamiento puede
reflejar un desgaste a largo plazo por el trato constante con usuarios.

Despersonalizacion: También en un valor cercano a 1.5, esta dimension revela
gue el personal tiende a desarrollar actitudes cinicas y distantes hacia los usuarios.
Esto es preocupante, ya que sugiere una desconexion emocional que puede afectar
la calidad de atencion brindada. La despersonalizacion es una defensa frente a la

presién emocional, pero puede deteriorar la relacion con los usuarios.

Insatisfaccién de Logro: Esta dimensién es la mas baja, alrededor de 0.5. Lo que
significa que el personal percibe una menor insatisfaccion en cuanto a sus logros.
A pesar de los niveles de agotamiento emocional y despersonalizacion, no se

sienten tan frustrados o ineficaces en su labor.
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En conjunto, los resultados sugieren que el personal de la Subdireccion de Atencion
a Personas en Desamparo se enfrenta a importantes retos emocionales y de
desconexion con los usuarios, pero que alun mantienen cierta satisfaccién o sentido
de eficacia en su trabajo. Esto indica que el problema del burnout estd mas
relacionado con el desgaste emocional y la despersonalizacion que con la
percepcion de logros o competencias profesionales. Como se muestra a

continuacion en la Figura 25.-

Figura 25.- Dimensiones del Sindrome de Burnout..

Jimensi

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5 Integracion de Enfoques: Cualitativo y Cuantitativo

Después de analizar e interpretar los datos de los estudios cuantitativo y cualitativo
de manera individual, se procedi6 a integrar ambos enfoques. Esto permitio discutir
los resultados en conjunto y observar cémo se complementan mutuamente,

proporcionando una vision mas completa del fenémeno estudiado.

Se observa que, de acuerdo a los resultados previos, el personal de la Subdireccion
de Atencion a Personas en Desamparo busca destacar sus habilidades individuales
dentro de su area de trabajo. Esto refleja una tendencia hacia el desarrollo
profesional y la autovaloracién, posiblemente como una estrategia para afrontar los
desafios emocionales y el desgaste que conlleva su rol, lo cual puede ser un factor
relevante al considerar intervenciones para mitigar la presencia de sintomas

asociados con el Sindrome de Burnout, en esta area.

En cuanto a las tres dimensiones del Sindrome de Burnout, se identifica que el
personal de la Subdireccion de Atencion a Personas en Desamparo experimenta
Agotamiento Fisico debido a la naturaleza rutinaria de su labor, en la cual el contacto
constante con los usuarios limita la posibilidad de interacciones variadas. Esta falta
de diversidad en el trabajo contribuye al desgaste, que es caracteristico del
agotamiento emocional y puede intensificar la despersonalizacion en la atenciéon

proporcionada a los usuarios.

La dimensién de Despersonalizacion es la que prevalece en el personal de la
Subdireccion, evidenciada en un bajo compromiso hacia una atencion de calidad.
Este distanciamiento puede deberse a una insatisfaccion con su entorno laboral, lo
gue impacta negativamente en la actitud hacia los usuarios y disminuye la empatia
y amabilidad en la interaccion. La falta de conexion con el trabajo y el entorno laboral
debilita la disposicion de los empleados para cumplir con sus funciones de manera

comprometida y positiva.

La dimension de Insatisfaccion de Logro es la ultima en evaluarse; sin embargo,

aunque los trabajadores no muestran un nivel elevado de falta de reconocimiento,
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es importante considerar que algunos de ellos dependen en gran medida de este
para mantener su motivacion. Por ello, seria fundamental disefiar estrategias que
fomenten el reconocimiento de su trabajo por parte de las autoridades, ayudandoles

a enfrentar los problemas y adversidades que surgen en su labor diaria.

Luego del andlisis, se observé que el personal del area en estudio emplea diversas
estrategias de relajacion, encontrdndose coincidencias en algunos métodos, como
la preferencia por la ausencia de ruido y escuchar musica. Es importante destacar
gue cada persona opta por formas de relajacién que responden a sus preferencias
individuales, reflejando asi la diversidad en las necesidades de bienestar entre los

trabajadores.

En cuanto al sentido de la vida y la esperanza de crecimiento personal, la mayoria
de los trabajadores expresa que, para ellos, la vida tiene un propdsito. Asimismo,
reconocen una aspiracion de mejora y crecimiento, lo cual consideran fundamental
para una sociedad solida. Esto refleja que mantienen el deseo de superarse y la
motivacion para desempefar su trabajo de la mejor manera posible, impulsados por
la ilusion de un futuro con mayores oportunidades personales y profesionales. Esto
contribuye al cumplimiento del ODS 8, que promueve el trabajo decente, ya que
tener una motivacion positiva y la percepcion de una vida con propdsito y
oportunidades fomenta un ambiente laboral mas comprometido y orientado al
desarrollo sostenible. Asi, los trabajadores se ven impulsados a realizar su labor
con excelencia, apoyando el crecimiento personal y profesional, lo cual es un

elemento clave en la mejora de la calidad de vida y el bienestar social.

De esta forma, cada estudio, tanto el cuantitativo como el cualitativo, aporta una
vision particular y complementaria sobre los factores analizados a lo largo de la
investigacién, lo cual enriquece el entendimiento general y permite ampliar el
panorama de datos recabados. Este enfoque combinado ha facilitado la
identificaciéon de areas de oportunidad especificas, que estan presentes en la
Subdireccion de Atencidn a Personas en Desamparo. Dichas areas representan

puntos clave para mejorar la efectividad en el servicio y la atencion que se brinda.
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Capitulo V Conclusiones y Propuestas
5.1 Propuestas

Es importante prestar atencién a estos signos y buscar ayuda si es necesario, ya
sea a través de recursos internos de la empresa, servicios de asesoramiento o
profesionales de la salud mental. Trabajar en estrategias de autocuidado y
establecer limites saludables también puede ayudar a prevenir y manejar el Burnout

en el trabajo (Castafieda et al., 2019).

Antes de implementar las estrategias para combatir el Sindrome de Burnout, es
fundamental reconocer la importancia de mantener un entorno laboral saludable que
permita a los empleados desarrollar su maximo potencial. EI Burnout, causado por
el estrés cronico y la sobrecarga laboral, afecta no solo el bienestar de los

trabajadores, sino también la eficiencia y productividad de la organizacion.

Por ello, se propone un conjunto de estrategias disefiadas para abordar los factores
gue contribuyen al agotamiento emocional y la baja eficacia profesional, y que
buscan fomentar un ambiente de trabajo mas equilibrado, motivador y saludable.
Estas estrategias estan orientadas a brindar herramientas, apoyo y mejoras en las
condiciones laborales, con el objetivo de prevenir el Burnout y promover un equipo

mas comprometido y satisfecho.

Basado en los hallazgos de la investigacion sobre la presencia del Sindrome de
Burnout entre el personal de la Subdireccion de Atenciébn a Personas en
Desamparo, se proponen las siguientes acciones para mejorar el bienestar y la

eficacia del personal.
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Tabla 4.- Propuestas

Nombre de la Estrategia

Actividades arealizar

Beneficios

Limitaciones

A que dimensién Impacta

trabajo saludables

fisico sea comodo, seguroy

de las instalaciones y el equipo.

comodo mejora la

significativa y puede no

1.- Capacitacion y Cursos y Talleres $5,000 y $30,000 al afio Fomenta el La efectividad depende de Despersonalizacién
formacion compafierismo y la participacion activa de
disminuye la carga todos los miembros del
emocional, equipo.
2.- Fomentar la Crear canales de comunicacion $5,000 a $20,000 al afio Un ambiente de Requiere un cambio de Insatisfaccion de Logro
comunicacién abierta efectivos donde el personal se trabajo mas cultura organizacional que
pueda expresar. Implementar transparente y puede tomar tiempo y
herramientas de comunicacion. comprensivo esfuerzo
3.- Promover el equilibrio Implementar politicas que Pueden surgir costos indirectos, Mejora la satisfaccion Implementar horarios Insatisfaccion de Logro
entre trabajo y vida respeten los tiempos de como ajustes de horarios o la y el bienestar de los flexibles puede afectar la
personal descanso contratacion de personal adicional empleados productividad
para cubrir turnos, lo que podria
representar un 5-10% mas de los
costos laborales
4.- Reconocer y Reconocer el esfuerzo y los $500 a $5,000 mensuales Aumenta la Si no se lleva a cabo de Despersonalizacién
recompensar el trabajo logros de los empleados motivacién y el manera justa, puede
bien hecho aumenta la motivacion sentido de generar competencia
pertenencia desleal o conflictos entre
empleados.
5.- Crear espacios de Asegurarse de que el ambiente $20,000 a $100,000, dependiendo Un entorno mas Requiere inversion inicial Agotamiento Emocional

de integracion

todos los miembros del
equipo

esté bien equipado productividad y ser viable para todas las
reduce el estrés organizaciones.
6.- Desarrollo de equipos Fomentar la colaboracién y el $5,000 y $30,000 al afio Fomenta el La efectividad depende de Agotamiento Emocional
de trabajo solidarios trabajo en equipo. Actividades compafierismo la participacién activa de

7.- Supervisién y apoyo
psicolégico

Facilitar el acceso a programas
de apoyo psicoldgico,
asesoramiento o coaching

$15,000 y $50,000 al afio

Proporciona un
recurso profesional
para manejar el estrés
y el agotamiento de
manera adecuada

Algunos empleados
pueden resistirse a buscar
ayuda

Agotamiento Emocional

Fuente: Elaboracién propia
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Al balancear los costos y los beneficios, estas estrategias ofrecen una inversion
significativa en el bienestar del personal y la reduccion del Sindrome de Burnout,
aungue las limitaciones deben considerarse para asegurar su implementacion
efectiva

A continuacioén, se presentan algunas propuestas para cumplir el ODS 8:

Fomentar la Educacion y Capacitacion.

Promover el Emprendimiento

Mejorar las Condiciones Laborales

Promover el Acceso a Seguros y Proteccidén Social

Impulsar el Desarrollo Econémico Sostenible

o a0k~ w N

Monitorear y Evaluar el Progreso

Con todas las propuestas anteriores la reflexion gira en torno a que se requiere un
enfoque integral que abarque educacion, creacion de empleo, mejoras en las
condiciones laborales y promocion de la sostenibilidad. La colaboracion entre el
gobierno, el sector privado y la sociedad civil es fundamental para crear un entorno
laboral justo y prospero. La implementacion de estas estrategias no solo fortalecera
las oportunidades de empleo decente, sino que también contribuird al crecimiento
economico inclusivo y sostenible. A través de la colaboracion entre sectores y un
monitoreo constante, se podra asegurar que las acciones llevadas a cabo
conduzcan efectivamente al cumplimiento de las metas del ODS 8, beneficiando
tanto a la economia como a la sociedad en conjunto y, en este caso particular, al
personal de la Subdireccion de Atencion a Personas en Desamparo del Sistema DIF

Hidalgo, con lo que la sociedad Hidalguense se vera favorecida.
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5.2 Conclusiones

Si bien es cierto el Sindrome de Burnout puede manifestarse cuando los
trabajadores experimentan una sensacion de cansancio emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal debido a la exposicion prolongada al
estrés laboral y la rutina. Es posible que, con el paso del tiempo, las tareas rutinarias
y repetitivas puedan contribuir al desarrollo de este Sindrome, lo que a su vez podria

afectar la productividad y el bienestar del personal.

Ademas, la baja rotacion de personal en el area de estudio puede ser un factor
importante que contribuye a mantener la coherencia en la prestacion de servicios y
el cumplimiento de la mision y vision de la organizacion, independientemente de la

presencia de enfermedades entre los trabajadores.

Es importante que la organizacion esté atenta a las sefiales de agotamiento
emocional y estrés entre su personal y tome medidas proactivas para abordar estos
problemas. Esto podria incluir la implementacién de programas de bienestar laboral,
la promocion de un equilibrio saludable entre el trabajo y la vida personal, asi como
la capacitacién en técnicas de manejo del estrés y la promocion de un ambiente
laboral positivo y colaborativo. Reconocer y abordar los desafios relacionados con
el Sindrome de Burnout puede ayudar a proteger la salud y el bienestar del personal
y, en Uultima instancia, mejorar la efectividad y la calidad de los servicios

proporcionados por el Sistema DIF Hidalgo.

La investigacion realizada en la Subdireccion de Atencion a Personas en
Desamparo del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF) de Hidalgo
ha revelado la presencia significativa del Sindrome de Burnout entre los empleados.
La mayoria de los trabajadores de primera linea y mandos medios reportaron
sentimientos de cansancio y agotamiento, que son indicativos claros de
agotamiento emocional, una de las dimensiones clave del Burnout. Este
agotamiento afecta negativamente la calidad del servicio ofrecido, resultando en
interacciones menos amables y menos eficaces con las personas en situacion de

vulnerabilidad. De igual manera se muestra una tendencia hacia la
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despersonalizacion, con empleados mostrando actitudes cinicas y desapegadas
hacia su trabajo y hacia las personas que atienden. Esta despersonalizacion reduce

la efectividad de las intervenciones y la calidad de la atencion.
Por ultimo, cabe sefialar que, se dio respuesta a tres preguntas de investigacion

¢, Qué percepcion tienen los mandos medios de la Subdireccién de Atencion a Personas en
Desamparo perteneciente al DIF sobre factores asociados al Sindrome de Burnout? LOS
resultados obtenidos revelaron que, a pesar de no tener contacto directo con las
personas vulnerables, los trabajadores de este nivel experimentan factores
asociados al Sindrome de Burnout, principalmente debido a la elevada carga de
trabajo. Esta situacion pone de manifiesto que el agotamiento emocional y otros
componentes del burnout no solo estan relacionados con la interaccién directa con
los beneficiarios del servicio, sino que también pueden generarse por las demandas
organizacionales y las presiones laborales a las que estan expuestos los empleados

en su dia a dia

¢, Qué niveles del Sindrome de Burnout existen entre el personal de primera linea
del departamento objeto de estudio? En este contexto, los resultados de la encuesta
revelan que los empleados se encuentran en un nivel medio en las tres dimensiones
del Sindrome de Burnout. Esto sugiere que, aunque el Sindrome aun no ha
alcanzado niveles criticos, existe una preocupacion latente que requiere atencion.
Por lo tanto, es esencial que las autoridades tomen medidas mas decididas y
presten mayor cuidado al bienestar del personal, para evitar que los sintomas del
Burnout progresen y afecten de manera més profunda el desempefio y la salud de
los trabajadores.

¢, Qué estrategias de mejora se pueden implementar al interior de la organizacion
objeto de estudio para prevenir o disminuir la posible presencia del SB? Las
estrategias que se pueden tomar en cuenta son: Capacitacion y formacion, fomentar
comunicacién abierta, promover el equilibrio entre trabajo y vida personal, reconocer
y recompensar el trabajo bien hecho, crear espacio de trabajo saludable, desarrollo
de equipos de trabajo solidarios y finalmente la supervision y apoyo psicologico.
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Finalmente, la contribucion a este trabajo permitird no solo a los trabajadores
estudio de analisis no solo por un apoyo a su vez se contribuye al ODS 8 ya que
implica un enfoque holistico que aborde la educacion, el emprendimiento, las
condiciones laborales y la sostenibilidad. Al implementar estas estrategias de
manera coordinada y efectiva, se podra avanzar hacia un futuro con trabajo decente

y crecimiento econdmico sostenible para todos.
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Anexos
1.-Instrumento de Medicién

El Maslach Burnout Inventory (MBI) consta de 22 items que, tras aplicar la técnica
de reduccion de dimensiones y un andlisis factorial, quedé en su forma final a partir
de un conjunto inicial de 47 reactivos aplicados a mas de mil trabajadores del sector
de servicios en los Estados Unidos (Cordes & Dougherty, 1993). En la version
original del instrumento, el burnout se evaluaba en dos dimensiones: intensidad y
frecuencia. Sin embargo, a partir de 1986, las autoras decidieron enfocarse
Unicamente en la frecuencia debido a problemas de colinealidad. EI MBI mide tres
dimensiones: la autoevaluacién negativa del individuo respecto a su capacidad
laboral —insatisfaccion— con 8 items; la percepcién de agotamiento emocional con 9
items; y el desarrollo de actitudes cinicas y negativas hacia los destinatarios del
trabajo —despersonalizacion— evaluado con 5 items.

Agotamiento Emocional

A1 |éMe cuesta mucho trabajo levantarme por las mafianas para ir a trabajar?

A2 |¢Despierto por las mafianas con facilidad y energia para iniciar un nuevo dia de trabajo?

A3 |¢Siento que un dia de estos mi mente estallara de tanta presion en el trabajo?

A4 |¢Siento cansancio mental al grado de no poder concentrarme en mi trabajo?

A5 |éLas situaciones a las que me enfrento en mi trabajo no me provocan tensidn alguna?

A6 | ¢ Mi cuerpo me reclama mas horas de descanso, porque mi trabajo me tiene agotado?

A7 éAlllegar a casa después de mi trabajo lo Unico que quiero es descansar?

A8 |¢Siento que la energia que ocupo en mi trabajo no la puedo reponer?

A9 |¢Mis horas de descanso son suficientes para reponer la energia que gasto al realizar mi trabajo?
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Despersonalizacion

D1

¢He comprobado que las personas a las que otorgo servicio me respetan mas si las trato bien?

D2

¢Me cuesta mucho ser cortés con los usuarios de mi trabajo?

D3

¢Establezco facilmente comunicacion con los usuarios de mi trabajo?

D4

¢En mi trabajo todos me parecen extrafios, por lo cual no me interesa interactuar con ellos?

D5

¢He comprobado que las personas a las que otorgo mi servicio me respetan mas si las trato bien?

D6

¢éLo que mas me gusta de mi trabajo es la relacidn con los usuarios del mismo?

D7

¢Se me facilita entender los problemas de los usuarios de mi trabajo?

D8

¢Aunque un usuario de mi trabajo sea descortés conmigo, lo trato bien?

D9

¢Proporcionar buen trato a los usuarios de mi trabajo es muy importante para mi?

Insatisfaccion de Logro

¢Siento que mi trabajo es tan mondtono, que ya no me gusta?

¢Siento que mi desempefio laboral seria mejor su tuviera otro tipo de empleo?

¢Hace mucho tiempo que dejé de hacer mi trabajo con pasion?

¢Todos los dias me levanto y pienso que debo buscar otro empleo donde pueda ser eficiente?

¢Aunque realizo bien mi trabajo, lo hago por compromiso?

¢Si encontrara un empleo motivador de mis intereses personales, no dudaria en dejar el actual?

¢Siento que mis habilidades y conocimientos estan desperdiciados en mi trabajo?

¢Aunque me esfuerzo al realizar mi trabajo no logro sentirme satisfecho con ello?

¢Mi trabajo es tan poco interesante que me es dificil realizarlo bien?

¢Mis actividades de trabajo han dejado de parecerme importantes?

¢No me siento contento con mi trabajo y eso me ha ocasionado problemas con mis compafieros?

¢En mi trabajo he llegado a un momento en que actlio Unicamente por lo que me pagan?
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2. Instrumento dos

Entrevista que se reralizo a los mandos medios

¢Qué opinas de los retos?

¢Qué sientes cuando trabajas bajo presion?

¢Qué porcentaje le pondrias a tu gusto por la profesion?

¢Tiene malestares después de terminar la jornada de trabajo?

¢Después de cuantos afios laborados ha sentido que es mas cansado su trabajo?

¢Cudles son sus mayores problemas en su area de trabajo actualmente?

¢Cudles son sus mayores problemas de salud?

¢Con quién tiene problemas constantemente (padres de familia, compafieros de trabajo, usuarios, familia)?

O |0 |INJ|oOOD|U | D |WIN |-

¢De qué manera te ha afectado el estrés al tener contacto con los usuarios?

10{Una persona con varios afios teniendo trato con usuarios o con personas vulnerables ¢ qué crees que le suceda?
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