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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre la relacion entre el sindrome de deterioro
profesional o burnout y el desempefio laboral en los investigadores asignados al caso de
la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen (F.E.L.C.C.) de la ciudad de La Paz. El

objetivo de este trabajo es determinar el nivel de relaci6n entre estas variables.

Este es un estudio no experimental, con un disefio de investigacion correlacional. La

muestra es no probabilistica y estd conformada por cincuenta y siete investigadores

Familia, Delitos contra las Personas, Delitos contra la Propiedad, y Homicidios. A estos
sujetos se les aplicd dos instrumentos: el Maslach Burnout Inventory y la Escala de

Desempeiio Laboral.

De acuerdo con los resultados obtenidos, un bajo porcentaje de los sujetos de la muestra
presentan el sindrome de deterioro profesional. Esto puede estar relacionado con la
antigiiedad laboral de los trabajadores. Los profesionales con menor antigiiedad laboral
cuentan con menos estrategias para prevenir situaciones estresantes que pueden
presentarse en su contexto de trabajo frente a su desempefio laboral. Es decir, la

inexperiencia trae consigo el riesgo de padecer el sindrome de burnout.

Por lo tanto, la hipétesis de investigacion fue corroborada en parte. Si bien la mayoria de
los investigadores policiales no tienen el sindrome de deterioro profesional, en aquellos
que si lo padecen se ha identificado una relacién significativa entre dicho sindrome y su
desempefio laboral. De esta manera, se alcanzaron todos los objetivos planteados al

inicio de la investigacion.



INTRODUCCION

En la vida cotidiana, las personas suelen comportarse de determinada manera
movilizadas por miltiples razones, como factores ambientales o personales que actuan
como estresores. Entre las enfermedades profesionales asociadas al estrés, se distingue el
sindrome de deterioro profesional, también llamado sindrome de burnout o sindrome de
quemarse por el trabajo. Es un tipo de estrés laboral que tiende a presentarse en
profesionales que prestan servicios de forma directa a otras personas, como los médicos,

enfermeras, maestros, policias y trabajadores sociales.

Cominmente, estos profesionales brindan reconocidos aportes dentro de las
organizaciones. Sin embargo, cuando el resultado de su gestion no cumple con las
expectativas propias ni la de sus clientes, y la organizacién no es capaz de entregar el
apoyo necesario, se ven expuestos a un nivel de alto estrés y frustracién. Si esta
situacion permanece durante mucho tiempo, termina deteriorando la capacidad de lograr

un desempefio laboral adecuado.

La presente investigacion trata sobre la relacién entre el sindrome de deterioro
profesional y el desempeifio laboral en investigadores asignados al caso de la Fuerza
Especial de Lucha Contra el Crimen (F.E.L.C.C.) de la ciudad de La Paz. El trabajo
policial esti sujeto al cumplimiento de una normativa especifica, donde convergen otras

variables, como el sometimiento a tensiones diversas.

El policia es visto como el brazo coercitivo de la Administracion en sus facetas de uso
de la fuerza o de caracter sancionador y como cumplidor de las leyes, como una
extensién del aparato judicial, como un funcionario piblico obligado a responder a las

demandas de la ciudadania, como un mediador social encargado de solventar problemas



de la comunidad sin ejercer accion legal o de fuerza, incluso como un consejero al que
las personas recurren para demandar atencién social. Por lo tanto, las presiones y los
riesgos que implica la labor de los policias afectan su salud, su motivacion y bienestar

psicolégico, lo cual puede influir en su desempefio laboral.

En el primer capitulo del presente estudio, se expone el 4rea problemética, donde se
distingue que las personas que tienen una sobrecarga laboral tienden a desarrollar
complicaciones en su salud. Asimismo, sus relaciones sociales y familiares sufren un
deterioro considerable. Luego se presentan el problema y los objetivos de investigacion
que, de manera general, se orientan a identificar el nivel de relacion entre el sindrome de

deterioro profesional y el desempefio laboral en los investigadores asignados al caso de
laF.E.L.C.C.

En el capitulo del marco teérico, se describe el sindrome de deterioro profesional, su
concepto, su historia y su proceso. También se indican las caracteristicas de la Escala de
Maslach, instrumento que evalda la presencia del sindrome de burnout. Por otro lado, se
desarrolla el tema del desempefio laboral, y el modo en que influye el clima
organizacional en éste. Ademas se brindan algunas pautas para diagnosticar un problema
de desempefio laboral. Por (ltimo, se presenta brevemente la historia de la Policia
Nacional, desde la época precolombina hasta la actualidad. De manera especifica, se

sefialan aspectos institucionales de la F.E.L.C.C.

Es importante mencionar que el presente trabajo sigue un enfoque sociocognitivo del yo,
que se caracteriza por otorgar a las variables del self (autoeficacia, autoconfianza y
autoconcepto) un papel central para explicar el desarrollo del problema. Desde esta
perspectiva, la cognicién de los individuos influye en la manera en que éstos perciben y
actian. Estas cogniciones se modifican por los efectos de sus acciones. Ademds, la
creencia o el grado de seguridad por parte del sujeto en sus propias capacidades

determinaran el empefio que ponga en conseguir sus objetivos.



El tercer capitulo se refiere a la metodologia empleada, es decir, el tipo y disefio de
investigacion, la definicion de las variables de estudio, las caracteristicas de la poblacion
y el tipo de muestra, las técnicas y los instrumentos utilizados para medir las variables, y

el procedimiento seguido durante el trabajo de campo.

En el cuarto capitulo, se exponen los resultados obtenidos con la aplicacion de los
instrumentos a los investigadores asignados al caso de la F.E.L.C.C. Luego se efectiia un
analisis con base en los datos de la correlacion lineal de Pearson acerca de las variables

“sindrome de deterioro profesional” y “desempeifio laboral”.

En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones, donde se destaca que el sindrome de
burnout tiene una correlacion significativa con el desempeifio laboral. El sindrome de
burnout es un problema biopsicosocial relevante porque deteriora la salud fisica y
mental. El individuo que padece este sindrome pierde la motivacién por su trabajo, sus
expectativas laborales disminuyen drasticamente y, por ende, baja su rendimiento

laboral.



CAPITULO1

PROBLEMA Y
OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DE LA F.EL.C.C. - LA PAZ

CAPITULO 1

PROBLEMA Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

I. AREA PROBLEMATICA
A. MARCO HISTORICO

El estudio del deterioro profesional y su influencia en el desempefio laboral se efectud
en la ciudad de La Paz, especificamente en la Fuerza Especial de Lucha Contra el
‘Crimen (FELCC), ubicada en la Av. Sucre del Centro de la ciudad de La Paz. Asi
mismo, se indago el desempefio laboral de los investigadores asignados a los diferentes
casos, quienes se encuentran destinados en las diferentes divisiones de esta unidad

especializada de investigacion.

Dentro del proceso de modernizacién de la Policia Boliviana, uno de los Organismos
Operativos, y en concreto el de Criminalistica, ha sufrido una transformacion total a
partir de la creacion de la Policia Técnica Judicial, la cual es reemplazada por la Fuerza
Especial de Lucha Contra el Crimen (F.E.L.C.C.). Esta institucién fue creada el 20 de
abril de 2006, mediante Resolucién Administrativa del Comando General de la Policia,
que dispuso su creacién como un organismo de investigacion criminal y de delito, en
reemplazo de la Policia Técnica Judicial (PTJ), por graves indicios de corrupcion y

vinculos de algunos de sus miembros con delincuentes.
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EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DE LAF.EL.C.C. -LAPAZ

Este cambio tan importante en la Policia Boliviana se ejecuté con el propdsito de
recuperar la credibilidad de la sociedad. Con base a las politicas de Institucion, el Alto
Mando Policial determino que sus funcionarios reciban capacitacion especializada en
investigacion. De esta manera se pretendia servir a la sociedad con investigadores

efectivos y eficientes, que operaran con celeridad en cada caso que se les asignara.

Si bien esta capacitaciéon permitié que cada investigador conociera los procedimientos de
acuerdo con normativas vigentes de cada caso que se le asignara, no fue suficiente
debido al crecimiento significativo de la delincuencia. Por ese motivo crecié el indice de

denuncias y disminuyo la credibilidad de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen.

La misién de esta institucion se basa en la prevencion e investigacion de delitos,
identificacion y aprehension de los presuntos responsables, blisqueda, recoleccion y
custodia de evidencias, el estudio, andlisis técnico cientifico de las pruebas materiales y
evacuacion de dictamenes periciales respetando los derechos humanos y en

cumplimiento de las normas legales vigentes.

La sobrecarga laboral crecioé provocando que los investigadores tomen la decision de
abandonar esta institucién. Por tal razdn, el presente trabajo de investigacién se enfoca
en una poblacion e institucién fundamental del Estado como es la Policia Boliviana, un

componente elemental y visible del sistema de justicia penal.

Un servicio policial respetado es condicién indispensable para la percepcién positiva de
la justicia, pues la forma en que se prestan los servicios policiales depende de una serie
de variables que incluyen las doctrinas politicas y culturales prevalecientes, asi como la

infraestructura, las relaciones sociales y las tradiciones locales.

Las condiciones de trabajo de los investigadores tienen una influencia significativa en

su calidad de vida laboral y la calidad del servicio que debe ofrecer la Policia Boliviana.
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EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL. DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
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La tasa de accidentabilidad, la relacion y el abandono de los profesionales estin
directamente ligados a sus condiciones de trabajo. De igual manera, las actitudes que
desarrollan los profesionales hacia los usuarios de la organizacion y el servicio que
ofrecen estdn asociadas a los riesgos de su entorno laboral. Dentro de los riesgos
laborales de caracter psicosocial, se destaca el sindrome de deterioro profesional
(burnout — sindrome de quemarse por el trabajo) por generar deterioro de las condiciones

de trabajo, accidentes y abandono.

B. MARCO DE HECHOS

El informe sobre la salud en el mundo elaborado por la O.M.S., en el aito 2000 estd
dedicado a evaluar la calidad de los sistemas de salud y c6mo proceder a su mejora
(OMS, 2000). En él, se sefiala que los recursos humanos de un sistema de salud son
vitales para el buen funcionamiento del sistema y para conseguir que éste ofrezca una
buena calidad del servicio. Segin la O.M.S., los trabajadores son el recurso mas
importante que posee un sistema para lograr su eficacia porque ésta depende de los
conocimientos, de las destrezas, y de la motivacion de los profesionales que trabajan en

ese sistema.

En general, los mas vulnerables a padecer el sindrome de burnout son aquellos
profesionales en los que se observa la existencia de interacciones humanas entre el
trabajador y el usuario de caracter intenso y duradero. Dichos profesionales pueden
presentar indicadores de desempefio insatisfactorio en el area laboral, comprometidos
con su trabajo y con altas expectativas respecto a las metas que se proponen. El

sindrome se desarrolla como respuesta a estrés constante y sobrecarga laboral.

De manera especifica la imagen de la Policia Boliviana estd relacionada directamente
con su desempefio laboral; se asocia con la brecha que se produce entre el aumento de la

delincuencia y la capacidad policial para enfrentarla. Ante su desempefio laboral, los

17



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENOQ LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DE LAFE.L.CC. - LAPAZ

policias presentan un alto grado de compromiso e identificacién con su institucion.
Aunque reciban juicios negativos de los ciudadanos, los policias se deben a su

institucion.

Los investigadores de la institucion desarrollan su actividad cotidiana en condiciones de
trabajo muy precarias y deprimentes. Entre estas falencias se destaca, los niveles de
remuneracion, es decir el salario y las prestaciones sociales, el alto riesgo profesional y
la sobrecarga laboral. La crisis y el aumento de la delincuencia ponen en riesgo la

estabilidad y el desarrollo profesional de los investigadores.

Diversos factores participan en el deterioro profesional, como la infraestructura y
comodidad para que los investigadores desarrollen su actividad, los instrumentos de
trabajo, que cominmente son comprados con el dinero de los investigadores, y en
algunos casos la falta de capacitacién en cuanto a la investigacion se refiere. Todos estos
factores influyen en el desempefio laboral, sin olvidar la gran acumulacién de trabajo

que presenta cada investigador.

En una vista a las oficinas de las Divisiones de la Fuerza Especial de Lucha Contra el
Crimen (Division Personas, Division Homicidios, Division Menores y Division
Propiedades), se pudo constatar esta sobre carga laboral. Cada division tiene entre
quince y veinte y cinco investigadores, que son distribuidos en tres y cuatro grupos, es
decir, que por dia se cuenta con seis a diez investigadores, Uno de los datos que mas
Ilama la atencién es que cada investigador es responsable de ejecutar las actividades
propias de la investigacion, de ochenta y cinco a noventa y cinco casos, de los cuales

debe efectuar Notificaciones, Inspecciones, Audiencias y Declaraciones, etcétera.

La gran cantidad de los casos y la escasez de personal policial aumentan la probabilidad
de que los funcionarios policiales desarrollen el sindrome de burnout. Cada investigador

sufre de estrés, no solo en el ambito laboral, sino también en el entorno familiar ya que

18



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVES’TIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DE LAFE.L.C.C. - LAPAZ

f" b

Eoi v.t'.“‘

A 8 4

la acumulacion de trabajo por tener a su cargo numerosos casos requiere que se dedique
a estos aun los dias de descanso descuidando a la familia y el entorno social. A todo
esto, se suma que las personas inherentes a cada caso (denunciado, denunciante o

victima) exigen celeridad en la investigacion.

Asimismo, se debe considerar el equipamiento y la infraestructura proporcionados por
la institucion, no son suficientes. Ademas de un sentimiento de sacrificio en el
desempefio de su trabajo cotidiano, el trabajo en la Policia Boliviana implica soportar
maltrato y discriminacion. El maltrato fisico (cansancio en el desempeiio laboral), los
incrementos injustificados de carga laboral, arrestos arbitrarios y otras sanciones
injustificadas aparecen como practicas relativamente comunes en la institucion y
encuadrandose en el marco de una disciplina, pero al margen de los Derechos Humanos.
La verticalidad de mando, el abuso de poder y la ausencia de conducciones efectivas de
la denuncia establecen un clima institucional que tiende a resguardar este tipo de

practicas.

Los investigadores tienen un trabajo extenuante, con jornadas laborales de veinte y
cuatro y cuarenta y ocho horas seguidas. Por lo tanto pasan muchas horas junto a los
familiares de las victimas y otras personas relacionadas con las causas que tiene a su
cargo. También cumplen el rol de intermediarios entre el fiscal de materia, la victima y

el sindicado, de quienes soporta criticas y exigencias.

Todo ello, unido a la imagen devaluada de la profesion, el poco reconocimiento social y
las dificultades organizativas, originan en los investigadores un sentimiento de
impotencia. A pesar del gran esfuerzo que hacen, para cumplir con sus compromisos, el
trabajo no se termina. A sus miultiples molestias, se suman sintomas fisicos
caracteristicos del estrés, como insomnio, dolor de cabeza, mareos, dolores musculares,
trastornos digestivos, infecciones, manchas o afecciones en la piel, trastornos

respiratorios y circulatorios o digestivos.
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Ademas, los investigadores asignados al caso son afectados por el sindrome de Burnout
o "estar quemado" manifiestan un conjunto de sintomas y signos de caracter actitudinal,
conductual y psicosomético, por ejemplo: desilusion, irritabilidad y sentimientos de
frustracién; se enfadan y desarrollan actitudes suspicaces, se vuelven rigidos, tercos e
inflexibles, sienten mayor cansancio, tienen dificultades respiratorias, problemas
gastrointestinales, etcétera.

13

C. MARCO DE INVESTIGACIONES

Si bien el sindrome de burnout es estudiado por la Psicologia, es menester abordarlo
desde diferentes perspectivas. Maslach y colaboradores analizaron los factores laborales
que producen el sindrome de burnout, y los clasificaron por el tipo de trabajo y por sus
caracteristicas (Maslach y Schaufeli 2001:397).

Desde una perspectiva psicosocial, este sindrome surge como una respuesta al estrés
laboral crénico, donde el individuo desarrolla una idea de fracaso profesional (en
especial con relacion a las personas con las que trabaja), la vivencia de encontrarse
emocionalmente agotado y actitudes negativas hacia las personas con las que trabaja
(Maslach y Jackson 1981,1986 en Gil-Monte y Peir61999).

La sobrecarga de trabajo, es decir, el hecho de disponer de poco tiempo para la cantidad
de actividades por ejecutar supone un factor de riesgo, especialmente para la dimension
de agotamiento emocional. Otro factor laboral implicado en la génesis del burnout es la
ausencia de recursos en el trabajo. Entre estos recursos ha sido ampliamente analizado el
apoyo social, tanto de jefes como de compafieros de trabajo, y cuya carencia se relaciona

con la aparicion del sindrome.

La motivacion laboral, es definida como “el nivel de esfuerzo que las personas estin

dispuestas a realizar en su trabajo”. La ausencia de dicha motivacién influye en la
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aparicion de este sindrome. Por lo tanto es importante identificar y promover las

condiciones laborales que permiten una alta motivacion interna en los trabajadores.

También influye en la aparicién del sindrome de burnout la personalidad del individuo.
Mayores niveles de burnout, especialmente de agotamiento emocional, se asocian con un
tipo de personalidad “débil”, individuos que participan poco en actividades diarias o que
tienen poca capacidad en el control de acontecimientos. Igualmente, las personas que
atribuyen sus logros a los demas en vez de atribuirlos a su capacidad y esfuerzo, o los
que se enfrentan a acontecimientos de forma pasiva o defensiva son mas propensas a

padecer burnout.

En cuanto a las actitudes frente al trabajo, aquellos individuos con altas expectativas en
su carrera profesional, idealistas o poco realistas, tienen mayor riesgo de padecer
burnout. Estas altas expectativas conducen a trabajar con gran esfuerzo y, a veces, no se

obtiene el resultado esperado, lo que conduce al agotamiento y la despersonalizacion.

Hay una serie de variables que causan el sindrome de burnout. Esta se puede clasificar
en tres grupos. Un primer grupo abarca todos los modelos, que se desarrollan en el
marco de la teoria sociocognitiva del yo. Seglin estos modelos las cogniciones del
individuo influyen en lo que éstos perciben y hacen, a su vez, esas cogniciones se ven
modificadas por los efectos de sus acciones, y por la acumulacién de las consecuencias

observadas en los demas.

Un segundo grupo recoge los modelos elaborados desde la perspectiva de las teorias del
intercambio social, basados en los principios de la teoria de la equidad o de la teoria de
la conservacion de recursos. En este caso, la causa del burnout seria la percepcién de
falta de equidad o falta de ganancia que se produce en el proceso de comparacion social

cuando se establecen relaciones interpersonales.
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Y por ultimo, el tercer grupo considera los modelos elaborados desde la teoria
organizacional. Estos modelos incluyen como antecedentes del sindrome las
disfunciones de rol, la falta de salud organizacional, la estructura, la cultura y el clima

organizacional,

De acuerdo con estos tres grupos, para Gil-Monte y colaboradores, “el sindrome de
quemarse por el trabajo puede ser integrado en los modelos cognitivos y transaccionales
de estrés laboral como una respuesta al estrés laboral percibido que surge tras un proceso
de reevaluacién cognitiva, cuando las estrategias de afrontamiento empleadas por los
profesionales no son eficaces para reducir ese estrés laboral percibido. Esta respuesta
supone una variable mediadora entre el estrés percibido y sus consecuencias y se inicia
con el desarrollo conjunto de baja realizacion personal en el trabajo y altos sentimientos

de agotamiento emocional.

Las actitudes de despersonalizacién que siguen se consideran una estrategia de
afrontamiento desarrollada por los profesionales ante la experiencia crénica de baja
realizacion personal en el trabajo y agotamiento emocional. Esta perspectiva integra el
papel de las cogniciones y emociones como variables mediadoras en la relacion entre el
estrés laboral percibido y las respuestas actitudinales y conductuales” (Gil-Monte y
Peir61999:261).

El sindrome de deterioro profesional, de desgaste o burnout, es un trastorno adaptativo
crénico que puede manifestarse tanto por un excesivo grado de exigencia (sobrecarga
laboral) como por escasez de recursos en torno al desenvolvimiento del desempefio
laboral. Es asi que la presente investigacion se basa en la finalidad de determinar la
relacion entre el sindrome de deterioro profesional con e] desempeifio laboral, a partir de

las teorias preexistentes.
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II. PROBLEMA DE INVESTIGACION
A. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, el estrés esta afectando a muchas personas, sin importar la profesién que
ejercen, ya que estd inmerso en nuestro dia a dia. Es catalogado como el malestar de
nuestra civilizacion y el desarrollo de la persona individual por el gran impacto que tiene
en nuestra salud, en nuestro entorno laboral y, consecuentemente, en nuestra vida
personal. Por lo tanto, es un tema de interés para la sociedad en su conjunto. La presente
investigacion tiene la finalidad de dar una alternativa de solucién para contrarrestar las

consecuencias del problemay, a la vez, brindar una mejor calidad de vida.

Los profesionales que cumplen un servicio social (médicos, enfermeros, profesores,
policias y otros) tienden a experimentar e] sindrome de deterioro profesional. Las
profesiones dirigidas a ayudar y cuidar de la poblacién implican altos niveles de

responsabilidad, relaciones interpersonales y exigencias sociales.

El estrés es una respuesta de adaptacion, con la mediacion de caracteristicas individuales
0 procesos psicologicos, y es consecuencia de cualquier accion, situacion,
acontecimiento externo que inflige demandas fisicas y psicologicas a la persona. En
tanto que el sindrome de burnout o sindrome de quemarse por el trabajo es un problema
psicosocial relevante porque el individuo pierde la motivacién por su trabajo, sus
expectativas laborales disminuyen drésticamente, su rendimiento laboral es bajo y se

deteriora su salud fisica y mental (Rodriguez y otros 2005:184).

En el presente trabajo, se determino el nivel de relacion entre el sindrome de: deterioro
profesional y el desempefio laboral de los investigadores de la Fuerza Especial de Lucha
Contra el Crimen de la ciudad de La Paz. Hoy el desempefio laboral de los

investigadores policiales estd en crisis no solo por la mala administracién y gestion
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institucional, sino también por la mala praxis que se incrementa dia a dfa. La atencién a
los usuarios carece de calidez, calidad y empatia, factores fundamentales para mejorar la

actual coyuntura.

La mayoria de los investigadores policiales de la F.E.L.C.C. sufre de sobrecarga laboral.
En este sentido, se considera necesario conocer y analizar los factores que influyen en el

desencadenamiento del sindrome de deterioro profesional, tales como:

e La ubicacion e infraestructura de la institucion de 1a F.E.L.C.C.
e Falta de apoyo psicoldgico a los investigadores policiales.

e Ausencia de incentivos para un buen desempefio.

¢ (Carencia de incentivos a la puntualidad.

e Inadecuada relacion entre los compafieros de trabajo.

e Inexistencia de un manual de funciones actualizado.

» Problemas de seguridad e higiene personal.

e Poca estabilidad laboral.

e Existencia de jefaturas rigidas y verticales.

Ademas de las principales manifestaciones del sindrome, es importante identificar cual
de sus tres dimensiones (cansancio emocional, despersonalizacién y realizacién
personal) afecta mas el desempefio laboral de los investigadores. Este sindrome no solo
tiene consecuencias personales, sino que también dafia la imagen de la institucioén por el

bajo rendimiento de sus trabajadores.

B. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

A partir de las dificultades identificadas en la F.E.L.C.C., se plantean las siguientes

preguntas de investigacion.
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» PREGUNTA GENERAL

¢ /Cual es el nivel de relacion entre el sindrome de deterioro profesional y el
desempeifio laboral de los investigadores asignados al caso de la Fuerza Especial

de Lucha Contra el Crimen de la ciudad de 1.a Paz?

» PREGUNTAS ESPECIFICAS

o ;Cual es el nivel del desempefio laboral de los investigadores asignados al caso
de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen, en las Divisiones Menores y
Familia, Delitos contra las Personas, Delitos Contra la Propiedad y Homicidios
de la ciudad de La Paz?

o;Cuales son los niveles del sindrome de deterioro profesional en los
investigadores asignados al caso de la Fuerza Especial de Lucha Contra el
Crimen, en las Divisiones Menores y Familia, Delitos contra las Personas,

Delitos Contra la Propiedad y Homicidios de la ciudad de La Paz?

o ;Cuéles son las principales manifestaciones del sindrome de deterioro
profesional en los investigadores asignados al caso de la Fuerza Especial de
Lucha Contra el Crimen, en las Divisiones Menores y Familia, Delitos contra las

Personas, Delitos Contra la Propiedad y Homicidios de la ciudad de La Paz?
¢;Qué dimension del sindrome de deterioro profesional (cansancio emocional,

despersonalizacion y realizacion personal) afecta mas el desempefio laboral de

los investigadores policiales?
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IH. OBJETIVOS
A continuacion se exponen los objetivos que nos guiaron en la »presente investigacion.

A. OBJETIVO GENERAL

¢ Determinar el nivel de relacion entre el sindrome de deterioro profesional y el
desempefio laboral de los investigadores asignados al caso de la Fuerza Especial

de Lucha Contra el Crimen de la ciudad de La Paz.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el nivel de desempefio laboral de los investigadores asignados al caso
de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen, en las Divisiones Menores y

Familia, Personas, Propiedades y Homicidios de la ciudad de La Paz.

e Identificar los niveles del sindrome de deterioro profesional en los investigadores
policiales de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen en cada unas de sus

Divisiones de la ciudad de La Paz.

¢ Determinar los principales indicadores del sindrome de deterioro profesional que
manifiestan los investigadores asignados al caso de la Fuerza Especial de Lucha

Contra el Crimen de la ciudad de La Paz.

o Especificar la dimensién (cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion
personal) del sindrome de deterioro profesional que tiene mayor repercusion en el

desempeifio laboral de los investigadores policiales de la F.E.L.C.C.
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IV. HIPOTESIS

La hipdtesis de investigacion del presente estudio es la siguiente:

“El sindrome de deterioro profesional y el desempefio laboral tienen una correlacién
significativa. El cansancio emocional, la despersonalizacion y la falta de realizacién

personal generan un bajo rendimiento y desinterés por el trabajo”.

V. JUSTIFICACION

La salud es fundamental para el buen desempefio del individuo en todas las dreas de su
vida. El estrés laboral estd ligado al desarrollo de un conjunto de patologias, a un
crecimiento de accidentes laborales, ausentismo, entre otros. Asimismo, disminuye
la productividad y el rendimiento de Ia institucion, lo que se traduce en la desmejora de

la calidad del servicio que proporciona el investigador asignado al caso.

La presente investigacion trata sobre la relacion entre el sindrome de deterioro
profesional y el desempefio laboral de los investigadores de la Fuerza Especial de Lucha
Contra el Crimen de la ciudad de La Paz. Estos profesionales trabajan bajo mucha

presion y en condiciones desfavorables para su salud fisica y psicologica.

El estrés se origina por una combinacién de variables fisicas, psicoldgicas y sociales, en
las que inciden, estresores como la escasez de personal, que supone sobrecarga laboral,
trabajo en turnos, trato con usuarios problematicos, contacto directo con la victima y el
imputado, la falta de autonomia y autoridad en el trabajo para tomar decisiones,

cambios tecnoldgicos rapidos y bruscos, etcétera.

27



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DE LA F.EL.C.C. - LA PAZ

El sindrome de Burnout afecta no solo al individuo que lo padece sino también a su
entorno. En el caso de los investigadores policiales como en otras profesiones de
servicio social, este sindrome puede tener las consecuencias que se detalla a

continuacion.

e Para el trabajador: suicidio, depresion, aislamiento, infartos, accidentes cerebro
vasculares, somatizaciones, sensacion de frustracion, desconcentracion, bajo uso de

su potencialidad, abandono de la profesion o del trabajo, licencias prolongadas:.

e Para las partes (denunciado-denunciante): frustracion e ineficacia.

e Para la institucion: improductividad y bajo desempefio laboral.

¢ Socialmente: fuerte desconfianza y choques con los trabajadores de la institucion y

falta de credibilidad ante la sociedad.

Por otro lado, la clasificacion de esos estresores permite identificar cuatro niveles (Gil-

Monte y Peir6, 1997).

e Individual: la existencia de sentimientos de altruismo e idealismo lleva a los
profesionales a implicarse excesivamente en los problemas de los usuarios, y
convierten en un reto personal la solucion de estos. Se sienten culpables de los fallos,
tanto propios como ajenos. Esto afecta sus sentimientos de realizacion personal en el

trabajo y les genera un alto agotamiento emocional.

e Relaciones interpersonales: las relaciones con los usuarios y con los compaiieros, de
igual o diferente categoria, cuando son tensas, conflictivas y prolongadas van a
aumentar los sentimientos de quemarse por el trabajo. Asimismo, la falta de apoyo en

el trabajo por parte de los compaifieros y superiores.
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» Organizacional: los profesionales de esta drea trabajan en instituciones que responden

al esquema de una burocracia profesionalizada.

e Social: se encuentran como desencadenantes las condiciones actuales de cambio
social por las que atraviesan estds profesiones nuevos procedimientos en la practica

de tareas y funciones, aumento de las demandas por parte de la poblacion.

Con esta investigacion, se busca contribuir a que los investigadores policiales mejoren
su calidad de vida, tanto a nivel personal como a nivel institucional. En consecuencia, se
espera coadyuvar a que la sociedad cuente con una atencion buena y efectiva por parte

de estos profesionales.

29



CAPITULO II

MARCO TEORICO



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENOQ LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASO DELAF.EL.C.C.-LAPAZ

CAPITULO I

MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen el concepto y la historia del sindrome de deterioro
profesional o Burnout, sus caracteristicas, dimensiones, procesos, sus desencadenantes y

potenciadores, y su forma de evaluacion.

Luego se presenta la definicién del desempefio laboral. Asimismo, se detallan los
factores que influyen en €l y los beneficios que implica la evaluacién del desempefio

laboral para mejorar los resultados de los recursos humanos de una organizacién.

Enseguida, se explica la relacion entre el sindrome de deterioro profesional y el
desempefio laboral, asi como la manera de diagnosticar un problema de desempefio en el

trabajo.

Finalmente, se describe la historia de la Policia Boliviana, hasta su misién y visién en la
actualidad. Debido a que los sujetos de estudio de la presente investigaciéon son los
investigadores policiales de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen, se muestra la

misi6n, la visién y los principios de esta unidad de la Policia.
1. SINDROME DE TERIORO PROFESIONAL

A. CONCEPTO DE SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL O
BURNOUT

El concepto de “Burnout o estrés laboral asistencial" también "sindrome de deterioro

profesional” es descrito por primera vez por Freudenberger. El término hace referencia a
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un tipo de estrés laboral e institucional generado en profesiones caracterizadas por una
relacién constante y directa con otras personas, més concretamente afecta a personas que
mantienen una relacién de ayuda social, como médicos, enfermeras, maestros, policias,

y una relacion interpersonal intensa con los beneficiarios del propio trabajo.

El origen del constructo reside en los estudios sobre la manera en que interpretan y
mantienen sus propios estados emocionales ante situaciones de crisis. En concreto, los
estudios iniciales trataban de analizar las modalidades de la activacién emocional y del
control de esta en situaciones de emergencia como pueden darse en un hospital, o en el

trabajo de un bombero, policia, etcétera.

Los datos pusieron de manifiesto que la preparacion de estos profesionales era
deficitaria en el control de las dificultades emocionales habitualmente vinculadas a su
trabajo, lo que conducia frecuentemente a un sentimiento de fracaso personal o

incapacidad para el ejercicio de la profesion (Moreno Oliver, C. y Aragoneses, 1991).

B. HISTORIA DEL SINDROME DEL DETERIORO PROFESIONAL O
BURNOUT

La historia del sindrome de agotamiento profesional (del inglés original burnout, estar o
sentirse quemado, agotado, sobrecargado o exhausto) es reciente, pero para nada nueva.
El termino es precisado por primera vez para referirse a los profesionales denominados
de "ayuda", cuya actividad va dirigida hacia otras personas, con las que mantienen fuerte

y sostenido contacto directo (Manzano Garcia y Ramos Campos 2003:85).
En 1974 el psicoanalista Aleman Herbert J. Fredenberguer define el burnout como un

estado caracterizado por un conjunto de sintomas médico biolégicos y psicosociales

inespecificos, donde el agotamiento, decepcion y pérdida de interés son la consecuencia
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del trabajo cotidiano desarrollado por profesionales dedicados al servicio y a la ayuda,

que no logran alcanzar las expectativas depositadas en su trabajo.

Las primeras observaciones de Freudenberguer quien trabajaba en una clinica
neoyorquina de adicciones toxicas fueron los efectos que en poco mas o menos de un
afio sufrian muchos de los voluntarijos: una progresiva pérdida de energia que llevaba al
agotamiento, ansiedad inespecifica y, en algunos casos, cuadros de tipo depresivo, en un
marco de pérdida de la motivacion e interés, con el cual abordaron inicialmente su
trabajo, e incluso manifestando intolerancia, resentimiento y agresividad con los

pacientes (Tonon 2003:94).

Para ese mismo afio, también Von Ginsburg describe el cuadro aplicandolo al
agotamiento psicofisico de los trabajadores de organizaciones de ayuda (Manzano
Garcia y Ramos Campos 2003:86). Freudenberguer establecié un diagndstico diferencial
entre la depresion y el estrés: la depresion se caracteriza por una disminucién del apetito
y el deseo sexual, la culpa, el dormir excesivamente y las ideas suicidas, mientras que la
depresion asociada al burnout es temporaria, especifica y localizada en un éarea de la
vida. “El enojo o la ira reemplazan la culpa, en tanto que el insomnio, la
sobrealimentacion y la hipersexualidad se diferencian de la disminucién del apetito, el
suefio excesivo y la disminucion sexual caracteristicos de la depresion” (Garcia Uncha
2001:2).

De acuerdo con Freudenberguer, el burnout, (traducido al castellano como “estar
quemado o consumido por el trabajo”) o sindrome de deterioro profesional, es una
“Sensacion de fracaso y una exigencia agotada y gastada que resultaba de una
sobrecarga, por exigencias de energias, recursos personales o fuerza espiritual del
trabajador” (Guerrero Barona, 2001:1). Cabe mencionar que la primera descripcion que

realiza Freudenberger acerca del sindrome de burnout fue a partir de su propia vivencia.
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Las emociones y los sentimientos negativos se sitGan dentro de un contexto laboral, ya
que este podria ser el causante de tales reacciones. Segin Freudenberguer, este sindrome
provoca adiccion al trabajo, por ende un desequilibrio productivo que genera reacciones

propias de la estimulacion laboral aversiva.

Diversas disciplinas, se han preocupado por este fenémeno. En el dmbito académico,
muchos investigadores han dedicado esfuerzos para conocer la razén del aumento de
dichos trastornos, en particular aquellos de indole psicologico que se originan por el
estrés laboral, dada su frecuencia y alto costo para las personas y organizaciones. En este
contexto, se establece que el sindrome de burnout es uno de los trastornos psicolégicos

més virulentos en las organizaciones con y sin fines de lucro (Maslach y otros 1997:27).

Por otro lado, en 1976 ante un congreso de la Asociacién Estadounidense de Psicologia,
la psicéloga social Christina Maslach define el burnout como un sindrome
tridimensional. Estas tres dimensiones de anilisis son las siguientes: agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacidén personal, se generan entre sujetos que

trabajan en contacto directo con clientes o pacientes (Bosqued 2008:208).

En 1978, Pines y Kafry definen el burnout como “experiencia generales de agotamiento
fisico, emocional y actitudinal” (Guerrero Barona, 2001:2). Sin embargo, el concepto
adquiere notoriedad recién en 1981, con las investigaciones de Maslach y Jackons, que
plantean las bases conceptuales y empiricas de este sindrome enfatizando que los sujetos
desarrollan una actividad centrada en las personas con las cuales tienen un contacto

directo.

Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) indican cinco caracteristicas importantes del

sindrome de burnout. Estas son las siguientes:

» Predominan sintomas disforicos, tales como la fatiga emocional, conductual y
depresion.
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» Hay un énfasis en sintomas mentales y conductuales.

» Es un sindrome que solo aparece en contextos de trabajo.

> Los sintomas se manifiestan en personas normales que no han sufrido antes de
psicopatologias.

> El desempeiio del trabajo deficiente ocurre por actitudes y conductas negativas.

Ademis esta patologia es producto del estrés y comunmente no aparece de forma

instanténea, sino que responde a un proceso continuo (Maslach y otros 2001:101).

En 1979, Cherniss define el burnout como una consecuencia del estrés laboral, que
puede variar segln su intensidad y duracién. Este autor destaca como antecedente a la
aparicién del burnout: “cambios personales negativos que ocurren a lo largo del tiempo
en los trabajadores frustrantes o con excesivas demandas” (Nereyda Pifiero Suarez
2006:6).

En este sentido, el autor destaca tres momentos decisivos:

¢ Desequilibrio entre demandas de trabajo y recursos individuales (estrés).

® Respuesta emocional a corto plazo, ante el anterior desequilibrio, caracterizado

por ansiedad, tensién, fatiga y agotamiento).
e Cambios en actitudes y conductas (afrontamiento defensivo).
En la misma linea, Edelwich y Brodsky conciben este sindrome pérdida progresiva del
idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como

resultado de las condiciones de trabajo”. Asimismo describen tres fases por las que suele

pasar todo individuo que padece de burnout:
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¢ EI Entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energia desbordante y

carencia en la nocién de peligro.

» El Estancamiento, que suele surgir al no cumplirse las expectativas originales, y

asi comienza a aparecer la frustracion.

e La Apatia, que sufre el individuo y que es el mecanismo de defensa ante la

frustracion.

Con respecto al desempefio laboral, el exceso de trabajo rigido y repetitivo en la
adquisicion de las competencias se transforma en desgaste emocional y fisico (sindrome
de burnout, o sindrome del quemado o deterioro profesional) entorpeciendo el desarrollo

en la adquisicion del conocimiento, asi como de las habilidades y destrezas.

Hay numerosos estudios sobre el sindrome de burnout, con personas que por su
profesién tienen un contacto directo con personas. Gran parte de los trabajos han
focalizado su interés en las variables emocionales y motivacionales que presentan una
relacion directa tanto con la aparicion como con la evolucién de este trastorno (Garcés
de Los Fayos y Vives 2002).

A medida que las investigaciones en este campo crecieron y se profundizaron,
aparecieron nuevos modelos explicativos como el sugerido por Raedeke (1997). Este
autor propone un modelo muy similar al tridimensional de Maslach y Schaufeli (1993).
También propone tres dimensiones: agotamiento fisico y emocional, despersonalizacion
y baja realizacién personal, pero aplicado al entorno deporttvo. Desde esta perspectiva,
el agotamiento fisico y emocional deriva de exigencias elevadas en el entorno
competitivo, la baja realizacién personal por una falta de consecucién de los

sentimientos de éxito y crecimiento personal en el contexto deportivo, y la

35



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES

ASIGNADOS AL CASO DE LAFEL.C.C. - LAPAZ
T e B S S o R AP 527 e YRS s ST e

despersonalizacion, que genera una pérdida de interés en el deporte y un incremento

progresivo del deseo de retirada.

Cordes y Dougherty (1993) plantean que durante la primera fase de la investigacion del
sindrome de burnout (1970-1980), las conceptualizaciones sobre este destacan cinco
sintomas:

» Fracasar, gastarse, quedar exhausto.

» Pérdida de la creatividad.

» Pérdida del compromiso por el trabajo.

» Distanciamiento de los clientes, compafieros de trabajo y de la organizacion en

que se trabaja.

» Respuestas cronicas al estrés.

También se efectuaron estudios sobre la prevalencia del sindrome de burnout y de sus
tres dimensiones en personal sanitario, especialmente médicos y enfermeros, tanto de
atencion primaria como especializada. De acuerdo con los resultados, en la atencién
primaria, uno de cada tres médicos y enfermeros sufre burnout. Uno de estos trabajos se
realiz en personal sanitario de varias categorias laborales (pediatras, médicos generales,

auxiliares de enfermeria, etcétera, en centros de salud de atencion primaria (De la Fuente

1995:7).

Los datos obtenidos muestran un grado moderado de desgaste profesional en estos
trabajadores: en la dimension de cansancio emocional, solo un veintisiete por ciento de
los participantes registré puntuaciones altas, en despersonalizacion, el porcentaje fue
treinta por ciento, y en la escala de realizacion personal, el veinticuatro por ciento

registré puntuaciones bajas.
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Otro estudio similar se efectué en un 4rea sanitaria de Madrid (Caballero y otros
2001:313). Ambos estudios se basaron en las tres dimensiones del burnout. Los niveles
de desgaste en los profesionales madrilefios han sido ligeramente superiores en
comparacion con el estudio anterior: un treinta por ciento de la muestra obtuvo
puntuaciones altas de cansancio emocional, el treinta y uno por ciento puntué alto en
despersonalizacion, y el veinticuatro por ciento presentd puntuaciones bajas de

realizacién personal.

En Barcelona, més de un cuarenta por ciento de los encuestados manifestd niveles
elevados de cansancio emocional y despersonalizacion, y el treinta por ciento niveles
bajos de realizacion personal. En un Area Sanitaria de Madrid, un sesenta y nueve por
ciento de los médicos mostré niveles altos en al menos una de las tres dimensiones del
burnout, un treinta y cuatro por ciento en dos dimensiones, y en las tres escalas

simultdneamente, un doce por ciento (Ramos Castro y otros 1999:134).

Igualmente, en una muestra de odontdlogos y estomatélogos del Servicio Gallego de
Salud, se han encontrado altos valores de desgaste profesional, ya que la mayoria de la
muestra presentaba valores de cansancio emocional y despersonalizacion altos y niveles

medios de realizacién personal (Varela, Centelles y otros 2005:301).

En cuanto a estudios sobre estrés laboral con personal militar, la mayoria se ha realizado
con soldados desplazados a misiones internacionales, o bien con soldados que han
combatido en conflictos bélicos, con el objetivo de detectar sintomas de estrés

postraumatico en este colectivo (Hoge Castro y otros 2004:13).

Un articulo chileno revela los datos de una investigacion cuantitativa sobre la relacion
entre el sindrome de deterioro profesional o burnout y las estrategias de afrontamiento al
estrés, en ciento quince carabineros (varones y mujeres), de varias unidades

especializadas de Carabineros de Chile. Mediante [a aplicacién del Maslach Burnout
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Inventory (MBI) y la Escala de Evaluacion de Técnicas de Afrontamiento, se identificd
que casi el cuarenta y nueve por ciento del personal de las unidades policiales
preocupado por problemas de complejidad e impacto, como el maltrato y abuso de
menores, muertes por accidentes de transito y delitos de magnitud, mostro altos

indicadores del sindrome.

Otra investigacion establece que las personas casadas emplean la estrategia
“Disminucion del logro personal” mucho mas que las solteras. Asimismo sefiala que las
mujeres utilizan la estrategia de afrontamiento “Religion” notoriamente mas que los
hombres, tal como el Personal de Nombramiento Institucional la usa con mayor
frecuencia que el Personal de Nombramiento Supremo. Otro dato importante es que las
estrategias de “Centrarse en las emociones”, “Desconexién mental” y “Busqueda de
apoyo social emocional” predicen significativamente el “Agotamiento emocional” del
sindrome de burnout, asi como ‘“Negacién”, “Desconexién mental” y “Desconexion

conductual” predicen Ia dimension “Despersonalizacién” (Briones 2007:43).

Una investigacion realizada sobre el sindrome de burnout en policias vigilantes del
recinto penitenciario de San Pedro muestra un alto nivel de este sindrome. Los policias
de este recinto presentaban un porcentaje relativo respecto a la dimensién de la

despersonalizacion.

Gracias a estas investigaciones, se fue esclareciendo la manera en que muchos paises
tienden a un creciente deterioro de la salud mental de las personas que trabajan en los
diversos tipos de organizaciones y empresas que prestan servicios (Brenninkmeijer
2002:126). A pesar de muchos esfuerzos, hoy siguen aumentando los casos de personas
con este sindrome, por lo que hay un gran interés en avanzar en la investigacion
empirica y en el planteamiento de modelos para una explicacion mas especifica de la

etiologia de este sindrome y de formas de prevencién (Halbesleben y otros 2004:375).
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C.DESARROLLO DEL CONCEPTO DEL SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL

El sindrome de deterioro profesional o burnout fue visualizado como un problema por
varios profesionales mucho antes de ser un foco de estudio sistematico. No habia una
definicién estandarizada, aunque si una amplia gama de opiniones acerca de lo que era 'y
de lo que se podia hacer al respecto. Era mis un fenémeno fundado en las propias
experiencias de los profesionales en sus ambitos de trabajo, que un tépico derivado de

teorias académicas o estudios empiricos (Perel Golduarg 2002:1).

Actualmente se establece que el sindrome de burnout es una respuesta al estrés laboral
crénico, integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que
se trabaja (actitudes de despersonalizacién) y al propio rol profesional (falta de
realizacién profesional en el trabajo), y también por la vivencia de encontrarse

emocionalmente agotado (Gil-Monte 1997:605).

El sindrome de burnout ha sido investigado en diversos dmbitos, como la empresa, el
deporte y la familia. Las exploraciones iniciales se realizaron en grupos de médicos y
enfermeras. Posteriormente, se incluyeron profesionales ligados a la salud mental, tales
como: psiquiatras, enfermeras psiquidtricas y auxiliares de enfermeria (Gil-Monte y
Piero 1997:51).

Gracias a estos estudios, se formularon algunas definiciones del sindrome de quemarse

por €l trabajo (burnout), como las que se presentan a continuacion.
¢ "Sindrome de agotamiento fisico y emocional que implica el desarrollo de un

autoconcepto negativo, actitudes laborales negativas y pérdida del interés y

sentimientos hacia los clientes" (Pines y Maslach 1978:233).
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e '"Progresiva pérdida de idealismo, energia y propdsito experimentado por
personas dedicadas a profesiones de ayuda como resultado de las condiciones de
su trabajo.[...] Las semillas del burnout estan contenidas en la asuncién de que el
mundo real estard en armonia con tales suefios” (Edelwich y Brodsky 1980: 14-
16).

e “Estado [...] relacionado con el trabajo, disférico y disfuncional en un sujeto sin
psicopatologia mayor, que 1) ha funcionado por un tiempo con un desempeiio y
unos niveles afectivos adecuados en la misma situacién laboral y 2) no
recuperara los niveles previos sin ayuda externa o una nueva disposicion
ambiental” (Brill 1984:14).

® "Estado de agotamiento fisico, emocional y mental causado por la implicacién
alargo plazo en situaciones emocionalmente exigentes. Las demandas
emocionales tienen con frecuencia su causa en una combinacién de expectativas
muy eclevadas y tensiones situacionales crénicas, [...] implica la dolorosa
comprensién de que hemos fracasado en hacer del mundo un lugar mejor" (Pines
y Aronson1988: 9-10).

D.INCIDENCIA DEL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL O
BURNOUT

El cuestionario mas utilizado para la evaluacion del burnout es la escala de Maslach de
1986, inventario que se disefia para describir los tres niveles de este sindrome. Tiene una
alta consistencia interna y fiabilidad. Se trata de un cuestionario autoadministrado,
constituido por veintidés items en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y

actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes (Sanz Rodriguez 2000:10).
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En 1992, se hace un estudio en Murcia con la escala para la Evaluacién del Burnout
Profesional de las Organizaciones. Se la aplica a personas pertenecientes a tres
profesiones calificadas como de alto riesgo de burnout: enfermeros, profesores y
trabajadores sociales. Los profesionales relacionados con la atencién de usuarios en
situacion de enfermedad, necesidad o carencia material deberian resolver mas problemas
¥y, por lo tanto, se produciria en ellos un conflicto profesional, la satisfaccién laboral y

responsabilidad hacia el cliente (Cherniss 1980:51).

Los resultados obtenidos revelan la Evaluacién del Bumnout Profesional de las
Organizaciones “tiene una fiabilidad (cbnsistencia interna) y validez satisfactoria, se
evidencié la presencia de dos factores: actitudes y expectativas negativas hacia el
trabajo, puede considerarse como una enfermedad de agotamiento, desaliento y
desilusion en el trabajo. En esta linea, los autores se encuentran buscando muestras mas

amplias para el perfeccionamiento del instrumento” (Garcia Izquierdo 1992:131).

Ademas, se han incorporado otras variables, por ejemplo: la satisfaccion laboral, estrés
laboral, carga de trabajo, despidos, conflictos y ambigiiedad de roles y expectativas en el
empleo (Herrera y Leén 1999:75). Por otro lado, se ha investigado la relacién del
sindrome de burnout con variables demograficas, como edad, sexo, estatus marital

(Garces de los Fayos 2000:87).

Luego de una exhaustiva revision bibliografica sobre el problema, Schwartzmann
(2004:182) concluye que el sindrome de burnout a diferencia de la depresion y de otros
trastornos asociados (estrés agudo, ansiedad, etc.) es una entidad relacionada
exclusivamente con el trabajo. Por ello esta autora considera que debe tratarse como una

enfermedad profesional.
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“Considerado como una patologia moderna, el Burnout se debe a una exposicion laboral
gradual y continuada de por lo menos seis meses, a los estresores existentes en el medio
que rodea al trabajador. En su desarrollo, se distinguen tres etapas: agotamiento
emocional, despersonalizacion, y finalmente la falta de realizacion personal” (Grau

Abalo y Chac6n1998:2).

Ademas Maslach y Leiter (1997) describen el sindrome como la “erosion del alma”, ya
que representa un desajuste entre lo que la persona es y quiere ser, con lo que realmente
esta realizando. Esta erosion afecta los valores, la dignidad y el espiritu de la persona, lo
cual hace dificil su recuperacion, en especial si no cuenta con el apoyo necesario. Es
decir, la erosion alude al proceso gradual de pérdida que se da en el contexto del

desajuste entre las necesidades de la persona y las demandas de la organizacion.

Por otro lado, Navarro (2002, en Caruci y otros 2008) se refiere al sindrome de burnout
como la consecuencia directa del estrés laboral cronico enmarcado por la apatia, la falta
de motivacion o el desinterés laboral que podria perturbar significativamente a un grupo
de profesionales. Posiblemente, los profesionales mas afectados son los que se
relacionan directamente con otros, como los maestros, profesores y policias, y también
los de atencion médica o personal de la salud (Rodriguez y otros 2001). Este tipo de
estrés se caracteriza por agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de

realizacion personal.

Asimismo, el burnout es entendido como fatiga. Se ubica en la categoria de fatiga
emocional, producida por un fuerte estrés y caracterizada generalmente por una
disminucion o embotamiento de las respuestas emocionales (Ramos, Peiré y Ripoll,
1996:83). De esta manera, se define el burnout como la respuesta al estrés laboral

cronico que afecta a aquellas personas cuyo trabajo tiene como centro ayudar y apoyar a
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otros, con sintomas que van desde el agotamiento fisico, mental y emocional hasta

relaciones conflictivas interpersonales (Thomaé, Ayala, Sphan, Stortti, 2006:1).

En un comienzo, el estudio del sindrome se limité a profesiones relacionadas con el
servicio y asistencia a los problemas de los clientes o usuarios que acuden a una
institucién. Por ello, la mayor parte de las investigaciones asociaban la presencia del

sindrome de Burnout solo a este tipo de actividad (Cordes y Dougherty 1993:63).

Actualmente, se observa que el burnout puede desarrollarse en profesionales cuyo
trabajo no conlleve necesariamente el contacto directo con las personas. No obstante, las
profesiones que presentan mayor vulnerabilidad al sindrome siguen siendo aquellas
relacionadas con la salud, atencién psiquiatrica y psicoldgica, principalmente terapia y
asistencia social, como es el caso de los policias, y el 4rea de educacién (Cordes y
Dougherty 1993:91).

Las caracteristicas comunes de estas profesiones parecen ser el desenvolvimiento de las
personas en medios laborales extremadamente demandantes, donde se mantiene un
intenso contacto con las personas y la organizacién brinda inadecuado o escaso apoyo a

su labor (Maslach y otros 2001:205).

Maslach (2001:97) refiere que el sindrome de Burnout estd compuesto por tres

dimensiones:
e El agotamiento emocional

e La despersonalizacién

e La realizacion personal
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1. CANSANCIO EMOCIONAL

El agotamiento emocional se relaciona con una reduccion de los recursos emocionales y
el sentimiento de no tener nada que ofrecer a los demds, acompaiiados de
manifestaciones somaticas y psicoldgicas, tales como abatimiento, ansiedad, irritabilidad

y cansancio que no se logra recuperar con el descanso (Cordes y Dougherty 1993:87).

El agotamiento emocional se describe como la fatiga, la falta de energia y la sensacion
de que los recursos emocionales se han agotado. Pueden darse en conjunto con
sentimientos de frustracion y tension, en la medida en que ya no se tiene la motivacién

para seguir lidiando con el trabajo (Cordes y Dougherty 1993:30).

Segin Maslach y Leiter (1997), las personas se sienten desgastadas e incapaces de
recuperarse cuando despiertan por las mafianas, carecen de energia para enfrentarse a
nuevos retos. Esta es una de las primeras reacciones a las demandas estresantes del

trabajo.

La dimension del cansancio emocional se caracteriza por dejar a las personas sin
recursos ni energias, ademas de la sensacion de que uno no tiene nada que ofrecer a los
demds, manifestando sintomas fisicos y emocionales. Aparecen manifestaciones de

irritabilidad, ansiedad y cansancio que o se logra recuperar con el descanso (Cordes y
Dougherty 1993:87).

Es una situacion de agotamiento de energia o de recursos emocionales propios, debido al
contacto diario y sostenido con personas a las que se las atiende como objeto de trabajo.
Aparece el desgaste, la fatiga y manifestaciones fisicas y psiquicas en representacion del
vaciamiento de los recursos emocionales y personales con una sensacién de no tener
nada que ofrecer profesionalmente (Maslach 2001:185).
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2. DESPERSONALIZACION

La despersonalizacion se refiere al desarrollo de actitudes negativas y de insensibilidad
hacia los clientes o beneficiarios de servicios, como también hacia colegas, que conduce
con mucha frecuencia a la idea de que ellos son la verdadera fuente de los problemas. Se
asocia con una actitud algo cinica, fria y de aislamiento que suele acompaiiarse de
etiquetas despectivas para calificar a otros y con intentos de culpabilizarlos de la

frustracion y el fracaso propio en el cumplimiento de los compromisos laborales.

El estilo del trato despersonalizado a los demés se basa en generalizaciones, etiquetas y
descalificaciones como un intento de evitar cualquier acercamiento que sea desgastante
(Cordes y Dougherty 1993:126, Maslach y Leiter 2001:87), lo que origino conflictos

interpersonales.

Esta dimensién alude al intento de la persona de poner distancia entre si y aquellas a
quienes provee de servicios. Ignorar activamente las cualidades y necesidades que los
hace seres humanos tnicos y comprometidos con las personas (Maslach y otros
2001:139). Se refiere a la deshumanizacion del individuo, pués este se torna cinico en

cuanto a sus sentimientos hacia los clientes, compafieros de trabajo y la organizacion.

Ademais, comienza a tratar a las personas como objetos actuando en forma distante e
impersonal (Cordes y Dougherty 1993:97). Las demandas son mas manejables cuando
las personas a las que atiende son consideradas como objetos impersonales de trabajo
(Maslach y otros 2001:201). Este factor muestra la necesidad del desarrollo de la

empatia en las profesiones de ayuda y servicio a personas (Bakker 2002:61).
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3. REALIZACION PERSONAL

La falta de realizacion personal es la percepcion de que las posibilidades de logro en el
trabajo han desaparecido, junto con vivencias de fracaso y baja autoestima.
Generalmente, afecta el rendimiento laboral sobre la base de una autoevaluacién
negativa, a veces encubierta con una actitud de poder, que hace redoblar los esfuerzos
aparentando interés y dedicacion ain mayores, que a la larga profundizan el grado de

burnout.

La persona con falta de realizacién personal siente que no obtiene logros en su trabajo y
se autocalifica de manera negativa. Esto implica dificultades en el desempeifio (Cordes y
Dougherty 1993:130, Maslach y otros 2001:187).

La tendencia a autoevaluarse negativamente declina el sentimiento de competencia en el
trabajo. Es decir, los empleados sienten que no se desempefian tan bien como lo hacian
en un comienzo (Maslach y otros 1997:167). Asimismo, se tiene la constante sensacion
de falta de progreso y la persona se siente inefectiva, aumenta su sentimiento de
inadecuacion y cada nuevo proyecto es sentido como abrumador (Maslach y otros
1997:166).

Por lo tanto la falta de realizacion personal afecta el desempefio laboral y la relacion con
las personas que se atiende. Hay baja productividad y autoestima e incapacidad para
tolerar la presion. Ello se relaciona con una falta de adecuacion entre la realidad y las

expectativas del sujeto (Maslach y otros 2001:85).
Hay un amplio consenso es que el sindrome de burnout se desarrolla y persiste

principalmente en el contexto laboral (Maslach y otros 2001:63). Aun

independientemente del tipo de ocupacion, siempre y cuando las demandas laborales
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sean altas y los recursos del trabajo limitado. Estas condiciones negativas conducen al

agotamiento de la energia (Schaufeli y otros 2001:85).

Estas son las tres dimensiones del sindrome de burnout propuesta por Maslach. Con
respecto a su interaccion, en 1993 plantea que las dimensiones del burnout siguen una
secuencia progresiva, donde una dimensién precipita la aparicion de otra, por ejemplo:
en un inicio, la persona puede sentirse emocionalmente agotada, lo que luego
desencadena la despersonalizacién; y el sentimiento de incompetencia se desarrolla

independientemente.

F. SINTOMAS DEL SINDROME DE BURNOUT SEGUN MASLACH

Varios autores, como Maslach y Pines (1977), Cherniss (1980), Maslach (1982),
plantean la siguiente clasificacion de los sintomas del sindrome de burnout:

conductuales, psicosomaticos, defensivos y emocionales (Pinero y otros 2006).

1. CONDUCTUALES

Los sintomas conductuales pueden abarcar ausentismo laboral, mala alimentacién,
incapacidad de relajarse, consumo de farmacos y alcohol, conductas de elevado
riesgo, tabaquismo, abuso de drogas. Algunos autores sefialan que el sindrome de
burnout es consecuencia del fallo en las estrategias de afrontamiento al estrés laboral. De
esta forma, Edelwich y Brodsky definen el sindrome de desgaste profesional como: “una
pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las

profesiones de ayuda, como resultado de las condiciones del trabajo”.
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2. PSICOSOMATICOS

Los sintomas psicosomaticos se refieren a las alteraciones del suefio, cefaleas y
migrafia, alteraciones cardiovasculares, hipertensién, enfermedad coronaria, fatiga
cronica, alteraciones gastrointestinales, dolor abdominal, colon irritable, ulcera
duodenal, dolores musculares, alteraciones respiratorias, asma, élteraciones

dermatoldgicas, alteraciones menstruales, disfunciones sexuales, entre otros.
3. DEFENSIVOS

Los sintomas defensivos se caracterizan por la fijacién en actividades de poco interés y
relevancia, con una actitud selectiva de los casos a su cargo. Hay una tendencia a la
ironia, las negaciones de sus emociones. La persona tiene una gran disposicion a
actividades extracurriculares como evasiva a su rol profesional, con el Unico propdsito

de mantenerse lo mas ocupado posible, pero sin concentrarse en el trabajo.
4. EMOCIONALES

Entre los sintomas emocionales se destaca el distanciamiento expresivo de las personas a
las que se atiende, con demostraciones de impaciencia, presunciones de desatender el
trabajo y, principalmente, dificultad para concentrarse producto de la ansiedad,
depresién, irritabilidad, falta de motivacion, baja autoestima, alejamiento emocional,

sentimientos de fracaso profesional y, por ultimo, deseos de renunciar al trabajo.

Se calcula que las enfermedades relacionadas con el estrés le cuestan a Estados Unidos
200 millones de délares americanos anuales y a Canada 20 millones de dolares
canadienses. En este sentido, el Instituto Federal Americano de la Salud en el Trabajo
estima que en el futuro el estrés serd la primera causa responsable de las enfermedades
profesionales (Chanlat 1999:56).
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G.PROCESO DEL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL O

BURNOUT A

A continuacion se describen las fases del sindrome de deterioro profesional.

.

1. FASE DE ENTUSIASMO ! =

La fase de entusiasmo ocurre al inicio, cuando el sujeto experimenta el trabajo como una

actividad estimulante.
2. FASE DE ESTANCAMIENTO

En la fase de estancamiento, el sujeto comienza a tener dudas acerca del trabajo, si su
esfuerzo vale la pena. Las expectativas iniciales se oscurecen, los objetivos ya no son tan
claros como era inicialmente se oscurecen, los objetivos ya no son tan claros como al

principio y poco a poco el trabajador se aisla e interpreta negativamente las propuestas.
3. FASE DE FRUSTRACION

En la fase de frustracion las herramientas de la organizacion y las personales hacen que a
bien se salve positivamente la situacion (recobrando la ilusiéon por nuevos proyectos, las
motivaciones, o tomando un trabajo con mejores perspectivas) o se entre en una etapa
donde los problemas psicosomaticos se van cronificando y se adopta una actitud irritable

con el paso del tiempo, ademas de la aparicion de dudas e inadecuacion con las tareas.
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4. FASE DE APATIA

En la fase de apatia, hay dos caminos: o bien se resigna uno a cambiar la situacién o
entra en una etapa de no saber decir que no, ademas de llenarse de cinismo ante

los clientes y, finalmente, comenzar a pedir las bajas laborales.

5. FASE DE QUEMADO

La fase de quemado es la etapa donde se produce un colapso fisico e intelectual. Aqui la

enfermedad se manifiesta en sus caracteristicas mas comunes y acentuadas.

H.DESENCADENANTES Y POTENCIADORES DEL SINDROME DE
DETERIORO PROFESIONAL O BURNOUT

Al analizar el origen del sindrome de burnout, Maslach y Leiter (1997) destacan seis
puntos de desajuste que reflejan la presion a la que se ven sometidos los empleados por

la crisis y el sistema econémico y que dificultan sus logros laborales.

Estas seis 4reas suponen una conexion entre la realidad macrosocial, con sus
componentes politicos, econémicos e histéricos, y la realidad cotidiana que ha de vivir el
profesional en su organizacién. A través de ellas, se palpa la realidad que vivencia el

sujeto y los factores organizacionales y de interaccion en su 4rea laboral.

e Cantidad de trabajo
El trabajo es mas intenso, complejo y demanda mas tiempo debido a la exigencia

de una mayor productividad sustentada en un mayor esfuerzo y dedicacion del

personal. A estas presiones se suman las originadas en la familia y el hogar. El
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agotamiento emocional, creativo o fisico socava la efectividad, salud y bienestar,

y aumenta porque los sujetos se interesan por su empleo, no sélo por su trabajo.

e La falta de control

Desmejora la capacidad basica para un profesional de establecer prioridades
cotidianas y tomar decisiones sobre el uso de recursos. Las politicas que
interfieren ese control reducen la autonomia individual y la implicacion laboral.
La ausencia de control sobre aspectos esenciales del trabajo nos hace vulnerables

al agotamiento, cinismo e inefectividad del burnout.

¢ Recompensas insuficientes

Un factor esencial en la experiencia de burnout es la ausencia del refuerzo
intrinseco del trabajo. La falta de refuerzos intrinsecos y extrinsecos disminuye
su potencial atractivo y ese ambiente favorece el agotamiento, cinismo y falta de
efectividad propias del sindrome. Algunos estudios muestran que el estrés

combinado con ausencia de recompensas adecuadas resulta en burnout.

¢ La ruptura de la comunidad

Se produce por la pérdida de seguridad laboral y un excesivo énfasis en
beneficios a corto plazo que excluye la consideracién del sujeto. Esa atmésfera
empobrece el ambiente social de la organizacién y socava el trabajo en equipo.
Sin comunidad, al grupo le falta sinergia y ello es un problema para los

empleados y para la organizacion.
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o Ausencia de justicia

Un ambiente laboral se percibe como justo cuando hay confianza, apertura y
respeto, elementos basicos del compromiso con el trabajo. Pero las
organizaciones parecen poco interesadas por el bienestar de sus empleados. En
ese ambiente, disminuye la apertura y honestidad de la comunicacion. La

competitividad y valores a corto plazo fomentan una desconfianza cinica.

¢ Valores en conflicto

La bisqueda de resultados econémicos a corto plazo puede llevar a obviar
aspectos mas costosos del servicio a los clientes. En este contexto, los empleados
han de afrontar las quejas de éstos y excusarse por politicas con las que estan en
desacuerdo. Ya que el profesional interpreta los valores organizacionales desde
su experiencia y su entorno laboral inmediato es necesario acomodar los valores
de los diversos ambientes para la integracion organizacional y la promocién del
compromiso. Un estudio efectuado por Hullett, McMillan y Rogan (2000)
muestran que el personal de enfermeria se siente mas realizado cuando cree que

los valores de la organizacion apoyan la comunicacion con los pacientes.

A partir de los factores planteados por Maslach, asi como los sefialados por otros autores
respecto al origen del sindrome de burnout, se presenta la siguiente clasificacion de
variables desencadenantes de esta enfermedad. Son varios los desencadenantes y

potenciadores de este sindrome como ser:

1. VARIABLES ORGANIZACIONALES

Las variables organizacionales estin relacionadas con el ambiente fisico del trabajo y

con los contenidos especificos de cada puesto. Por ejemplo el caso de los agentes
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investigadores de la division personas, son variables organizacionales: el nimero de
casos atendidos por cada policia, las condiciones de higiene, el material de escritorio,
temperatura ambiental, y la oportunidad de utilizar las capacidades que el trabajador

posee en torno a la cantidad de tareas asignadas.

2. FACTORES DE RIESGO

Diversos estudios retunen multitud de variables para dar con un perfil caracteristico de
personas susceptibles de padecer el sindrome de "burnout". Aunque no acaban de
dibujar un prototipo tnico, si parecen coincidir en algunos puntos que delimitan ciertos

factores destacados.

Hay muchas variables que ocasionan o precipitan la aparicion del burnout, como la edad,
ya que puede aparecen un periodo de sensibilizacion, en los primeros afios de carrera
profesional, dado que se produce la transicion de expectativas idealistas hacia la
practica. En este tiempo, se aprende que las recompensas personales, profesionales y

econdmicas, no son ni las prometidas ni las esperadas.

Otro factor importante es el sexo. Las mujeres son el grupo mas vulnerable por razones
como la doble carga de trabajo: la practica profesional y la practica familiar, asi como
también la eleccion de determinadas especialidades profesionales que prolongarian el rol

de mujer.

El estado civil es otra variable relacionada con el sindrome. Se observa que las personas
que no tienen pareja estable o se encuentran solteras tienen mayor cansancio emocional,
menor realizacion personal y mayor despersonalizacion que aquellas que estan casadas o

A
conviven con parejas estables. &
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La existencia de hijos hace que estas personas puedan ser mas resistentes al sindrome,
debido a una tendencia encontrada en los padres a ser personas maduras y estables.
Asimismo la implicacion con la familia y los hijos hace que tengan mayor capacidad
para afrontar problemas personales, conflictos emocionales y ser més realistas con la

ayuda del apoyo familiar (Caballero 2001:313).

3. VARIABLES POR DESEMPENO DE ROL

El rol refiere a las demandas y expectativas que pesan sobre la persona que ocupa un
determinado puesto en el trabajo. En este caso, el estrés del rol estaria dado por la
ambigiiedad del rol y por el conflicto del rol, cuando se presentan demandas

contradictorias.

Algunas variables por desempefio de rol en la carrera policial, son las siguientes: la
jerarquia del puesto, la ambigiiedad de responsabilidades y tareas, las relaciones con
superiores, subordinados y personas a quienes se brinda el servicio, y la seguridad que se

siente respecto de la continuidad en el trabajo.

4. VARIABLES DADAS POR LAS NUEVAS TECNOLOGIAS Y DEMAS
ASPECTOS DE LA ORGANIZACION

La nueva tecnologia puede ser un facilitador del trabajo o una fuente de estrés en el caso
de que el trabajador sienta que dicha tecnologia requiere aptitudes que superan sus
habilidades. Asimismo, el reemplazo del contacto directo con pares y superiores por la

comunicacion a través de computadoras puede generar una sensacién de aislamiento.

Otros aspectos de la organizacién que pueden ser fuente de estrés laboral es la jerarquia,
la falta de participacién en la toma de decisiones, la falta de apoyo por parte de la

supervision y la falta de autonomia.
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S. VARIABLES PERSONALES

Las variables personales estan relacionadas con las caracteristicas del contexto extra
organizacional del trabajador en la institucion, el ambiente familiar, otras relaciones

sociales, etcétera.

I. ESCALA DE MASLACH, CARACTERISTICAS PSICOMETRICAS DE LAS
DIMENSIONES DEL SINDROME DE BURNOUT

La popularizacion del concepto “sindrome de burnout” se debe a Cristina Maslach, que a
partir de 1977 lo define en primera instancia como una respuesta a un estrés emocional
cronico, caracterizado por sintomas de agotamiento psicologico, actitud fria y
despersonalizada en la relacion con los demas y un sentimiento de inadecuacion a las
tareas que se desarrollan en el trabajo. También se lo consideré como un tipo de fatiga
de compasion, dado que se lo asociaba con las responsabilidades relacionadas con las

asistencias a personas (Maslach y otros 2001:189).

De acuerdo con Maslach (2001), gran parte de los aportes al estudio del constructo son
investigaciones transversales y hay escasos estudios longitudinales. Por otro lado, en
todas las investigaciones realizadas en los ultimos veinte y cinco afios habria
predominado la hipétesis que las personas que son idealistas tienen un mayor riesgo de

padecer el sindrome de burnout.

Maslach y Jackson (1981/1986) elaboran el Maslach Burnout Inventory (MBI) como una
herramienta para una gran cantidad de estudios e investigaciones. Es un instrumento
donde al sujeto se le plantea un conjunto de enunciados relacionados con los
pensamientos y sentimientos hacia el trabajo y su interaccion en él. Esta conformado por

veintidds items que se valoran con una escala tipo Likert.
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En la mayoria de los trabajos, la factorizacién de los veintidos items arroja tres factores:
agotamiento emocional, despersonalizacién y realizacién personal en el trabajo, que
estudiados con muestras de diferentes grupos de profesionales. Estos factores establecen
las tres subescalas del Maslach Burnout Inventory (MBI), que se describen a

continuacion.
1. LA SUBESCALA DE AGOTAMIENTO EMOCIONAL

La subescala de agotamiento emocional (AE) estd constituida por nueve items que
aluden a sentimientos de estar agobiado y agotado emocionalmente por el trabajo y el rol
que desempefia el sujeto. Evalia la vivencia de estar exhausto emocionalmente por las
demandas laborales. Puntuaciones iguales o superiores a veintisiete indican un nivel alto
de agotamiento emocional entre 19 y 26 corresponden a puntuaciones intermedias, y

menor a 19 son niveles muy bajos.

El modelo de Maslach se centra en la respuesta emocional, por lo que esta dimensién es
la mas representada en cuanto al niimero de jtems. También se asocia con los problemas
derivados del estrés laboral (Evans y Fisher 1993, Lee 1993). Esto es apoyado por los
hallazgos de diversas investigaciones, en donde la mayor parte de la varianza es

explicada por este factor (Barria 2002:133).

Segiin el manual de burnout Seisdedos (en Grajales 2000:151), el valor de confiabilidad
propuesto por los estudios originales de Maslach y Jackson para el agotamiento

emocional es de 0.90.

Densten (2001) encuentra que el factor se subdivide en dos subfactores, segin los
resultados de un anélisis factorial confirmatorio. El primero tiene que ver con la tensién
psicolégica, y lo confirman los items 6, 13, 16 y 20, dado que contienen expresiones

como “es una tensién para mi” o “al limite de mis posibilidades”. El segundo alude a la
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tension somdtica y la identifican los items 1, 2, 3, 8 y 14, que sefialan aspectos como

“emocionalmente agotado(a)” o “me encuentro cansado(a)”.
2. LA SUBESCALA DE DESPERSONALIZACION

La subescala de despersonalizacién (DP) estd compuesta por cinco items que describen
una falta de sentimientos hacia los sujetos objeto de atencion (pacientes, clientes,

usuarios, beneficiarios, etc.) y una posicién impersonal hacia ellos.

Evalda el grado en que cada uno reconoce sus actitudes de frialdad y distanciamiento.
Puntuaciones superiores a 10 indican un nivel alto, 5 a 9 es un nivel intermedio y menos
de 6 significa bajo grado de despersonalizacion. Segin Cordes (2001),hay evidencia
suficiente para apoyar la integridad de este factor y, en términos de referencia, el valor
de confiabilidad propuesto por los estudios originales de Maslach y Jackson segun el
Manual de Seisdedos (en Grajales 2000:129) para despersonalizacién es de 0,79
Maslach y Leiter (1997) afirmaron que el agotamiento emocional es el nucleo del
sindrome de burnout.

' Cordes y Dougherty (1993) sostienen que la despersonalizacion es el nico de los tres
factores que se puede clasificar como genuina y tnicamente perteneciente al sindrome
de burnout. Las otras dos dimensiones se utilizan también como indicadores de estrés en
la investigacion del estrés laboral, por lo que se sobreponen con la reaccion general de

adaptacion.

Desde la perspectiva de Maslach la subescala de despersonalizacién es muy importante,
pero se le critica que es la dimensién con menor nimero de items y mayores problemas
factoriales y de consistencia interna. Por ello, algunos investigadores la consideran la

dimensién mas fragil del cuestionario (Evans y Fisher 1993:107).
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En cuanto a sus items, el estudio de Gold y sus colegas (1992) sefiala que el item 16 de
agotamiento emocional estd mas asociado a este factor. No obstante sugieren que hay
bastante evidencia para apoyar la presencia del factor de despersonalizacién. Grajales
(2000) da cuenta de las dificultades que presenta el item 5, aconsejando su eliminacién y
considera que el item 15 es confuso y argumenta que podria deberse a la redaccién, dado
que la negacién que contiene causaria malos entendidos. Este item dice: “No me
preocupa realmente lo que le ocurre a algunas personas a las que doy servicio” dos de
las posibilidades de respuesta son: “Nunca” o “Todos los dias”. Esto puede ser
respondido con una afirmaci6n, dado que se entenderia como: “Nunca o todos los dias,

no me preocupa realmente lo que...”.

3. LA SUBESCALA DE FALTA DE REALIZACION PERSONAL

La subescala de falta de realizacion personal en el trabajo (FRP) esta formada por ocho
items que indican sentimientos de competencia y realizacion personal en el desempefio

laboral.

Estos items los sentimientos de autoeficacia y realizacion personal en el trabajo, donde
las puntuaciones de 0 a 33 indica baja realizacién personal, de 34 a 39 intermedia y

mayor o igual a 40 alta sensacion de logro.

En términos de referencia, seglin el Manual de Seisdedos (en Grajales 2000:72), el valor
de la confiabilidad propuesto por los estudios originales de Maslach y Jackson para la

realizacion personal es de 0.71.

Densten (2001) encuentra que el factor falta de realizacion personal se subdivide en dos
subfactores, segin los resultados del analisis factorial confirmatoria. El primero lo
componen los items 4, 9, 18 y 19 y dan cuenta de aspectos relacionados con la

autoeficacia, por ejemplo: “entender con facilidad” o “influyendo positivamente™. El

58



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASODELAFELCC. -LAPAZ
e ——— ———— __________—— — — _______ ———— ——— — — —————————

segundo lo integran los items 7, 17 y 21 que aluden la indefensién aprendida relacionada
con la realizacién personal en el trabajo. Sin embargo, estos ftems son mas bien
impersonales y no se refieren a aspectos emocionales. Por ello, son mas adecuados para
una perspectiva de desempefio que se orienta a reconocer el logro de los objetivos en la
organizacion, que para el logro de los objetivos personales. Puntuaciones altas en los dos
primeros y baja en el tercero definen el sindrome de burnout (Thomas — Nike 2004:93;
Maslach 2001:151; Nuria 2004:83).

IL. DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral “Es. el comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos”
(Chiavenato 2000:359). Otros autores como Milkovich y Boudrem (1994) consideran
una serie de caracteristicas individuales, entre e¢llas, las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interacthan con la naturaleza del trabajo y de la
organizacién para producir comportamientos que pueden afectar resultados y los

cambios sin precedentes que se estan dando en las organizaciones.

A. CONCEPTO DE ORGANIZACION

En la vida de las personas, hay una infinidad de interacciones con otras personas y
organizaciones. El ser humano es eminentemente social e interactivo; no vive aislado,
sino en convivencia y en relacién constante con sus semejantes. Debido a sus
limitaciones individuales los seres humanos se ven obligados a cooperarse, formando
organizaciones para lograr ciertos objetivos. Una organizacién es un sistema de
actividades consistentemente coordinadas de dos o més personas. La cooperacion entre
estas personas es esencial para la existencia de la organizacién. Una organizacion existe

solo cuando:
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¢ Hay personas capaces de comunicarse, que
e estan dispuestas a contribuir una accién conjunta,

¢ 2 fin de alcanzar un objeto comun.

La disposicion a contribuir con la organizacion implica, principalmente, la capacidad de
sacrificar el control sobre la propia conducta en beneficio de la coordinacién. Esta
capacidad varfa de persona a persona, aun en mismo individuo con el paso del tiempo.
Esto significa que el sistema de contribuciones totales es inestable, varia enormemente
en funcidn no solo de las diferencias individuales de los integrantes, sino también del

sistema de recompensas que emplee la organizacién para incrementar las contribuciones.

B. IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

El estudio del comportamiento, actitudes y desempefic humano en un entorno
organizacional debe basarse en teorias, métodos y principios extraidos de disciplinas
como la psicologia, sociologia y antropologia cultural, para aprender sobre las
percepciones, valores, capacidades de aprendizaje y acciones individuales mientras se
trabaja en grupos y dentro de la organizacion en su conjunto. Asimismo es importante
analizar el efecto del ambiente externo en la organizacién de sus recursos humanos,

misiones, objetivos y estrategias (John y otros 2006:10).

C. MARCO DEL ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El estudio del entorno, Ia influencia individual e interpersonal y el grupo, la estructura
comiin y los procesos de disefio se presentan teniendo presente el concepto de eficiencia.
Los administradores y lideres conciben la eficiencia de la organizacién como una labor
importante. Si la eficacia no se logra con el tiempo, la existencia misma de la empresa

puede estar en peligro.
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D. EL AMBIENTE ORGANIZACIONAL

“Las organizaciones existen en sociedades y son creadas por sociedades. En una
sociedad, muchos factores inciden en la eficacia de una organizacién, y la
administracién debe ser sensible a ellos. Cada organizacién debe responder a las
necesidades de sus clientes, a las limitaciones legales y politicas, y a los cambios y

desarrollos econémicos y tecnologicos (...)” (John y otros 2006:13).
E. EL INDIVIDUO EN LA ORGANIZACION

El desempefio individual es el fundamento del desempefio de la organizacién. Por lo

tanto, entender el comportamiento individual es basico para una administracion eficaz.
F. CARACTERISTICAS INDIVIDUALES

Debido a que el desempefio organizacional depende del desempefio individual, los
gerentes deben conocer los factores que influyen en el desempefio individual. La
psicologia social y la psicologia en general aportan muchos conocimientos sobre las
relaciones entre actitudes, percepciones, emociones, personalidad, valores y desempefio
individual. Los gerentes no pueden ignorar la necesidad de entender las caracteristicas

individuales de sus subordinados y de ellos mismos.
G. ELEMENTOS CONCEPTUALES DEL SERVICIO

El concepto de servicio es aparentemente sencillo, sin embargo, no hay una definicion
de este universalmente aceptada. Hay una gran controversia acerca de lo que son los
servicios. A los problemas complejos que surgen en el ambito laboral, se suman los
avances tecnologicos que dificultan establecer la linea demarcadora entre bienes y

servicios.
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De acuerdo con Marquez (1989:85), “Un servicio puede ser definido como un cambio en
la condicion de una persona o de un bien que pertenece a una unidad econémica que es
producido como resultado de la actividad de otra unidad econémica, con el previo
consentimiento de la persona o unidad econémica primera”. Esta definicién resalta el

cambio que se produce en la persona o también en los bienes que ella posee.

Por otro lado, Cowell (191:24) sefiala que “Un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una de las partes puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y
no produce la propiedad de algo. Su produccién puede o no estar ligada a un producto
fisico”. Este autor enfatiza la naturaleza esencialmente intangible de un servicio y su
falta de propiedad, por lo que se concentra en las caracteristicas distintivas de los

servicios.
H. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

Las diversas empresas de servicio o instituciones de trabajo para ofrecer una buena
atencion a sus usuarios deben considerar los factores que se encuentran correlacionados
e inciden de manera directa en el desempefio de los trabajadores, como los siguientes:
satisfaccién del trabajador, autoestima, trabajo en equipo, capacitacién para el

trabajador, desempefio, recompensa e incentivo.
1. SATISFACCION DEL TRABAJADOR

Con respecto a la satisfaccion laboral, Davis y Newtrom, (1991:203) plantean que “es el
conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su
trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales”. Este factor se relaciona
con la naturaleza del trabajo y con los que conforman el contexto laboral, como ser el

equipo de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre otros.
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Segim estos autores, la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que
difiere de los pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas actitudes
ayudan a los gerentes a predecir el efecto que tendrén las tareas en el comportamiento

futuro ante el servicio ofrecido a la sociedad.

2. AUTOESTIMA

Otro factor que influye en el desempefio laboral es la autoestima. Ella se relaciona con la
motivacion del trabajador, con su nivel de aspiracion dentro de la organizacién y con el
deseo de ser reconocido dentro de un equipo de trabajo. La autoestima es especialmente
importante en los trabajos que la oportunidad de mostrar las propias habilidades. Ella es
determinante al momento de enfrentar dificultades. La confianza en los propios atributos

y la flexibilidad permiten superar situaciones conflictivas y alcanzar el éxito profesional.

3. TRABAJO EN EQUIPO

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores puede mejorar
si se tiene contacto directo con los beneficiarios a quienes se presta el servicio o si

pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su calidad.

Cuando los trabajadores se retinen y satisfacen un conjunto de necesidades, se produce
una estructura que posee un sistema estable de interacciones dando origen a lo que se
denomina trabajo en equipo. Dentro de esta estructura se producen fenémenos y se
desarrollan ciertos procesos, como la cohesion del equipo, la uniformidad de sus

miembros, el surgimiento del liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros.

Sin embargo las acciones que desarrolla un equipo en gran medida descansan en el
comportamiento de sus integrantes, lo que significa que la naturaleza de los individuos

impone condiciones que deben ser consideradas para un trabajo efectivo.
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4. CAPACITACION DEL TRABAJADOR

Otro factor que se debe considerar es la capacitacion del trabajador. De acuerdo con
Drovett (1992:4), “Es un proceso de formacién implementado por el drea de recursos
humanos con el objeto de que el personal desempefie su papel lo mas eficientemente

posible™.

Seglin Nash, (1989:229), “Los programas de capacitacion producen resultados
favorables en el 80% de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacién y un
contenido especifico al cargo o promover la imitacién de modelos”. El autor considera
que los programas formales de entrenamiento cubren poco las necesidades reales del
puesto. Las quejas se dan porque casi todo el mundo en la organizacién siente que le

falta capacitacion y desconoce los procedimientos para conseguirlas.

5. DESEMPENO

Fl desempefio es la clave para lograr la calidad del trabajo en la direccion en la cual se
gasta la energia. Esa misma direccion estd determinada por la naturaleza de las
recompensas de que se dispone para un desempefio eficaz. Cuando éste es recompensado
y el ineficaz no lo es o es desalentado por el sistema de recompensa, la alta calidad del
trabajo tiende a mantenerse. Cuando las recompensas ofrecidas por la organizacion y los
objetivos del individuo se hallan en estrecha armonia, hay un ambiente 6ptimo para el

trabajo eficiente y de alta calidad.

La direccién del esfuerzo rendido puede considerarse asi como un eslabén entre los
objetivos y las recompensas. Es asi que el camino mas atil para visualizar la relacién
entre el desempefio y la capacidad es considerar el primero como una funcién de la

motivacion multiplicada por la segunda (Hinrichs 1974).
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6. RECOMPENSA

Mientras los objetivos son los atributos del mundo concreto que persiguen los
empleados para satisfacer sus necesidades, las recompensas pueden considerarse como
los atributos del mundo concreto que una organizacién pone a su disposicién, Cuando
las recompensas que la institucién otorga son idénticas a las metas perseguidas por sus
empleados, hay un sistema de motivacion que funciona perfectamente. En cambio, si los
objetivos y las recompensas no se corresponden algo falla para llegar a la motivacién

completa.

Tradicionalmente, las organizaciones han tenido una visién relativamente limitada de la
naturaleza de las recompensas, porque algunos trabajadores la han concentrado casi
exclusivamente en el salario. Pero sin embargo, es cada vez mayor el nimero de
trabajadores que han comenzado a considerar el valor de recompensas morales, tales
como un trabajo interesante o una autonomia en la tarea, apoyando programas
destinados a ampliar esos factores. Se espera que en los afios venideros esta

reorientacion fructifique ampliamente (Hinrichs1974).

7. INCENTIVO

Para Davis y Newstrom, el dinero tiene valor de incentivo para el empleado porque al
ser otorgado cada cierto tiempo o en intervalos continuos aumenta la conviccion de que
la recompensa llegara después del desempefio. Ademas se tiene la conviccién de que en
la medida en que haya un mejor desempefio la probabilidad subjetiva de obtener una

mejor remuneracion es mayor.

Por otro lado, Filpczac considera que hay otros estimulos que se utilizan con frecuencia
como recompensas dentro de los programas de incentivos en las organizaciones:

seguridad en el empleo, aumento de la remuneracion, condiciones de trabajo adecuadas,
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reconocimiento, competencia, oportunidades de desarrollo personal y profesional,
retroalimentacion, capacitacion, beneficios sociales, premios por niveles de desempefio
(memorandum de felicitacion), participacién. Estos estimulos le permiten a la
organizacién implementar programas de incentivo que satisfagan las demandas de los

trabajadores considerando los diferentes intereses personales y profesionales.

I. IMPORTANCIA DE LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES DE LAS
PERSONAS

Antiguamente, la Administracion de Recursos Humanos se caracterizaba por definir
politicas que consideraban a las personas de manera genérica y estandarizada. Las
técnicas de Recursos Humanos trataban a las personas como si todas fueran iguales,
homogeéneas. Actualmente las diferencias individuales se toman cada vez m4s en cuenta:
la administracién de recursos humanos hacen hincapié en las diferencias individuales y
en la diversidad en las organizaciones. La razon es sencilla: cuanto mayor es la

diferencia entre las personas, tanto mayor su potencial de creatividad e innovacion.

Dado que las organizaciones estin compuestas por personas, el estudio de estas
constituye el tema basico del andlisis de las organizaciones y especialmente de la
Administracién de Recursos Humanos. Aunque las organizaciones estin compuestas por
personas y estas necesitan incorporarse a las organizaciones para lograr sus objetivos,
esta alianza no siempre resulta facil. Las organizaciones son diferentes entre si, y lo
mismo ocurre con las personas. Las diferencias individuales hacen que cada quien tenga
sus propias caracteristicas de personalidad, sus aspiraciones, valores, actitudes,

motivaciones, aptitudes, etcétera.

Cada persona es un fenémeno multidimensional sujeto a la influencia de una enorme

cantidad de variables.
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1. LA COGNICION HUMANA

La cognicion es la manera en que la persona se percibe e interpreta asi misma y a su
medio externo. La cognicion es el filtro personal a través del cual la persona ve, siente y
percibe el mundo que le rodea. Asimismo, es lo que establece la creencia y la opinién

personal respecto a uno mismo o al mundo exterior.

Para comprender la conducta de las personas en el contexto de esta exposicién, hay
existen dos teorias importantes: la teoria del campo de Lewin que refiere que la conducta
se deriva de la totalidad de factores y eventos coexistentes en determinada situacion. Las
personas se comportan de acuerdo con una situacién total (Gestalt), que comprende
hechos y eventos que constituyen su ambiente. Por otro lado, la teoria de la disonancia
cognitiva de Festinger (1957), que se basa en la premisa de que cada persona se esfuerza

por obtener un estado de consonancia o coherencia consigo misma.

2. LA CONDUCTA DE LAS PERSONAS

Dentro de la organizacién, la conducta de las persona es compleja y depende de factores
internos (que resultan de sus propias caracteristicas de personalidad, capacidad de
aprendizaje, motivacién, percepcién del ambiente interno y externo, actitudes
emociones, valores, etc.) y de factores externos (que resultan del ambiente, de las
caracteristicas organizacionales, como del sistema de recompensas y sanciones, factores

sociales, politicos, cohesion grupal existente, etc.).

J. MOTIVACION HUMANA

En sentido general, motivo es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de
determinada manera o que da origen por lo menos, a una determinada tendencia, a un

determinado comportamiento (Kast, y Rosenzweig 1970:245).
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El impulso a la accién puede ser provocado por un estimulo externo proveniente del
ambiente y también puede ser generado internamente por los procesos mentales del
individuo. En ese aspecto, la motivacion esta relacionada con el sistema de cognicion de
la persona. La cognicion representa aquello que las personas saben acerca de si mismas
y acerca del ambiente que las rodea. El sistema cognitivo de cada persona comprende
sus valores y lo influye su ambiente fisico y social, su estructura fisiolégica, sus

procesos fisioldgicos, sus necesidades y sus experiencias anteriores.

1. LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES RESPECTO A LA MOTIVACION

Entre las personas hay diferentes motivaciones: las necesidades varian de un individuo a
otro, lo cual proporciona distintos patrones de conducta. Pero aun cuando los patrones de
comportamiento varien, el proceso que les da origen es basicamente el mismo en todas
las personas.

En este sentido hay tres premisas que explican 12 conducta humana:

1. La conducta es causada por estimulos externos o internos. Existe una causalidad en la
conducta. Tanto la herencia como el ambiente mfluyen decisivamente en el

comportamiento de las personas.

2. La conducta es motivada, en toda conducta humana existe una finalidad. La conducta
no es casual, ni aleatoria, sino que estd siempre orientada y dirigida hacia algin

objetivo.

3. La conducta estd orientada hacia objetivos. En todo comportamiento, hay existe
siempre un impulso, deseo, necesidad o tendencia. Todas ellas son expresiones que

sirven para designar los motivos de la conducta.
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% Los tres factores de la motivacién para producir de Vroom (Leavitt 1964:12)

»| Fuerza del deseo para lograr Expectativas
obietivos individuales.
La
motivacion Relacion que se percibe
para »  entre productividad y logro Recompensas
producir en de los obietivos individuales.
funcién de:
Capacidad que se percibe .| Relaciones expectativas

para influir en su propio ” y recompensas
nivel de oroductividad.

2. MOTIVACION INDIVIDUAL

La motivacion y la capacidad para trabajar interactian y determinan el desempefio. La
teoria de la motivacién explica y pronostica la manera en que se estimula, inicia,
sostiene y detiene el comportamiento de los individuos. No todos los gerentes y
cientificos conductuales coinciden en lo que es la "mejor" teoria de la motivacion. De
hecho, la motivacion es tan compleja que seria imposible obtener una teoria que
abarcara todas las formas en que ocurre. Sin embargo, los gerentes aifin deben fratar de

entenderla si les interesa el desempefio.

3. RECOMPENSAS

Una de las influencias mas fuertes en el desempefio individual es el sistema de
recompensas de una organizacién. La administracién puede emplear recompensas (o
castigos) para aumentar el desempefio de los empleados actuales. Con recompensas, la
administracion también puede atraer a empleados especializados para que se unan a la
organizacién. Los cheques de némina, aumentos y opciones de compra de acciones son
aspectos importantes del sistema de recompensa pero no son los vinicos aspectos. Ted

Johnson plantea; "Se lo que se necesita para que desempefien". El desempefio del trabajo
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o el trabajo mismo puede ofrecer a los empleados recompensas, sobre todo si el
desempefio laboral genera una sensacién de responsabilidad personal, autonomia e

importancia (John y otros 2006:15).

K. EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional se refiere al ambiente interno que hay entre los miembros de la
organizacién y estd intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus

integrantes.

El término de clima organizacional se refiere especificamente a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos de la organizacion
que llevan a la estimulacién o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en los
integrantes. En realidad el clima organizacional influye en el estado motivacional de las

personas, y viceversa.

El clima organizacional comprende un conjunto amplio y flexible de la influencia
ambiental sobre la motivacién. El clima organizacional es la cualidad o propiedad del

ambiente organizacional que:

e Perciben o experimentan por los miembros de la organizacion.

¢ Influye en su comportamiento.

Por lo tanto, el clima organizacional estd intimamente relacionado con la motivacién de
los miembros de la organizaciéon. Cuando la motivaciéon entre los participantes es
elevada, el clima organizacional tiende a ser elevado y a proporcionar relaciones de

satisfaccion, animo, interés, colaboracion entre los compafieros de trabajo.
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Segin Chiavenato (1995:91) las posibilidades de obtener mejores resultados del
personal y del trabajo aumentan cuando en las personas que efectuan el trabajo se
presenta tres estados psicologicos criticos:

e Considerar su trabajo como algo significativo y valioso.

e Sentirse responsable de los resultados del trabajo.

e Saber los resultados que se obtienen al hacer ese trabajo.

L. EQUIPOS DE TRABAJO

Una fuerte tendencia en el disefio moderno de puestos es la creacion de equipos de
trabajo auténomo y administrativo. Son grupos de personas cuyas tareas son redisefiadas
para crear un alto grado de interdependencia y que tienen autoridad para tomar
decisiones respecto a la realizacion del trabajo.

Los equipos de trabajo operan mediante un proceso participativo de toma de decisiones,
tareas compartidas y responsabilidad por el trabajo administrativo de nivel superior, en
donde los miembros son responsables de resultados y metas y deciden entre si la

distribucion de las tareas.

M. LA CONDUCTA HUMANA EN LAS ORGANIZACIONES

Las personas se pueden visualizar como recursos, es decir, como portadores de
habilidades, capacidades, conocimientos, competencias, motivacion para el trabajo, etc.
En este sentido, a continuacién se establecen algunas caracteristicas generales de las
personas como personas, para fomentar la comprensiéon humana dentro de las

organizaciones (Porter y otros 1975:32).
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1. El hombre es proactivo

La conducta de las personas estid orientada hacia la satisfaccion de sus necesidades
personales y hacia el logro de sus objetivos y aspiraciones. Las personas pueden
resistirse o colaborar con las politicas y los procedimientos de la organizacion, lo cual
depende de la estrategia de liderazgo adoptada por el supervisor. De manera general, la
conducta en las organizaciones estd determinada tanto por la practica organizacional
como por el comportamiento proactivo (orientado hacia los objetivos personales) de los

que intervienen en la organizacién.
2. El hombre es social

La participacion en las organizaciones es importante en la vida de las personas porque
las lleva a relacionarse con otras personas o grupos. En los grupos o en las
organizaciones, los individuos tratan de mantener su identidad y su bienestar psicologico
y emplean sus relaciones con las demds personas para obtener informacion sobre si
mismos y del ambiente en que viven. Los datos obtenidos constituyen una realidad
social para aquellos que se basan en ella para probar y comparar sus propias
capacidades, ideas y concepciones con objeto de aumentar la comprensién de si mismos.
Ademas, las relaciones sociales mas que cualquier otro factor determinan la naturaleza

del autoconocimiento de las personas.

3. El hombre tiene diferentes necesidades

Las personas son motivadas por diversas necesidades. Un factor puede motivar la
conducta de un sujeto hoy y puede no tener la fuerza suficiente para motivarla al dia

siguiente. Por otro lado, la conducta se ve influenciada simultineamente por un gran

ntimero de necesidades que presentan valores y cualidades diferentes.
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4, El hombre percibe y evalua

La experiencia de la persona en su ambiente es un proceso activo porque selecciona los
datos de los distintos aspectos del ambiente, los evalGa en términos de sus experiencias
pasadas y en funcion de lo que actualmente experimenta en términos de sus necesidades

y valores.

5. El hombre piensa y escoge

La conducta humana es intencionada, proactiva y cognitivamente activa. Se puede
analizar en términos de los plazos conductuales que elige, desarrolla y realiza para lidiar
contra las dificultades a las que se enfrenta para alcanzar sus objetivos personales. La
manera en que el individuo selecciona y elige sus lineas de accion se puede explicar

mediante la teoria de la expectativa.

6. El hombre tiene una limitada capacidad de respuesta

El hombre tiene capacidad limitada para desempefiarse de acuerdo con lo que pretende o
ambiciona. Las personas no pueden comportarse de cualquier forma, ya que sus
caracteristicas personales son limitadas y restringidas. Tanto la capacidad mental como

la capacidad fisica estan sujetas a limitaciones.
Las diferencias individuales hacen que las personas tengan comportamientos diversos.

La capacidad de respuesta es funcion de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje

(adquisicion).
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N. BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

{Qué es evaluacion del desempeiio?

La evaluacién del desempefio es la apreciacion sistematica de la manera en que cada
persona se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda
evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades

de una persona.

La evaluacién del desempefio no es un fin en si, sino un instrumento, un medio, una
herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la organizacion.
Para lograr ese objetivo bésico, la evaluacién del desempefio pretende alcanzar diversos

objetivos intermedios:

¢ Idoneidad del individuo para el puesto.

e Capacitacion.

¢ Promociones.

¢ Incentivo salarial por buen desempefio.
Los beneficios que trae la evaluacién de desempefio se evidencian en un corto, mediano
y largo plazo, en la que los principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la

organizacion y la comunidad.

1. Beneficios para el gerente

e Evaluar el desempefio y el comportamiento de los subordinados con base en
factores de evaluacién y principalmente, contar con un sistema de medicion
capaz de neutralizar la subjetividad.

o Proporcionar medidas a efecto de mejorar el estindar de desempefio de sus

subordinados.
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e Comunicarse con sus subordinados, con el proposito de hacerles comprender que
la evaluacion del desempefio es un sistema objetivo que permite saber comg esta

su desempefio. AN

L\

2. Beneficios para el subordinado / '

e Conoce las reglas del juego, o sea, los aspectos del comportamiento y del
desempeiio de los trabajadores que la empresa valora.

e Conoce las expectativas de su jefe en cuanto a su desempefio y segun la
evaluacion de éste; son sus puntos fuertes y débiles.

e Conoce las medidas que toma el jefe para mejorar su desempeiio y las que el
propio subordinado debe tomar por cuenta propia.

e Hace una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su desarrollo y

control personal.
3. Beneficios para la organizacion

¢ Evalua su potencial humano a corto, mediano y largo plazo. Asimismo define la
contribucion de cada empleado.

e Identifica a los empleados que necesitan reciclarse y perfeccionarse en
determinadas areas de actividad y selecciona a los empleados listos para una
promocion o transferencia.

e Dinamiza su politica de recursos humanos, al ofrecer oportunidades a los
empleados (promociones, crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a la

productividad y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo.
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0. MODELO INTEGRAL DE FORMACIONY DESARROLLO DE GRUPOS

Aunque cada grupo es diferente porque posee sus propios atributos y dindmicas tnicos,
en muchas formas importantes los grupos suelen manifestar modelos de evolucién

similares.

1. TIPOS DE GRUPOS

Una organizacién tiene requisitos técnicos derivados de las metas que establece.
Alcanzar dichas metas exige efectuar ciertas tareas y asignar a los empleados la
consecuencia de esas tareas. Por lo tanto, la mayoria de los empleados seran miembros
de un grupo en funcion de la posicién que ocupen en la organizacién. En este caso, se

trata de grupos formales.

Por otra parte, -siempre que los individuos se asocien de manera continua, se tiende a
formar grupos cuyas actividades pueden ser diferentes de las que exige la organizacion,
Estos son grupos informales. Los grupos formales e informales presentan las mismas
caracteristicas (John 2006:323).

2. ETAPAS DE DESARROLLO DE LOS GRUPOS

Los grupos aprenden como los individuos. El desempefio de un grupo depende del
aprendizaje individual y de lo bien que sus integrantes aprenden a trabajar entre si. Por
ejemplo, un comité de nuevos productos formados con la finalidad de dar respuestas a
un competidor puede convertirse en un equipo muy efectivo, pues su interés se centra en
la campafia. Sin embargo, puede ser muy ineficaz si a sus integrantes les preocupan mas
sus metas departamentales individuales que contar con una respuesta para el competidor.
En esta seccién, se describirdn algunas etapas de evolucioén generales de los grupos y se

indicara el proceso secuencial asociado.
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3. FORMACION

La primera etapa en el desarrollo de un grupo es la formacién, caracterizada por
incertidumbre (con frecuencia, confusion) sobre el proposito, estructura y liderazgo del
grupo. Las actividades suelen enfocarse en entender y definir objetivos, funciones y
tareas dentro del grupo. Los patrones de interacciéon entre los integrantes se ponen a
prueba y se desechan o adoptan, al menos en forma temporal. Cuanto mas diverso es el
grupo, mas dificil es maniobrar en esta etapa y mas tiempo tarda. Asi, esta es una etapa
en particular sensible en la formacién de grupos multiculturales. En general, esta etapa

termina cuando los individuos empiezan a verse como parte de un grupo.
4. ADAPTACION

La etapa de adaptacion del desarrollo de un grupo suele ser de conflicto y
enfrentamientos. Esta etapa por lo general emocionalmente intensa puede comprender
competencia entre los miembros por tareas deseadas y desacuerdos sobre
comportamientos y responsabilidades apropiados en relacién con la tarea. Una parte
particularmente importante de la etapa de adaptacion puede suponer la redefinicion de

las tareas especificas y las metas generales del grupo.
5. REGULACION

Si bien la fase de adaptacion estd marcada por conflictos y enfrentamientos, la etapa de
regulacion se caracteriza por la cooperacion y la colaboracion. También es la etapa en
que empieza a desarrollarse en forma significativa la cohesién del grupo. Suele haber un
intercambio abierto de informacion, aceptacion de diferencias de opinién y esfuerzos
activos por alcanzar metas y objetivos acordados mutnamente. Hay un fuerte grado de

atraccion y compromiso reciprocos, asi como sentimientos de identidad y camaraderia
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entre los miembros del grupo. Para el final de esa etapa, se establecen y aceptan normas

conductuales, lo mismo que el liderazgo y otras funciones en el grupo.

6. DESEMPENO

En la del desempefio, en la que el grupo es por completo funcional. Se establece la
estructura del grupo, y se entienden y aceptan las funciones de cada integrante. El grupo

dirige sus energias, esfuerzos y compromisos a la consecuencia de las tareas que acepto.

Para algunos grupos, esta etapa marca la consecucion de un nivel de afectividad que
permanecera mas o menos constante. Para otros, el proceso de aprendizaje y desarrollo
sera continuo, de modo que la efectividad y eficiencia del grupo seguird dandose. En el
primer caso, el desempefio del grupo se mantendra en un nivel suficiente para garantizar
su supervivencia; en el segundo caso, el grupo registrara niveles de consecucion cada
vez mas elevados. El camino que siga cualquier grupo depende de muchas variables,

sobre todo, del grado de éxito de las primeras etapas de desarrollo.

7. DESINTEGRACION

La etapa de desintegracién supone la terminacién de las actividades del grupo. Por
supuesto, muchos grupos son permanentes y nunca llegan a esta etapa. Sin embargo, en
el caso de los grupos temporales, como comités, grupos de proyecto, fuerzas de tarea y
entidades similares, esta etapa es Ja disolucion. Terminan las actividades de la tarea
acostumbradas y el grupo se enfoca al cierre. Esta etapa puede estar marcada por
emociones muy positivas respecto de la consecuencia y el logro exitosos de la tarea.
También puede ser una fuente de sentimientos de pérdida, decepcion o hasta ira. Sin
embargo, la desintegracion es una etapa cada vez mas esperada. Muchas organizaciones
se basan en los grupos temporales para tareas de resolucion de problemas y desarrollo de

productos.
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8. COMPOSICION

La composicién del grupo se relaciona con el grado de semejanza entre los miembros
del grupo. Los miembros de un grupo homogéneo comparten muchas caracteristicas, que
pueden ser demograficas (raza, género, antecedentes, socioecondmicos, instruccion,
edad u origen cultural), de personalidad, de habilidades y capacidades, o de experiencia
laboral, por mencionar solo algunas. Por otra parte, un grupo heterogéneo esta

compuesto por individuos con pocas o ninguna caracteristicas similares.

9. CONDICION EN LA JERARQUIA

La condicion y la posicion son tan parecidas que los términos a menudo se emplean en
forma indistinta. La condicién asignada a una determinada posicion suele ser
consecuencia de ciertas caracteristicas que diferencian una posicion de otras. En algunos
casos, a una persona se le da una condicién por factores como la antigliedad en el
puesto, la edad o las tareas que desempefia. Por ejemplo, es posible que un grupo de
técnicos perciba que el trabajador con mayor antigiiedad es mis competente
técnicamente y, en consecuencia, le atribuyan cierta condicién superior. Por tanto, la

condicién asignada quiza no tenga nada que ver con la condicién en la jerarquia formal.

10. FUNCIONES

Cada posicién en la estructura del grupo tiene una funcién asociada que consiste en los
comportamientos que cabe esperar de quien ocupa esa posicion. Por ejemplo, se espera
que el director de servicios de enfermeria en un hospital organice y controle el
departamento de enfermeria. También se espera que el director ayude a preparar y
administrar el presupuesto del departamento. Por otra parte, se espera que el supervisor
de enfermeria vigile las actividades. Los comportamientos esperados por lo general los

‘acuerdan no solo quienes ocupan el puesto (John 2006:3269).
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II. RELACION DEL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL O
BURNOUT Y EL DESEMPENO LABORAL

El estudio de la calidad de vida laboral esti asociado al estrés laboral y a sus
repercusiones, ya que éste afecta la salud fisica y mental del trabajador, incide sobre su
rendimiento laboral e impacta de manera directa a la institucion que lo contrata. En
consecuencia, dentro del marco del estudio de los procesos del estrés laboral surgié6 el
estudio del sindrome de burnout, considerado como un serio proceso de deterioro de la

calidad de vida del trabajador.

El sindrome de deterioro profesional o burnout es un fenémeno extendido que ha
generado un inmenso interés por las graves consecuencias que tiene sobre la salud, el
bienestar psicoldgico y fisico del individuo (Lazarus y Folkman1984) asi como las
organizaciones dando como resultado un aumento de ausentismo, abandono, rotacién y

deterioro del servicio ofrecido (Peird y Salvador, 1993).

Si bien el estrés laboral se encuentra en cualquier trabajo o profesion, el sindrome de
burnout es propio de ciertas profesiones y tiene caracteristicas especificas que lo

diferencian del agotamiento fisico o emocional producido por el estrés en general.

Hay referencias del sindrome de burnout en otras profesiones que no necesariamente
implican el trato directo con personas (Leiter y Schaufeli 1996), aunque no es la
perspectiva mas extendida. En 1974, Freudenberger acufi6 el término burnout que ha
sido traducido al castellano en algunos casos como desgaste profesional e inclusive

como sindrome de quemarse por el trabajo.

En el caso de la carrera policial, y especificamente de investigadores asignados al caso
(personas que llevan el curso de investigacion hasta su culminacion), hay demandas y

expectativas que pasan sobre el trabajador, por ejemplo: la jerarquia del puesto, la
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ambigiiedad de responsabilidades y tareas, las relaciones con superiores, subordinados y
personas a quienes se brinda el servicio, y la seguridad que se siente respecto de la

continuidad en el trabajo.

En un investigador asignado al caso, el estrés laboral puede darse por la ambigiiedad del
rol cuando se presentan demandas contradictorias. Su trabajo es agotador, con un
servicio de veinticuatro horas, emergencias que corresponden al horario de oficina, y

finalmente el descanso, para luego volver a cumplir con la misma rutina.

Por lo tanto, los investigadores cumplen con turnos y horas de trabajos largos, tareas
arduas y una rutina que tiene poco significado, que provee poco sentido de control. De

esta manera, el resultado final es un desgaste profesional.

A. MULTIPLICIDAD DE TAREAS Y ROLES EN EL TRABAJO POLICIAL

El trabajo policial es una profesién que estd sujeta al cumplimiento de una normativa
laboral especifica. Ademas, en el trabajo policial, confluyen determinadas variables que
muchas veces operan de forma contradictoria generando tensiones diversas. Asi, se ve al
policia en su faceta de uso de la fuerza o de caracter sancionador como una extensién del
aparato judicial. El policia desempefia un conjunto de roles, donde el equilibrio se rompe
innumerables veces en detrimento de su salud fisica y mental. Ademas, en el desempefio
de su trabajo diario, estd expuesto a numerosos riesgos laborales derivados de las

condiciones especificas de su trabajo.

B. LUGARES DE TRABAJO EN MALAS CONDICIONES

El trabajo policial se desarrolla en espacios abiertos y cerrados, en dependencias

policiales o de otros organismos piiblicos, como los juzgados, ministerios y otros. Por lo
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tanto, los estudios sobre la incidencia del ambiente fisico (ruidos, vibraciones, etc.) en la

salud de los trabajadores son aplicables también al trabajo policial.

Entre los casos que se asigna a los agentes policiales, hay violaciones, accidentes de
transito, lesiones graves, lesiones leves, ademas de otros delitos. La insuficiente dotacion
de medios y materiales y su incorrecto mantenimiento limitan el trabajo de los
investigadores asignados al caso y los exponen a posibles accidentes laborales. Todo ello

afecta la motivacion y el bienestar psicologico del personal policial.

Por otro lado, esta la falta de higiene en las dependencias de trabajo, como suciedad,
acumulacion de polvo y falta de ventilacion. También son frecuentes las denuncias del
personal policial por la inadecuada limpieza de los sanitarios y duchas, ante el riesgo de

contagio de enfermedades infecciosas.
C. ESTRES, RIESGOS QUIMICOS Y BIOLOGICOS

En determinados casos, los policias se enfrentan al manejo de productos toxicos, ya sea
por su uso en investigacion (policia cientifica) o en accidentes de trafico, incendios, etc.,

que pueden provocar accidentes laborales o intoxicacion.

La sobrecarga de trabajo, el trabajo de turno y nocturno son otros de los riesgos claves
derivados del trabajo policial. La permanente exposicion a riesgos y peligros o solo el

recuerdo de ellos aumentan los niveles de ansiedad de los agentes.
Estas situaciones impactan de manera negativa en la salud de los trabajadores de la

policia generandoles problemas gastrointestinales, altos indices de colesterol y

enfermedades coronarias. ;
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D. VARIABLES ASOCIADAS AL AREA LABORAL

Algunas variables como el horario de turnos respecto al horario laboral de los
profesionales pueden contribuir el desarrollo del sindrome de deterioro profesional o
burnout. En cuanto a la antigiiedad profesional, se ha encontrado que los sujetos que

tienen el sindrome acaban por abandonar su profesion.

Asi, los profesionales con mas afios en su trabajo son los que menos burnout presentan y

por eso siguen presentes.

La sobrecarga laboral es un factor que produce una disminucién de la calidad de los
servicios ofrecidos por los trabajadores tanto cualitativa como cuantitativamente, aunque
no parece existir una clara relacién entre el nimero de horas de contacto con la sociedad
en general y la aparicion del sindrome de burnout. El salario es otro factor que afecta el

desarrollo del sindrome, aunque tampoco existe una clara relacién (Caballero 2001:313).

A partir de los resultados de varias investigaciones, se determina que lo que prevalece en
el sindrome es el desgaste emocional y quienes presentan una mayor incidencia son

médicos, psicélogos y policias (Zalgua2000:4).

Por lo tanto, se establecen los siguientes dos tipos de repercusiones del sindrome de

deterioro profesional o burnout.

e Para el individuo: el deterioro de la salud, al ¢onstituirse en un factor de riesgo
de enfermedad, y el deterioro de relaciones interpersonales fuera del trabajo. Las
personas afectadas presentan muchos problemas en su entorno por mostrarse
impacientes e irritables. Sus familiares se ven obligados a manejar estos
sintomas. Los conflictos pueden llevar a enfrentamientos matrimoniales y hasta

la separacion.
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e Para la institucion: hay un deterioro de las relaciones en el trabajo con aumento
de conflictos, incremento de la insatisfaccion laboral, propension al abandono y
ausentismo, con las consecuentes pérdidas de eficacia y eficiencia e implantacién
inadecuada de nuevas politicas laborales; deterioro de la calidad del servicio, con
insatisfaccién de los beneficiarios; pérdida de compromiso con la institucion y
del sentido de pertenencia, aumento de rotacion laboral, incremento de incidentes

laborales, etc. (Capilla 2000:94).

E. COMO DIAGNOSTICAR UN PROBLEMA DE DESEMPENO EN EL
TRABAJO

El diagnostico apropiado es un aspecto crucial de la aplicacion de una motivacion
efectiva. A menudo, los administradores se sienten frustrados porque no entienden las
causas de los problemas de desempefio que observan. Pueden experimentar varias
“curas”, pero la ineficiencia de este proceso de ensayo y error tan solo suele aumentar su
frustracion. Ademas, el malentendido concomitante afiade mas tension a la relacion entre
jefe y subordinado. En general, esto provoca que el problema del desempefio sea atin
més pronunciado, lo que da lugar a que el administrador recurra a respuestas mas

drasticas y que se prolongue una espiral descendente viciada (John 2006:239).

A continuacion se presenta un modelo de diagnéstico de problemas de desempefio en el
trabajo. Permite identificar dificultades especificas, a partir de la formulacién de siete

preguntas.

e PROBLEMAS DE PERCEPCION

"¢ Esta usted de acuerdo en que su desempeiio se halla por debajo de las expectativas?".
Un problema de percepcion sefiala que el administrador y el subordinado tienen

opciones distintas sobre el nivel de desempefio que manifiesta el subordinado. A menos
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que se resuelva este desacuerdo, es intil seguir con el proceso de diagndstico. Todo el
proceso de resolucion del problema se basa en la premisa de que ambas partes reconocen
la existencia de un problema y les interesa resolverlo. Si no hay acuerdo, el
administrador debe concentrarse en resolver la discrepancia en las percepciones, lo que

consiste en esclarecer las expectativas en curso.

e PROBLEMA DE RECURSOS

"¢Cuenta usted con los recursos necesarios para realizar bien el trabajo?". La capacidad
tiene tres componentes, que deben explorarse en el orden que se presenta en el modelo,
el cual reduce las reacciones defensivas del subordinado. El mal desempeiio puede
derivarse de una falta de apoyo en recursos. Los recursos incluyen apoyo material y

personal, lo mismo que cooperacién de grupos de trabajo interdependientes.

¢ PROBLEMAS DE CAPACITACION

"¢Considera usted que le falta capacitaciéon y esto interfiere en su desempefio en el
trabajo?". A veces se pide a los individuos que realicen labores que rebasan su nivel de
habilidad o conocimiento en ese momento. Por lo comin, este problema se supera con

capacitaci6n o instruccion adicionales.

e PROBLEMA DE APTITUD

" Considera usted que esta es la combinacién de tareas laborales para usted?". Este es el
mas dificil de resolver de los tres problemas de capacidad, ya que es el mas importante.
Si se exploraron sin éxito las soluciones de reabastecer (ofrecer mas recursos) y
recapacitar (ofrecer mas capacitacion), entonces deben emprenderse medidas mas
drasticas, como reajustar las tareas del puesto actuales de la persona, reasignarla a otro

puesto o, finalmente, despedirla de la organizacion.
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¢ PROBLEMAS DE EXPECTATIVAS

"¢Cuales son sus expectativas de desempefio para este puesto? ;Cuales considera usted
que son mis expectativas?". Este problema se deriva de una mala comunicacion respecto
de las metas del trabajo o los requisitos del puesto. En algunos casos, las metas
establecidas pueden ser distintas de las deseadas. En otras palabras, el empleado trabaja
en funcion de una meta, mientras que el supervisor desea otra. Esto suele ocurrir cuando
los subordinados no participan lo suficiente en el proceso de establecimiento de metas o
estandares. Cuando esto se traduce en expectativas poco realistas, se ve afectada la

motivacion.

¢ PROBLEMA DE INCENTIVOS

"¢{Considera usted que las recompensas se relacionan con su desempefio en este
puesto?". En este caso, o bien el individuo no cree que el "desempefio sea importante” o
se le dio retroalimentacion o reforzamiento insuficiente. El administrador también debe
preguntar: ";Considera usted que las recompensas se distribuyen con equidad?”. Esto
ofrece la oportunidad de analizar los criterios con que los subordinados juzgan la

equidad. A menudo se utilizan criterios poco realistas.

¢ PROBLEMA DE IMPORTANCIA DE LAS RECOMPENSAS DISPONIBLES

"¢Los incentivos al desempefio son atractivos para usted?". En este contexto, se trata de
la importancia que el individuo da a las recompensas disponibles. Con frecuencia, los
incentivos para fomentar un nivel de desempefio elevado sencillamente no son muy
valorados por el individuo. El problema de la importancia de las recompensas
disponibles apunta a la necesidad de los administradores de ser creativos y generar

recompensas diversas y mostrarse flexibles para que los subordinados elijan entre ellas
(John 2006:241).
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IV. POLICIiA BOLIVIANA - HISTORIA DE LA POLICIA NACIONAL

A. LA POLICIA Y LOS CONQUISTADORES

Cristébal Col6n arribo al Nuevo Mundo, el 12 de octubre de 1492 en el Gltimo de sus
tres viajes consecutivos a las Indias Occidentales como se llamé a esta parte del mundo,
descubrié las costas de lo que hoy es Colombia (afio 1498). En ninguna de estas
exploraciones maritimas, hubo la necesidad de establecer un sistema de autoridad que
realmente ejecute actividades especificas de policia, ni siquiera cuando Colén anunciara
la existencia de un Nuevo Mundo y fuera galardonado con los titulos de Almirante del
Océano y Virrey de las tierras que descubriera y en cuyo honor debfa formar una
comitiva de autoridades menores. Pero indudablemente, tenia gente armada encargada
de hacer cumplir sus o6rdenes en las naves en que surcaba los mares y de proteger la
seguridad de sus partidas cuando arribaba a alguna de las tierras descubiertas. Tales

actividades no pueden calificarse estrictamente como de policia.

Posteriormente, se establecio que el Nuevo Mundo era una tierra de inmensas riquezas, y
las expediciones de los conquistadores se multiplicaron. Es entonces cuando aparece la

Institucion del Orden en algunas de sus formas mas definidas.

B. FUNCIONES POLICIALES

Las funciones policiales propiamente dichas se manifestaron como una respuesta a la
necesidad de proteger la vida y la hacienda de los conquistadores, asi como asegurar una
convivencia tranquila entre los habitantes de las poblaciones, sobre la base de medidas
que prevenian los delitos y sanciones a los contraventores, emergentes del derecho
consuetudinario que se fue modelando poco a poco con el trasplante de leyes y
costumbres del Reino de Espaiia. En las capitales de las provincias, los Gobernadores

representaban al Virrey y tenian bajo su mando a los Corregidores y a los Intendentes,
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cuyas funciones policiales eran definidas, puesto que encabezaban las actividades de
conservacion del orden publico, el resguardo de la seguridad personal y real con
elementos que en los primeros tiempos estaban compuestos por piquetes de soldados de
las guarniciones espaiiolas y vecinos honorables voluntarios. El ejercicio de la autoridad
estaba sujeto a las leyes y ordenanzas que se dictaban en el Real Consejo de las Indias y
a las que se daban en las tierras colonizadas por sus propios Virreyes. Se constituy6 el
cuerpo de legislacion mas adecuado y sabiamente elaborado, el conjunto de leyes y
disposiciones dictadas por el Virrey don Francisco de Toledo en 1574 y en 1577, que

por su importancia son conocidas como "Las Ordenanzas de Toledo".

A medida que las poblaciones aumentaban en importancia y habitantes, la necesidad de
vigilar las heredades y la seguridad de las personas se hacia mis compleja. Piquetes
especiales de gente armada sobre la base de las fuerzas regulares con el nombre de
“vigilantes™ recorrian durante el dia las poblaciones imponiendo el cumplimiento de las
ordenanzas y los bandos de caracter policial y comunal. También se organizaron grupos
de funcionarios contratados para que mediante rondas nocturnas velaran por la
tranquilidad de los habitantes. Ello sirvié de auxilio a las personas obligadas a transitar
las calles en esas horas. Estos grupos manifestaban su presencia con anuncios de hora y
tiempo. De ese modo ahuyentaban a los malhechores que pudieran haber actuado en

acecho.

C. LA PRIMERA POLICIA NACIONAL 1826 - 1886, SU ALCANCE
DEPARTAMENTAL

1. EL MARISCAL SUCRE, FUNDADOR DE LA INSTITUCION

El Mariscal de Ayacucho Antonio José de Sucre naci6 en la ciudad de Cumand (Nueva
Granada) el 3 de febrero de 1795. Con el pasar de los tiempos, se vio obligado a

organizar un nuevo Estado y darle una legislacién que defina las caracteristicas de la
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Republica. Fue una tarea ardua para Sucre, ya que entre sus problemas estaba velar por
la conservacion del orden publico y de las garantias de la ciudadania. El peso de un
gjército desproporcionado requeria de un sistema especial de tratamiento a la
intervencion de estas fuerzas en su relacion con el comin de los pobladores, a quiénes
habia que sustraer de su dominio y apartar de la influencia de los politicos. Entre estas
medidas, se cuenta la de establecer una Policia que garantizara la convivencia de esa

sociedad.

2. LEY REGLAMENTARIA DE 24 DE JUNIO DE 1826 \,\\
o
.
La partida de nacimiento de la Policia Nacional es dictada por el Gran Mariscal de-
Ayacucho, con la que se la institucionaliza y se le fijan atribuciones propias y
especificas. El 24 de junio de 1826, el Congreso General Constituyente de la Republica
de Bolivia sanciona el Reglamento de la Policia, que establece en su capitulo primero los

antecedentes.

Articulo 1. Habrd en cada Departamento un Intendente de Policia nombrado por el
Gobierno, para cuidar de la tranquilidad, buen orden y comodidad de los habitantes;

tendra su residencia en la capital.
D. LA POLICiA ADQUIERE CARACTER NACIONAL 1910 —1964

Los Policias de Seguridad habian funcionado con caracter departamental, bajo el mando
directo de los Intendentes de Policia y la supervision de los Prefectos y Comandantes
Generales de los Departamentos respectivos. La Ley Reglamentaria de Policias de 11 de
noviembre de 1886 dio con sus preceptos el concepto de una Institucion que debia
ejercer su potestad de conservar el orden publico, en resguardo de las garantias
personales y reales, previniendo los delitos y faltas con caracter de uniformidad para

toda la Republica.
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E. EL REGLAMENTOQ DE POLICIAS DE 1926

Durante el periodo presidencial del doctor Hernando Siles, por Resolucién Suprema de 7
de julio de 1926 fue aprobado el Plan de Organizacion de las Policias del Pais, asi como
su Reglamento Interno. Redactados por J. Diéscoro Arroyo, que habia sido designado
Subdirector de la Escuela Nacional de Policias en creacion, se dispuso su impresién por
cuenta del Estado. Luego de esto, se procedi a la organizacién parcial de las Policias,
comenzando por la ciudad de La Paz, para seguir con las de todas las capitales
departamentales, a cuyo fin el personal de la Escuela debid trasladarse por el término

que el Ministerio fij6 para cada departamento.
E. SIGNIFICADO DEL EMBLEMA DEL ESCUDO O INSIGNIA POLICIAL

El Gran Mariscal de Ayacucho, Antonio José de Sucre, en fecha 26 de junio de 1826,
dispuso la creacion del Primer Cuerpo Policial de la nueva Republica y el primer
Emblema que ostenté la Institucion fue una escarapela que llevaba los colores de

Bolivia.

La Resolucién Ministerial N° 48/60 de 8 de septiembre de 1960 considera que el tramite
con dictamen favorable del Fiscal de Gobierno, seguido por la Direccion General de
Policias y Carabineros, no contraria las disposiciones legales del Reglamento de
Uniformes N° 3 de 1951. En consecuencia, aprueba el uso del Escudo Insignia para
Generales, Jefes, Oficiales, Clases y Carabineros, que esté constituido por: el condor
posado de frente, que representa la "Libertad del Pueblo de Bolivia". A la altura del
pecho del céndor, el Escudo Nacional representa a la patria. Dos carabinas cruzadas
sobre las que posa el condor, representan el orden. Las ramas de olivo y laurel

simbolizan la gloria institucional.
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G. VISION DE LA POLICIA NACIONAL

La vision de la Policia Nacional es de una institucién lider de servicio, sélida,
competente y comprometida con la seguridad interna del pais, sustentada en principios
doctrinales y valores éticos, que ejerce autoridad y esta integrada con la sociedad en un
sistema nacional de convivencia y cuenta con recursos humanos, materiales y

tecnolégicos.

La construccion de ese futuro al que desea llegar la Policia Nacional, prevé que:

e La instituci6n incentive y promueva la formacién y capacitacién permanente de
sus efectivos proporcionandoles diferentes alternativas en niveles basicos, de

grado y posgrado, de manera continua.

¢ Tiene una estructura integrada con vinculaciones nacionales e internacionales.

e Implementa actividades de integracién e interaccién social, para contribuir al
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, preservar el medio ambiente
y fortalecer la identidad cultural, en estrecha vinculacién con las instituciones
publicas, privadas, organizaciones civicas, sindicales, comunitarias, deportivas,

culturales y personas individuales.

H. POLICIA TECNICA JUDICIAL (PTJ)

Dentro del proceso de modernizacién de la Policia Nacional, uno de los Organismos
Operativos y en concreto el de Criminalistica, ha sufrido una transformacién total a
partir de la creacién de la Policia Técnica Judicial; mediante Resolucién Nro. 522/94 del
Comando General de la Policia Nacional y refrendada por Resolucion Ministerial Nro.

2567 del 24 de mayo de 1994 que su Art. 1° dice “Aprobar la creacion de la Direccion
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Nacional como Organismo dependiente del Comando General de la Policia Nacional,

con estructura administrativa propia, seglin su organizacién y funciones establecidas

mediante Ley del Ministerio Publico, con jurisdiccion y Competencia en todo el

Territorio Nacional”.

La Policia Técnica Judicial es un organismo de servicio publico que se basa en los

valores de equidad, justicia y proteccién de personas frente al delito.

La Policia Técnica Judicial es responsable de:

Elaborar su politica, estrategia y planes en el ambito de sus funciones para

responder a las necesidades sociales.

Establecer y mantener canales de comunicacion permanente con la sociedad para
adecuar sus servicios en funcion de las necesidades de la poblacién y la realidad

imperante.

Recolectar y procesar la informacion general sobre la actividad delictiva en el

territorio nacional.

Realizar en forma permanente intercambio y difusion de informacion policial a

nivel nacional e internacional.

Garantizar los derechos humanos constitucionales y libertades de la persona en el

marco de su actuacion,

Observar y cumplir todos los procedimientos en.el ejercicio de sus funciones, de

acuerdo con las formalidades establecidas en las disposiciones legales.
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o Identificar, acumular, custodiar, frasladar, conservar y almacenar pruebas

relacionadas con casos de delitos.

e Realizar andlisis cientificos y peritajes de evidencias.

¢ Incautar bienes en relacion con la comision de delitos, bajo orden judicial.

e Promover la capacitacion y especializacion en forma permanente de todo su
personal para garantizar el cumplimiento eficiente de sus funciones en
coordinacién con la Direccion Nacional de Instruccion y Ensefianza de la Policia
Nacional y otros organismos técnico - cientificos, a nivel nacional e

internacional.

I. LA POLICIA BOLIVIANA EN LA ACTUALIDAD

En la actualidad, la Constitucién Politica del Estado Plurinacional en el articulo 251,
parrafo I. establece la misién fundamental de la Policia: la Policia Boliviana como
fuerza Publica, tiene la mision especifica de la defensa de la sociedad y la conservacion
de orden publico y el cumplimiento de las leyes en todo territorio boliviano. Ejerce la
funcién policial de manera integral, indivisible y bajo un mando tinico en conformidad
con la Ley Orgénica de la Policia Boliviana y las demas Leyes del Estado. II. Como
Institucion no delibera, ni participa en acciones politicas partidarias, pero
individualmente sus miembros gozan y ejercen de sus derechos ciudadanos de acuerdo

con la ley.

Asimismo, la Ley Orgénica de la Policia Boliviana, en su Articulo niimero tres hace

referencia a la Potestad de esta, por lo que establece en sus paragrafos lo siguiente:
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H.

1.

Iv.

La Policia Boliviana como fuerza publica es una Institucion fundamental del
Estado, que participa activamente en el desarrollo integral del pais; cumple
funciones sociales de caracter pliblico, esencialmente preventivas y de auxilio en
todo el territorio del Estado Plurinacional de Bolivia, de manera integral,
indivisible y bajo mando tnico, ejerciendo atribuciones exclusivas de seguridad,
investigacion, proteccion y mediacién en sus especialidades de Seguridad Piblica,
Investigacion Criminal de Delitos y Criminalistica; Trénsito, Transporte y
Seguridad vial.

El trabajo de la Policia Boliviana estd fundado en los valores sociales de respeto
por los derechos humanos, seguridad, paz, justicia y preservacién del
ordenamiento juridico, garantizando en forma regular y continua el normal
desenvolvimiento de las actividades de la sociedad, contribuyendo a generar
condiciones de convivencia pacifica, seguridad ciudadana y gobernabilidad
democrética, para alcanzar el bien comun.

La Policia Boliviana es una institucion profesional, uniformada - civil, armada,
jerarquizada y disciplinada; facultada para cumplir funciones de uniforme o con
vestimenta civil, de acuerdo con la naturaleza de fos servicios y especialidades que
presta a la sociedad.

La Policia Boliviana tiene como distintivo: el uniforme verde olivo, el escudo, las
carabinas, la bandera tricolor y la wiphala, insignias y emblemas que son de uso
exclusivo institucional.

La Policia Boliviana tiene su domicilio legal en la sede de Gobierno y podrd

establecer unidades policiales en cualquier lugar del Estado Plurinacional.

En su Articulo cuatro respecto a la Mision de la Policia, paragrafo primero y segundo

establece, I. La Policia Boliviana como fuerza publica tiene a su cargo la totalidad de la

actividad policial y como misién constitucional la defensa de la sociedad, la

conservacion del orden publico, cumplir y hacer cumplir las leyes en todo el territorio

boliviano; para garantizar el estado de derecho y la seguridad publica y seguridad
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ciudadana, preservando los derechos humanos y fundamentales de las personas, con la
finalidad de que la sociedad se desarrolle econdmica, politica, social y culturalmente a
plenitud en un clima de paz social y tranquilidad. II. Para el cumplimiento de su misién,
el Estado proveera a la institucion de capacitacion, recursos financieros, infraestructura,
laboratorios, tecnologias, medios de transporte terrestre, aéreo y fluvial, comunicacién,
uniformes, armamento, equipo policial y demas insumos, cuya adquisicion, uso y

conservacion estara sujeto a la normativa vigente.

Por otro lado, su Vision establece que la Policia es una entidad lider, con caracteristicas
altamente técnicas basadas en principios y valores éticos y morales, con disciplina,
imagen institucional confiable y con prestigio que interactiia acciones preventivas con la
sociedad civil organizada. Entidad generadora de normas y proveedora de servicios de
seguridad actualizados, oportunos, confiables, sostenibles e integrales que ejecuta el
policia, programa y proyectos orientados a la defensa de la sociedad y la conservacion

del orden publico y el cumplimiento de las leyes en todo territorio nacional.

En este sentido, la Policia Boliviana cuenta con varias Unidades Especializadas como

ser:

o Fuerza Especial de Lucha Contra e] Crimen (F.E.L.C.C.)

s Fuerza Especial de Lucha Contra el Narcotrafico (F.E.L.C.N.)

o Control Operativo Aduanero (C.0.A.)

e Direccién Nacional de Prevencion e Investigacion de Robo de Vehiculos
(DIPROVE)

e Unidad de Seguridad para la Asamblea Constituyente (U.S.P.A.C.)

» Brigada de Proteccion a la Familia

¢ Oficinas de Conciliacién Ciudadana

« Policia Forestal y Medio Ambiente ( POFOMA)

o Escuadrén de Seguridad - Los Pumas

¢ Unidad de Proteccion de Dignatarios (USEDI)
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e Grupo Especial (DELTAI)

UNIDADES DE ORDEN Y SEGURIDAD:

 Distritos Policiales de Patruilaje a Pie

» E.P.I. (Estacién Policial Integral)

» Radio Patrulla 110

» Patrulla de Auxilio y Cooperacién Ciudadana
¢ Unidad de Seguridad Ciudadana Polivalentes
¢ Organismo Operativo del Transito

o Unidad Operativa de Bomberos Antofagasta
¢ Unidad Centro de Adiestramiento de Canes

» Unidad Tactica de Operaciones Policiales

+ Policia Rural y Fronteriza

e Policia Montada

o Patrulla Caminera

« Centro Departamental de Comunicaciones y Operaciones Policiales (CEDECOP)

J. FUERZA ESPECIAL DE LUCHA CONTRA EL CRIMEN F.E.L.C.C.

Como se puede observar, la policia cuenta con varias unidades especializadas. Una de
ellas es la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen (F.E.L.C.C.), en la que la se
realiza la presente investigaci6n. Dicha institucién fue creada el 20 de abril de 2006,
mediante Resolucion Administrativa del Comando General de la Policia, que dispuso su
creacion como un organismo de investigacion criminal y de delito, en reemplazo de la
Policia Técnica Judicial (PTJ), por graves indicios de corrupcion y vinculos de algunos

de sus miembros con delincuentes,
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La F.EL.C.C. se encuentra ubicada en el Centro de la ciudad de La Paz, en la calle
Sucre. Su misi6én se basa en la prevencién e investigacion de delitos, identificacion y
aprehension de los presuntos responsables, busqueda, recoleccion y custodia de
evidencias, el estudio, analisis técnico cientifico de las pruebas materiales y evacuacion
de dictimenes periciales, respetando los derechos humanos y en cumplimiento de las

normas legales vigente.

El aspecto técnico investigativo y disciplinario estd bajo el control de la Direccion
Nacional de Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen de la Policia Boliviana, en

coordinacién de funciones con el Poder Judicial a través del Ministerio Piblico.
De esta manera responde a los siguientes aspectos institucionales.
ASPECTOS INSTITUCIONALES (Manual de Funciones de la FELCC 2006:1-5)

> MISION

“La Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen es el organismo especializado de la
Policia Nacional, encargado de la prevencion e investigacion de delitos, identificacion y
aprehension de los presuntos responsables, bfisqueda, recoleccion y custodia de
evidencias, el estudio, analisis técnico cientifico de las pruebas materiales y evacuacion
de dictimenes periciales, respetando los derechos humanos y en cumplimiento de las

normas legales vigentes”.

> VISION

“Constituirse en un organismo que garantice el cumplimiento de la ley, desarrollo de
investigaciones fiables e idoneas, con recursos humanos altamente calificados, aplicando
tecnologia moden}'a que contribuya efectivamente a la administracion de justicia y

genere confianza y credibilidad de la sociedad”
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> PRINCIPIOS

Son los principios institucionales que la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen
incorpora como parte de sus convicciones y firme compromiso, que sus miembros
asumen para reflejarlos en su actitud, trabajo diario, practicas operativas, técnicas
administrativas, para el mejor cumplimiento de la misién y busqueda de alcanzar la

visi6én que sus integrantes anhelan.

Los nueve principios compartidos son los siguientes.

% INTEGRIDAD

Cualidad de adoptar decisiones y desarrollar actividades, en sujecién a los valores y
principios que la institucion manifiesta y cada uno de sus integrantes asume. Actuar sin
doblez, con firmeza, de conformidad con la ley, las normas y las obligaciones que de

éstas se derivan.

% HONESTIDAD
Actitud basada en el compromiso personal, destinada a buscar y comunicar la verdad de
manera oportuna, a quien corresponda. No dejarse llevar por halagos, prebendas,

promesas o cualquier otro beneficio ilegitimo o ajeno al ejercicio profesional del cargo.

% PROFESIONALISMO

Cumplir la misién encomendada con calidad profesional y competencia tanto legal como
técnica. Ejercer las funciones en total apego a la ley, con respeto a los ciudadanos y a la
institucionalidad. Actuar con imparcialidad profesional en la bisqueda de la verdad, en

cada una de sus tareas y respecto a los problemas y requerimientos de la poblacién.
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% LEALTAD

Ser consecuente con la ley, el Estado, la institucién y los camaradas demostrando
pertenencia e identificacién plena con sus metas y objetivos, respondiendo a la confianza

depositada, en arreglo a las normas éticas y legales.

% DISCIPLINA

Actitud que se expresa en la predisposicién al cumplimiento de normas, reglamentos y la
voluntad de acatar instrucciones superiores, conscientes de los sacrificios que esto
imponga en el marco del cumplimiento de la misién y adhesion a referentes éticos y

legales.

% RESPONSABILIDAD

Cumplir con las obligaciones inherentes a las funciones encomendadas ejecutindolas
con eficiencia, prontitud y compromiso, en el marco ético y legal, mostrando
predisposicion a asumir las consecuencias de las decisiones y los actos que asume cada

individuo.

% RESPETO

Consideracion de los derechos de las demés personas aceptando la diversidad de
pensamiento y condicion. Respeto interno hacia los compafieros y hacia los ciudadanos
que demanden servicios relativos a la investigacion, actuando siempre con humanismo y
decoro, independientemente de la condicién econdmica, social, étnica, religiosa o

politica de las personas.
% TRANSPARENCIA

Apertura plena y absoluta a la vigilancia y al control ciudadano por parte de la

poblacion, a la gestion investigativa y administracién de recursos.
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< COORDINACION
Conducta orientada a compatibilizar con los demas gestores de justicia actividades y

procedimientos, en el marco del respeto y cumplimiento de los roles institucionales.

Por lo tanto, la FELCC es un organismo esencial y permanente del Estado, que cumple
funciones de servicio publico en el campo de la investigacion juridica y cientifica de los
delitos. Se encarga de la verificacion e identificacion de los presuntos responsables,
acumulacién y analisis de las pruebas, elaboracion de diligencias y su respectiva
remision de los Organos Judiciales competentes. Asimismo se basa en los valores de
equidad, justicia y proteccion de personas frente al delito. El policia que ejerza funciones
de Policia Judicial debera ser un ejemplo de ciudadano en el pais como defensor de los

valores sociales de paz, orden y seguridad y preservacion del orden juridico.

Por lo tanto, el policia es visto como un funcionario publico obligado a responder a las
demandas de la ciudadania, como un mediador social encargado de solventar problemas
de la comunidad sin ejercer ninguna accion legal. También desempefia un conjunto de
roles, cuyo dificil equilibrio se rompe incalculables veces por problemas de salud fisica
y mental. Las presiones y los riesgos que implica el trabajo de los policias afecta su
salud, su motivacion y bienestar psicologico. Como resultado, se tiene un bajo

desempeifio laboral.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

I. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
A. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio de investigacion estd enmarcado dentro de una investigacién no
experimental, con un procedimiento cuantitativo. Segin Hernindez Sampieri y otros
(2006:205), es una investigacion que se realiza sin manipular variables. Se trata de
estudios donde no hacen variar en forma intencional las variables independientes para
ver su efecto en otras variables. Por lo tanto la investigacién no experimental observa a

los fenémenos tal como se dan en el contexto natural, para después analizarlos.

Con este tipo de investigacion, se busca la relacion entre el sindrome de deterioro
profesional y el desempefio laboral. Para esto, se recolectaron datos en un solo
momento, en un tiempo determinado, con el propdsito de describir las variables y
analizar su interrelacion en un momento dado. De esta manera, la presente investigacién
también es descriptiva. Como su nombre lo indica, permite describir las situaciones, los
fenémenos o los eventos que nos interesan, midiéndolos, y evidenciando sus
caracteristicas. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fenémeno que se someta a un analisis (Danhke 1989, en Herndndez y otros 2004).
B. DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio se enmarca en el disefio de investigacion correlacional, Este disefio

permite conocer si hay correlacion entre dos o mas variables, el nivel de relacién entre

101



El, S[NDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASODE LAF.EL.C.C. - LAPAZ

estas variables (X-Y), las caracteristicas de cada una de las variables y, finalmente, la

relacion de las propiedades de una variable con las de la otra variable (Tintaya 2008:76).

. DEFINICION DE VARIABLES

Las variables de estudio de la presente investigacién son: el Sindrome de deterioro

profesional y el Desempefio laboral.

A. VARIABLE 1: DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral “Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos”
{Chiavenato 2000:359).

Otros autores como Milkovich y Boudrem (1994:217) consideran también ciertas
caracteristicas individuales, entre ellas: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades que interactian con la naturaleza del trabajo y de la organizacién para
producir comportamientos que pueden afectar resultados y los cambios sin precedentes

que se estan dando en las organizaciones.
B. VARIABLE 2: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL O BURNOUT
El sindrome de deterioro profesional se caracteriza por presentar sintomas de

agotamiento o fatiga, con sentimientos de cinismo hacia las personas que atiende y una

sensacion de inefectividad y carencia de logros (Maslach y otros 2001:73),
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C. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

L/
*

DETERIORO PROFESIONAL O BURNOUT

» CUADRO 3.1.: OPERALIZACION DE LA VARIABLE SiNDROME DE

DIMENSIONES | INDICADO- MEDIDOR ESCALA INSTRU-
RES MENTO
Puntaje obtenido |
Cansancto en el Inventario Nivel de > a 27 = Superior
emocional (CE) | del Sindrome de Cansancio 19 a 26 = Intermedio
Burnout. emocional | <a19=DBajo
Inventario
Puntaje obtenido del
Despersonali- en el Inventario Nivel de > (0 =a 10 = Superior Sindrome
zacién (DP) del Sindrome de | Despersonalizac | 6 a 9 = Intermedio de Burnout
Burnout. ion <a 6 =DBajo de Maslach
Falta de Puntaje obtenido Nivel de 0 a 33 =Bajo
realizacién en el Inventario Realizacion 34 a 39 = Intermedio
personal (RP) del Sindrome de personal > 0 = a 40 = Superior
Burnout.
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o

» CUADRO 3.2.: OPERALIZACION DE LA VARIABLE DESEMPENO

LABORAL
DIMENSIONES | INDICADORES | MEDIDOR ESCALA |INSTRUMENTO
>a 36 = Alto
desempeifio
laboral.
Desempeiio Puntaje obtenido Nivel de Escala de
laboral en la Escala de Desempefio |21a35= Evaluacion de
Evaluacién del laboral Intermedio Desempeiio
Desempefio desempefio Laboral

Laboral laboral.
0 a20=Bajo
desempefio
laboral

. POBLACION Y MUESTRA

A. POBLACION

La poblacién de este estudio estd conformada por los investigadores policiales de la

Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen (F.E.L.C.C.), institucion creada el 20 de

abril de 2006 mediante Resolucion Administrativa del Comando General de la Policia,

que dispuso su creacién como un organismo de investigacién criminal y de delito, en
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reemplazo de la Policia Técnica Judicial (PTJ), por graves indicios de corrupcién y

vinculos de algunos de sus miembros con delincuentes.

La institucidon se encuentra ubicada en el Centro de la ciudad de La Paz, en la calle
Sucre. Su misién consiste en la prevencion e investigacion de delitos, identificacion y
aprehensién de los presuntos responsables, blsqueda, recoleccion y custodia de
evidencias, el estudio, analisis técnico cientifico de las pruebas materiales y evacuacion
de dictamenes periciales, respetando los derechos humanos y en cumplimiento de las

normas legales vigentes.

Por lo tanto, la FELCC es un organismo esencial y permanente del Estado, que cumple
funciones de servicio pablico en el campo de la investigacién juridica y cientifica de los
delitos. Se encarga de la verificacion e identificacién de los presuntos responsables,
acumulacién y andlisis de las pruebas, elaboracién de diligencias y su respectiva
remisién de los Organos Judiciales competentes. Asimismo, se basa en los valores de

equidad, justicia y proteccion de personas frente al delito.

Asi, la poblacion del presente estudio son los investigadores asignados al caso de las
diferentes divisiones de la F.E.L.C.C. de la ciudad de La Paz, como: la Division Delitos
contra las Personas, Division Homicidios y Delitos contra la Propiedad y Division

Menores y Familia.

Para seleccionar la muestra, no se afectaron clasificaciones de la poblacion por sexo,
raza, religion, edad, ni grado jerirquico. Es decir se tomé en cuenta a todos los
investigadores asignados al caso. La Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen cuenta
con aproximadamente 142 funcionarios policiales, los cuales estan distribuidos en las

siguientes Divisiones:

e Division Plataforma
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e Division Escena del Crimen (Laboratorio)

¢ Divisién Manejo y Control de Crisis

e Divisién Trata y Trifico de Personas y Organos
¢ Division Econémico Financiero

e Division Corrupcion Publica

¢ Division Menores y Familia

e Divisién Delitos contra las Personas

¢ Division Homicidios

¢ Division Delitos contra la Propiedad

e Division de Inteligencia

Cada una de estas divisiones tiene diferente niimero de investigadores, de acuerdo con la
cantidad de denuncias recibidas. Asi, hay mas investigadores policiales en la Division
Menores y Familia, Division Homicidios, Divisién delitos contra la Persona y Divisién

delitos contra la Propiedad.

Su personal cumple servicios de veinte y cuatro horas, servicio de emergencia

correspondiente a un horario de oficina, y luego el descanso.,

B. MUESTRA

La muestra es el subconjunto de la poblacion, el conjunto de elementos que se toma de
una poblacién para después de su estudio llegar a conclusiones validas sobre toda
poblacion (Rodriguez 1984:109).

La muestra de la presente investigacion es no probabilistica, es decir, que la eleccién de
los sujetos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las

caracteristicas de la investigacién y de la decision de la investigadora (Hernandez y otros
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2006:241). Esta muestra depende de la decision del investigador, quien determina el

nimero de sujetos o elementos de la muestra (Hernandez y otros 1998: 226-228).

En tal sentido, se seleccioné una muestra de sujetos tipo. Segin Hernandez y otros
(2006:566), esta muestra esta integrada por personas singulares que se caracterizan por
desarrollar una forma de ser y/o una actividad particular, en quienes se busca conocer su

vida, sus experiencias respecto al diario vivir, y proyectos personales.

De esta manera, para conformar la muestra del presente estudio, se consideré a las
personas idéneas en su &rea, capaces de ofrecer informacion y puntos de vista

especificos.

De acuerdo a las estadisticas obtenidas de la Direccion Nacional y Departamental de la
Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen, las Divisiones con mas sobrecarga laboral

son las siguientes:

e Divisiéon Menores y Familia
¢ Divisién Homicidios
e Division Delitos contra las Personas

¢ Division Delitos contra la Propiedad

Por tal razon, se decidié que los investigadores de estas cuatro Divisiones sean sujetos
de estudio. En ellas, cada investigador tiene entre ochenta y noventa casos bajo su
custodia, de los cuales alrededor de setenta son activos. También se observo la calidad

de servicios que se ofrece.

Los investigadores estin en constante interaccion con los usuarios (demandante-
demandado), con quienes llevan toda la carga procesal, con la finalidad de investigar
delitos contra la vida e integridad fisica de las personas, de acuerdo con procedimientos

operativos legales en vigencia, como homicidios, asesinatos, violaciones, lesiones graves
107



EL SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL EN LOS INVESTIGADORES
ASIGNADOS AL CASODE LAF.EL.C.C. - LAPAZ

y leves. Ademas, elaboran actas de levantamiento de cadiver, protocolo de
levantamiento del cadaver, donde constan caracteristicas somaticas, vestimenta y
lesiones que presenta el cadaver, aproximacion de la data de muerte. Estos documentos

en constancia deben ser firmados por testigos presenciales.

Es importante mencionar que toda la poblacién de investigadores policiales es de género
masculino. Para la seleccion de la muestra, se tom6 en cuenta a todos, desde el grado
jerdrquico de cabos hasta el grado de subtenientes. Los Jefes de Division y también a
los(as) secretarios(as) de cada Division, quedaron excluidos, ya que no llegan a

desempefiar el mismo rol que el investigador asignado al caso.

De esta manera, la muestra estaria integrada por sesenta y cinco sujetos. Sin embargo, de
estos solo se considerd a quienes llenaron correctamente las hojas de respuestas de los
instrumentos aplicados. En tal sentido, la muestra quedo conformada por 57 sujetos,

como se detalla en el siguiente cuadro.

% CUADRO 3.3. : MUESTRA

DIVISION A LA QUE CORRESPONDEN LOS POLICIAS
DIVISION NUMERO DE SUJETOS
Division Personas 11
Divisién de Propiedades 16
Division Homicidios 23
Division Menores y Familia 7
TOTAL 57
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IV. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

A continuacion se muestran las técnicas y los instrumentos utilizados en el

presente estudio.

A. Observacion Participante

En primera instancia, se efectué una observacion participante en las cuatro
Divisiones: Homicidios, Menores y Familia, Propiedades y Personas, con la
finalidad de establecer un rapport entre los sujetos de estudio y la investigadora.
Se emplearon registros de observacion para analizar la conducta y caracteristicas
personales que los investigadores asignados al caso muestran diariamente en sus

actividades laborales. Ademas se utiliz6 una camara fotografica.
B. Aplicacion de pruebas
En cuanto a la técnica de aplicacion de pruebas, se utilizaron dos instrumentos:

Maslach Burnout Inventory (MBI) y la Escala de Desempefio Laboral. A

continuacion se exponen sus principales caracteristicas.

1. MASLACH BURNOUT INVENTORY

A. Autor
Maslach Burnout Inventory (MBI) de fue elaborado por Maslach y Jackson
(1981/1986). Este instrumento es una adaptacién del Manual de Seisdedos,
Departamento de I+D de TEA Ediciones, S.A.
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B. Objetivo
Esta escala tiene como objetivo principal la evaluacién de tres variables del
sindrome de burnout: Cansancio emocional, Despersonalizacién y Realizacién
personal. Para ello, al sujeto se le plantea un conjunto de enunciados
relacionados con sus pensamientos y sentimientos hacia el trabajo y

su interaccion en él,

C. Tipo de prueba
Es un instrumento conformado por veintidés ftems que se valoran con

una escala tipo Likert.

D. Material

Consta de un protocolo y su respectiva hoja de respuestas.

E. Estructura:
La escala tiene veintidés preguntas. El sujeto debe responderlas eligiendo una de
las siguientes alternativas:
e Nunca
» Pocas veces al afio 0 menos
e Una vez al mes o menos
o Unas pocas veces al mes
e Unavezalasemana
e Pocas veces a la semana

e Todos los dias
F. Forma de aplicacién

El instrumento puede aplicarse de manera colectiva o individual. En este caso fue

administrado de forma individual. El tiempo de aplicacién es de 15 a 20.
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G. Forma de evaluacién
Para la evaluacion de la escala, se deben analizar las tres subescalas:
Agotamiento emocional, Despersonalizacién y Realizaciéon personal. Antes de
presentar la forma de evaluacién de cada una de estas, es importante aclarar que
en el presente estudio solo se evaluaron las hojas de respuestas llenadas de

manera correcta.

v" Subescala de agotamiento emocional

La subescala de agotamiento emocional (AE) esti constituida por 9 items que
detallan sentimientos de estar agobiado y agotado emocionalmente por el trabajo
y el rol que desempefia el sujeto. Hace referencia a sensaciones de sobreesfuerzo
fisico y psiquico que se produce como consecuencia de las continuas
interacciones que mantienen los trabajadores entre ellos, y con los clientes. El
agotamiento emocional surge al estar a diario y de forma permanente en contacto

con personas que hay que atender como objetos de trabajo.

Corresponden a la subescala de agotamiento emocional los signientes items: 1, 2,
3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Las puntuaciones iguales o superiores a 27 indican un
alto nivel de burnout, entre 19 y 26 corresponden a puntuaciones intermedias, y

las puntuaciones menores de 19 sefialan niveles bajos 0 muy bajos.

El modelo de Maslach se centra en la respuesta emocional, que es la mas
representada en cuanto al nimero de items. También es la que mas se asocia con

problemas derivados del estrés laboral (Fisher 1993).

En términos de referencia segin el manual de Seisdedos (Grajales 2000: 93), el
valor de confiabilidad propuesto por los estudios originales de Maslach y Jackson

para agotamiento emocional es de 0,90.
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v" Subescala de despersonalizacion

La subescala de despersonalizacién (DP) estd compuesta por cinco items que
describen una falta de sentimientos hacia los sujetos objeto de atencién
(pacientes, clientes, beneficiarios) y una posicién impersonal hacia ellos, que se
manifiesta en actitudes negativas en relacién con usuarios y clientes; se da un
incremento de la irritabilidad y pérdida de la motivacion. Por el endurecimiento

de las relaciones, puede llegar a la deshumanizacion del trato.

Los items de esta subescala son los siguientes: 5, 10, 11, 15 y 22. Las
puntuaciones superiores a 10 indican un nivel alto de despersonalizacién, de 6 a
9 un nivel medio, y menor de 6 sefiala un bajo grado de despersonalizacion.
Seghin el manual de Seisdedos (Grajales 2000: 97), el valor de confiabilidad para

la despersonalizacion es de 0,79.

Aunque Maslach y Leiter (1997) afirman que el agotamiento emocional es el
nucleo del sindrome de burnout, la despersonalizacién es el tinico de los tres
factores que se puede clasificar como genuina y Unicamente perteneciente al
sindrome. Los otros dos se utilizan también como indicadores de estrés en la

investigacion.
v Subescala de realizacion personal en el trabajo

La subescala de falta de realizacion personal en el trabajo (RP) estd formada por
ocho items que indican sentimientos de competencia y realizacion personal en el
desempefio laboral. Como reéultado de situaciones ingratas se da la pérdida de la
confianza en la realizacion personal y la presencia de un autoconcepto negativo.

Se observa una disminucién de la autoestima personal, frustracion de
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expectativas y manifestaciones de estrés a escala fisiologica, cognitiva y del

comportamiento.

Los items de esta subescala son los siguientes son los siguientes: 4, 7, 9, 12, 17,
18, 19 y 21. La subescala de realizacién personal funciona en sentido contrario a
las anteriores y asi en cuanto a su evaluacion, de 0 a 33 puntos significa una baja
realizacion personal, de 34 a 39 un nivel intermedio, y superior a 40 indica alta

sensacién de logro.

En términos de referencia, el valor de confiabilidad propuesto por los estudios
originales de Maslach y Jackson es de 0,71 segiin el manual de Seisdedos
(Grajales 2000: 98).

H. Coeficiente de validez y fiabilidad:

La escala de Maslach Burnout Inventory tiene una alta consistencia interna y una
fiabilidad cercana a 0,93 (Arthur 1990:69).

2. ESCALA DE DESEMPENO LABORAL:
A. Autor
La escala de Desempefio Laboral fue creada por el psicologo Rodrigo De

Urioste.

B. Objetivo

Esta escala tiene la finalidad de evaluar el desempefio laboral de los trabajadores.
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C. Tipo de prueba

Es un instrumento conformado por 14 items que se valoran con una escala tipo

Likert.

Material

Consta de un protocolo y su respectiva hoja de respuestas.

Estructura
La escala tiene 14 items que el sujeto debe responder eligiendo una de las
siguientes alternativas:

e  Siempre

e Casi siempre

o A veces

¢ Nunca

Forma de aplicacién
La aplicacién del instrumento puede ser de manera colectiva o individual. En el
presente estudio, se administro de forma individual. El tiempo de duracién es de

15 a 20 minutos.

Forma de evaluacién
Las puntuaciones iguales o superiores a 36 indican un alto desempefio laboral,
entre 21 y 35 corresponden a un nivel intermedio d desempefio laboral, y las

puntuaciones menores de 20 sefialan un bajo desempeifio laboral.

Es importante aclarar que en el presente estudio solo se evaluaron las hojas de

respuestas llenadas de manera correcta.
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H. Coeficiente de validez y fiabilidad
Esta escala fue elaborado y validado por el licenciado Rodrigo De Urioste. La

escala de desempefio laboral tiene una validez factorial y una confiabilidad de
0,8.

V. PROCEDIMIENTO

A continuacion se expone el procedimiento seguido en la presente investigacion.

» PRIMERO

Se formalizé el ingreso a la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen como tesista, al
obtener una respuesta favorable a la solicitud enviada a la entonces directora de la
Carrera de Psicologia de la Universidad Mayor de San Andrés, licenciada Susana

Aramayo.

» SEGUNDO
Se contacto al Director de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen para coordinar
con las Divisiones: Personas, Homicidios, Propiedades, y Menores y Familia, el trabajo

de campo de la presente investigacion.

» TERCERO

Se informo a todo el personal de las Divisiones seleccionadas sobre los fundamentos del
presente estudio. Ademas, se efectud una observacion participante para identificar las
caracteristicas del personal e indicadores de la relacién del sindrome de deterioro

profesional con el desempefio laboral.
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» CUARTO
Para ingresar como tesista a la Division de Psicologia de la Policia Boliviana, se envio
una solicitud al Instituto de Investigaciones Técnico Cientificas — IITCUP. Al obtener la

aprobacién la aprobacidn, se finalizé el ingreso como tesista en el area.

Posteriormente se concentré a los investigadores asignados al caso en el auditorium de la
F.E.L.C.C., para brindarles informacion acerca de la presente investigacién. De esta

manera, se establecio un rapport.

> QUINTO
Se efectud un estudio piloto de las escalas de evaluacion, para determinar que pueden ser

facilmente comprendidas por los sujetos de estudio.

» SEXTO

Se adapté la Escala del sindrome de deterioro profesional al contexto policial. Fue
necesario modificarla para facilitar su comprensién. Por otro lado, no se efectuaron
cambios a la Escala de desempefio laboral, ya que en estudios anteriores fue adaptada a

esta misma poblacion.

> SEPTIMO
En primer lugar, se aplicé la Escala de Maslach a los investigadores asignados al caso.
Seguidamente, se les administro la escala de Desempefio laboral. Ambos instrumentos

fueron aplicados de manera individual,

» OCTAVO
Se realiz6 la revision y el analisis de los resultados obtenidos con la aplicacién de ambos

instrumentos, con el respectivo vaciado de datos en el programa estadistico SPSS.
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» NOVENO
A partir de los resultados logrados, se analizé la relacién entre las dos variables de

estudio: el sindrome de deterioro profesional y el desempefio laboral.
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* 1:'.:_‘- ! *

PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados obtenidos en la presente investigacion. En
primer lugar, se muestran los datos generales de los sujetos de estudio, como edad,

grado, antigiiedad, laboral, estado civil y niimero de hijos.

En segundo lugar, se presentan los resultados logrados mediante la aplicaciéon de la
Escala de Maslach. En esta descripcion, se consideran las tres dimensiones del sindrome
de burnout (cansancio emocional, despersonalizacion, y realizacién personal), asi como

las Divisiones en las que trabajan los sujetos de la muestra.

Posteriormente, se aplica el coeficiente de correlacion de Pearson para establecer la
relacion entre las variables de estudio “sindrome de deterioro profesional” y “desempefio
laboral”. A partir del grado de relacion hallado, se analizaran todos los resultados

obtenidos.
A continuacién se presentan los datos generales de los investigadores asignados al caso

de la F.E.L.C.C., como edad, grado, antigiiedad laboral, Divisién donde trabajan, estado

civil y nimero de hijos.
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I. DATOS GENERALES
** CUADRO 4.1.: EDAD DE LOS POLICIAS

EDAD DE LOS POLICIAS
EDAD NUMERO DE SUJETOS | PORCENTAJE
22 a 26 afios 7 12%
27 a 3] afios 13 23%
32 a 36 afios 8 14%
37 a 41 afios 6 11%
42 a 46 afios 8 14%
47 a 51 afios 7 12%
Mas de 52 afios 8 14%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro 4.1., se observa que el 23% de los policias de la muestra tiene entre 27 y 31

afios de edad. En cuanto a los sujetos con los otros rangos de edad, tanto menores de 27

afios como mayores de 31 afios oscilan entre 12 y 14%.

<+ CUADRO 4.2.: GRADO DE LOS POLICIAS

GRADO DE LOS POLICIAS
GRADO NUMERO DE SUJETOS |PORCENTAJE
Subteniente 7 12%

Sub Oficial Primero 8 14%

Sub Oficial Segundo 11 20%
Sargento Primero 3 5%
Sargento Segundo 24 42%

Cabo 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboraci6én propia
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En el cuadro 4.2., se distingue que el 42% de los sujetos de la muestra tiene el grado de

Sargento Segundo, el 20% es Sub Oficial Segundo y el 14% Sub Oficial Primero.

% CUADRQ 4.3.: ANTIGUEDAD LABORAL DE LOS POLICIAS

ANTIGUEDAD LABORAL DE LOS POLICIAS
TIEMPO NUMERO DE SUJETOS | PORCENTAJE

1 a § afios 19 33%

6 al0 afios 20 35%
11 a 15 afios 7 12%

16 a 20 afios 5 9%
Mias de 21 afios 6 11%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el cuadro 4.3., el 35% de los policias de la muestra tiene una
antigiiedad laboral entre 6 y 10 afios, el 33% entre 1 y 5 afios, y el 12% entre 11 y 15

afios. Solo el 11% tiene una antigiiedad laboral superior a 21 afios.

< CUADRO 4.4.: DIVISION A LA QUE CORRESPONDEN LOS POLICiAS

DIVISION A LA QUE CORRESPONDEN LOS POLICIAS
DIVISION NUMERO DE SUJETOS [PORCENTAJE
Divisién Personas 11 19%
Divisién de Propiedades 16 28%
Divisién Homicidios 23 T 41%
Division Menores y Familia 7 12%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboracifin propia
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De acuerdo con lo expuesto en el cuadro 4.4., de los 57 investigadores asignados al caso
que integran la muestra de este estudio, €l 41% ejerce sus funciones en la Divisién

Homicidios y el 28% en la Division de propiedades. Solo el 12% corresponde a la

Divisién Menores y Familia.

%+ CUADRO 4.5. : ESTADO CIVIL DE LOS POLICIAS

ESTADO CIVIL DE LOS POLICIAS
ESTADO CIVIL | NUMERO DE SUJETOS | PORCENTAJE
Solteros 10 17%
Casados 25 44%
Concubino 13 23%
Separado 5 9%
Divorciado 4 7%
TOTAL 57 100%

Fueate: Elaboracién propia

En cuanto al estado civil de los policias de la muestra, se observa que el 44% esta casado

y €l 23% vive en concubinato. Solo el 7% est4 divorciado.

< CUADRO 4.6.: NUMERO DE HIJOS DE LOS POLICIAS

NUMERO DE HI1JOS DE LOS POLICIAS
NUMERO DE HIJOS | NUMERO DE SUJETOS [ PORCENTAJE

0 hijos 9 16%

1 a 2 hijos 15 26%

3 a4 hijos 22 39%

5 a 6 hijos 7 12%

Superior a 7 hijos 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboracién propia
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En el cuadro 4.6., se distingue que el 39% de los sujetos de la muestra tiene 3 o 4 hijos,

y €1 26% tiene 1 o 2 hijos. Mientras un 16% no es padre atin, un 7% tiene mas de 7 hijos.

I1. SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL (BURNOUT)

A continuacién se exponen los datos obtenidos con la aplicacion de la Escala de
Maslach. Ademas de indicar la presencia o ausencia del sindrome de deterioro
profesional en los sujetos de la muestra, se detallan los resultados logrados en cada una
de las dimensiones del sindrome. Asimismo, se toma en cuenta la Divisién a la que

corresponden los investigadores asignados al caso.
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 CUADRO 4.7.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL

(BURNOUT)
PORCENTAJE DE SINDROME DE BURNOUT
Presencia 12 21%
Ausencia 45 79%
TOTAL 57 100%

% GRAFICO 4.1.. PRESENCIA O AUSENCIA DE SINDROME DE
BURNOUT

PORCENTAJE DE SINDROME DE R
DETERIORO PROFESIONAL

L

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Escala de Maslach, el 21% de los sujetos
de la muestra manifesté caracteristicas del sindrome de deterioro profesional. Esto
significa que este grupo de policias expreso una respuesta prolongada a los estresantes
emocionales del trabajo y un elevado nivel de agotamiento, alto cinismo y percepcion de
una baja eficacia profesional, pues se encuentran “entre la espada y la pared”: por una
parte, se encuentran las exigencias de personas y por la otra las trabas y carencias
burocraticas que ofrece la institucion a la que pertenecen para responder a esas
demandas, que desembocan en niveles patologicos de estrés. En tanto que el 79% de la

muestra no manifesto las caracteristicas mencionadas.
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<+ CUADRO 4.8.: CANSANCIO EMOCIONAL

CANSANCIO EMOCIONAL
Alto S 77%

Intermedio 4 7%
Bajo 9 16%
TOTAL 57 100%

< GRAFICO 4.2.: CANSANCIO EMOCIONAL

CANSANCIO EMOCIONAL

Fuente: Elaboracién propia

El cuadro 4.8. y el grafico 4.2, el 77% de los policias de la muestra manifesté un nivel
alto de cansancio emocional, es decir una reduccién de los recursos emocionales y un
sentimiento de que no tiene nada que ofrecer a los demés, acompafiados de
manifestaciones somadticas y psicoldgicas, como el abatimiento, la ansiedad y la
irritabilidad. Asimismo, estos policias expresaron sensaciones de sobreesfuerzo fisico y
psiquico como consecuencia de las continuas interacciones que mantienen los sujetos

con los cuales interactian a diario en su fuente laboral.

Por otro lado, el 16% de los sujetos mostro un nivel bajo de cansancio emocional, y el

7% un nivel intermedio.
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<» CUADRO 4.9.: DESPERSONALIZACION

DESPERSONALIZACION
Alto 21 37%
Intermedio 21 37%
Bajo 15 26%
TOTAL 57 100%

< GRAFICO 4.3.: DESPERSONALIZACION

DESPERSONALIZACION

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los datos del cuadro 4.9 y el gréfico 4.3, el 37% de los investigadores
asignados al caso manifestd una despersonalizacion alta y otro 37% una
despersonalizacién intermedia. Por lo tanto, mostraron una tendencia marcada a percibir
0 pensar en otros como personas u objetos, asi como un comportamiento insensible,
autopercepcion de endurecimiento emocional. Esto implica el desarrollo de actitudes
negativas y de insensibilidad hacia los clientes o receptores de servicios, como también
hacia los compafieros de trabajo, lo que conduce con mucha frecuencia a la idea de que
son la verdadera fuente de los problemas. También se asocia con una actitud un tanto

cinica e impersonal, con el aislamiento de los demés, con el etiquetamiento despectivo a
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los otros, y con intentos de culpabilizarlos de la frustracion y el fracaso propio en el

cumplimiento de los compromisos laborales.

% CUADRO 4.10.: REALIZACION PERSONAL

REALIZACION PERSONAL
Alto 9 16%
Intermedio 21 37%
Bajo 27 | 47%
TOTAL 57 [100%

% GRAFICO 4.4.: REALIZACION PERSONAL

REALIZACION PERSONAL

Fuente: Elaboracién propia

El cuadro 4.10 y el gréfico 4.4, se distingue que el 47% de los investigadores asignados
al caso mostraron un nivel bajo de realizacion personal y el 37% un nivel intermedio. Es
decir, estos sujetos manifestaron expectativas bajas por el trabajo que desempefian, una
autoevaluacion negativa, a veces encubierta con una actitud de "omnipotencia”, una
peérdida de confianza en la relacion personal y la presencia de un negativo autoconcepto

como resultado de situaciones ingratas en el area laboral.
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# CUADRO 4.11.: SINDROME DE DETERIOROPROFESIONAL

DIVISION HOMICIDIOS
SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION HOMICIDIOS
Presencia 5 22%
Ausencia 18 78%
TOTAL 23 100%

* GRAFICO 4.5.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION HOMICIDIOS

SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL DIVISION
HOMICIDIOS

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa el cuadro 4.11 y el grafico 4.5, el 78% de los investigadores asignados
al caso de la Division Homicidios no manifesté caracteristicas del sindrome de deterioro
profesional. En tanto que el 22% de los sujetos de esta Divisién si expreso dichas
caracteristicas, es decir, un nivel alto de cansancio emocional y de despersonalizacién, y
un nivel bajo de realizacion personal. Esto supone un desempefio del trabajo deficiente
generado por actitudes y conductas negativas, un bajo autoconcepto, actitudes laborales
inadecuadas y pérdida del interés y sentimientos hacia los usuarios.
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» CUADRO 4.12.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL

DIVISION PERSONAS
SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION PERSONAS
Presencia 1 9%
Ausencia 10 91%
TOTAL 11 100%

% GRAFICO 4.6.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION PERSONAS

SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL DIVISION
PERSONAS

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos el 91% de los investigadores asignados al caso de la
Division Personas no mostro caracteristicas del sindrome de burnout. Mientras que el
9% si manifest6 dichas caracteristicas, es decir un nivel alto de cansancio emocional, y
de despersonalizacion, y un nivel bajo de realizacion personal. Esto implica una
progresiva pérdida de idealismo, y energia como resultado de las condiciones de su

trabajo.
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<+ CUADRO 4.13.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL

DIVISION PROPIEDADES
SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION PROPIEDADES
Presencia 4 25%
Ausencia 12 75%
TOTAL 16 100%

< GRAFICO 4.7.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION PROPIEDADES

SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL
DIVISION PROPIEDADES

Fuente: Elaboracitn propia

De acuerdo con los datos del cuadro 4.13 y grafico 4.7, el 75% de los investigadores
asignados al caso de la Division Propiedades no manifesté caracteristicas del sindrome
de deterioro profesional. En cambio, el 25% si expres6 dichas caracteristicas, es decir,
un nivel alto de cansancio emocional y de despersonalizacién, y un nivel bajo de
realizacion personal. Esto supone un trabajo disfuncional por parte del investigador
policial.
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< CUADRO 4.14.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION MENORES Y FAMILIA

SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION MENORES Y FAMILIA

Presencia 2 29%
Ausencia 5 71%
TOTAL 7 100%

< GRAFICO04.8.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION MENORES Y FAMILIA

SINDROME DE DETERIORO
~ PROFESIONAL
DIVISION MENORES Y FAMILIA

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el cuadro 4.14 y el grafico 4.8, el 71% de los investigadores de la
Division Menores y Familia no mostro caracteristicas del sindrome de burnout. Mientras
que el 29% si manifestd dichas caracteristicas, es decir, un nivel alto de cansancio
emocional y de despersonalizacion y un nivel bajo de realizacion personal. Esto implica
un estado de agotamiento fisico, emocional y mental por estar sometido durante periodos
muy prolongados a situaciones emocionalmente exigentes. Las demandas emocionales
tienen con frecuencia su causa en una combinacién de expectativas muy elevadas y

tensiones situacionales cronicas.
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% CUADRO 4.15.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL

SEGUN DIVISIONES
SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL
DIVISION NUMERO DE SUJETOS | PORCENTAJE

Divisién Personas 1 8%
Division de Propiedades 4 33%
Division Homicidios 5 42%
Division Menores y Familia 2 17%
TOTAL 12 100%

< GRAFICO 4.9.: SINDROME DE DETERIORO PROFESIONAL POR
DIVISIONES

SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL POR DIVISIONES
Division Division
Menores y rsonas

Fuente: Elaboracién propia
El cuadro 4.15 y el grifico 4.9, se expone la presencia del sindrome de deterioro

profesional segun la Division a la que corresponden los sujetos de la muestra.

Del total de investigadores asignados al caso que mostraron caracteristicas de este
sindrome, el 42% pertenece a la Division Homicidios. Al parecer, el trabajo en esta
Division genera mas tensiones situacionales crénicas que las otras. Por ejemplo, en el
caso de la Divisién Personas, solo el 8%de los investigadores manifest6 caracteristicas

del sindrome del burnout.
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III. DESEMPENO LABORAL

A continuacion se presentan los resultados obtenidos con la aplicacién de la Escala de
desempefio laboral. En primer lugar, se expone el nivel alcanzado por todos los sujetos
de la muestra. Luego se dan a conocer los resultados segun la Divisién a la que

corresponden los policias.

% CUADROO 4.16.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL
Alto Desempeifio laboral 21 37%
Intermedio Desempeiio laboral 33 58%
Bajo Desempefio laboral 3 5%
TOTAL 37 100%

< GRAFICO 4.10.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el cuadro 4.16 y el grafico 4.10, el 58% de los sujetos de la muestra
alcanzé un desempefio laboral intermedio, y el 37% un desempefio laboral alto. En tanto
que el 5% de los investigadores obtuvo un nivel bajo de desempefio laboral. Esto implica
un incumplimiento de los objetivos propuestos por la institucion para la realizacion de su
trabajo.
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< CUADRO 4.17.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

DIVISION HOMICIDIOS
DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS
DIVISION HOMICIDIOS |
Alto 3 13%
Intermedio 18 | 78%
Bajo 2 9% /
TOTAL B | 100% | =

% GRAFICO 4.11.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL EN LOS POLICIAS
DIVISION HOMICIDIOS

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL EN
LOS POLICIAS DIVISION HOMICIDIOS

Fuente: Elaboracién propia

Al considerar la Division a la que corresponden los sujetos de la muestra, se distingue
que el 78% de los policias de la Division Homicidios obtuvo un nivel intermedio de
desempefio laboral. Esto significa que su rendimiento en el trabajo se ve afectado por
cierta falta de dedicacion al logro de los objetivos fijados tanto a nivel institucional
como a nivel personal. Por otro lado, el 13% de los policias alcanzé un nivel alto de

desempeifio laboral, y el 9% un nivel bajo.
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< CUADRO 4.18.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

DIVISION PERSONAS
NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS
DIVISION PERSONAS
Alto 4 55%
Intermedio 6 36%
Bajo 1 9%
TOTAL 11 100%

* GRAFICO 4.12.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS

DIVISION PERSONAS

NIVEL DE DESEMPEFIQ LABORAL
DE LOS POLICIAS
DIVISION PERSONAS

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el cuadro 4.18 y el grafico 4.12, el 55% de los investigadores de la
Division Personas alcanz6 un nivel intermedio de desempeiio laboral. Esto significa que
el sistema de contribuciones por parte de los trabajadores es inestable. Mientras que el

36% de los policias logro un nivel alto de desempefio laboral, y el 9% un nivel bajo.
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< CUADRO 4.19.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

DIVISION PROPIEDADES
NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS
DIVISION PROPIEDADES
Alto 9 56%
Intermedio 7 44%
Bajo 0 0%
TOTAL 16 100%

% GRAFICO 4.13.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS
POLICIAS DIVISION PROPIEDADES

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL
| DE LOS POLICIAS DIVISION
| PROPIEDADES

Bajo
0%

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro 4.19 y el gréfico 4.13, se distingue que el 56% de los investigadores de la
Divisién Propiedades alcanz6 un nivel alto de desempefio laboral. Esto significa que
prevalece la busqueda de los objetivos fijados mediante estrategias grupales e

individuales. Por otro lado, el 44% de los policias logro un nivel intermedio desempefio
laboral.
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NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS
DIVISION MENORES Y FAMILIA

Alto 5 1%
Intermedio 2 29%
Bajo 0 0%

TOTAL 7 100%

“» GRAFICO 4.14.: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE LOS POLICIAS
DIVISION MENORES Y FAMILIA

{ NIVEL DE DESEMPENO LABORAL
* DE LOS POLICIAS DIVISION
MENORES Y FAMILIA

Bajo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 71% de los investigadores de la Division
Menores y Familia alcanzé un nivel alto de desempefio laboral. Esto supone un esfuerzo
constante para el logro de los objetivos planteados, mediante la busqueda del desarrollo
de capacidades y habilidades personales, como también grupales. Mientras que el 29%

de los policias, logro un nivel intermedio de desempefio laboral.
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IV. CORRELACION DE PEARSON

Para determinar la relacién entre las variables como es el “Sindrome de deterioro
profesional” y “Desempefio laboral”, se utilizé el coeficiente de correlacién simple de

Pearson.
El coeficiente de correlacion de Pearson es una medida de la relacion lineal entre dos

variables aleatorias. Por lo tanto, es una medida de asociacién entre dos variables y se

simboliza con la letra literal r.

Los valores de correlacion van de +1 a -1 pasando por e! cero, el cual corresponde a

ausencia de correlacion directamente proporcional e inversamente proporcional.

De esta manera para calificar la correlacion de dos variables cuantitativas se utilizara la

siguiente escala considerando el valor absoluto de r.

<+ CUADRO 4.21. ESCALA DEL VALOR ABSOLUTO DE r

Valor absoluto de r Calificacion
0-0.3 Baja
04-06 Regular
0.7-09 Alta
Aprox. 0.95 Significativamente alta
=1 Funcional

En este sentido el coeficiente de correlacion lineal de Pearson se define

matematicamente de la siguiente manera:
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» Ecuacién
NYxy-2 X2y
VN XX INTY*-(Ty))

SIGNIFICADO DE LA FORMULA:

r= Coeficiente de correlacion de Pearson

2xy= Sumatoria de los productos de ambas variables

2X=  Sumatoria de la primera variable

2y=  Sumatoria de la segunda variable

2= Sumatoria de los valores de la primera variable al cuadrado

2y*= Sumatoria de los valores de la segunda variable al cuadrado

N= Tamafio de 1a muestra

Realizacion de ecuacion:

- NYxy-2x2y
VINZXAEXP)INZY*(Zy))
(57)(146163)-(4634)(1748)

=

(57)(401722)-(4634 *(57)(55834)-(1 748)?

(8331291)-(8100232)
(22898154)-(21473956)(3182538)-(3055504)
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231059
=
V(1424198)(127034)
231059
-
V180921568732
231059
r:
4253487613
= 0,543222459

» GRAFICO 4.15.: CORRELACION DEL SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL Y DESEMPENO LABORAL
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Desempefio Laboral

Fuente: Elaboracién propia

Segtin los datos de la correlacion lineal de Pearson, la presencia del sindrome de
deterioro profesional afecta de forma significativa el trabajo de los investigadores
asignados al caso de la Fuerza Especial de Lucha Contra el Crimen de la ciudad de La

Paz.
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Doce investigadores policiales que integran la muestra de este estudio presentan el
sindrome de Burnout. Esta enfermedad se genera por un exceso de estimulacién
aversiva, como enfrentarse al sufrimiento y, a veces, al dolor de las personas que pierden

un ser querido en los casos atendidos.

Asimismo, la labor de los investigadores conlleva el contacto directo y continuo con los

usuarios (demandante y demandado), lo cual exige un cierto grado de implicacién en el
hecho.

El sindrome de deterioro profesional en el que se combinan fatiga emocional, fisica y
mental, sentimientos de impotencia e inutilidad, sensacion de sentirse atrapado, falta de
entusiasmo por el trabajo y la vida en general, y baja autoestima tiene resultados muy
negativos tanto para el sujeto que lo padece como para la institucién donde desempefia
su rol profesional. En este sentido, el sindrome de Burnout causa un deterioro
considerable del rendimiento profesional del sujeto, y una disminucién de la calidad

asistencial o del servicio.
V. ANALISIS DE RESULTADOS

< CUADRO 4.22.: CORRELACION DEL SINDROME DE DETERIORO
PROFESIONAL Y DESEMPENO LABORAL

Sindrome de deterioro profesional y Desempeiio laboral

0,5432224589

Los datos de la correlacion lineal de Pearson establecen que el sindrome de deterioro

profesional influye de forma significativa en el desempefio laboral de los investigadores
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asignados al caso de la FEL.C.C. de la ciudad de La Paz. Los policias que presentan
este sindrome tienen un bajo rendimiento laboral, ya que van perdiendo el interés por
alcanzar los objetivos fijados tanto a nivel personal como a nivel institucional. El
sistema de contribucién por parte de los investigadores es inestable respecto a la

asistencia laboral que los investigadores ofrecen.

<+ CUADRO 4.23.: CANSANCIO EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL

Cansancio emocional y Desempeiio laboral

0,486923002

Asimismo, hay una correlacién significativa en las variables “cansancio emocional” y
“desempefio laboral”. Los investigadores policiales sienten una falta de energia y un
agotamiento emocional debido al contacto cotidiano con los usuarios (demandante -

demandado), a quienes llegan a ver y tratar como objetos de trabajo.

% CUADRO 4.24.: DESPERSONALIZACION Y DESEMPENO LABORAL

Despersonalizacion y Desempeiio laboral

0,426923025

Por otro lado, la correlacion rectilinea de Pearson de las variables “despersonalizacion”
y “desempefio laboral” es regular. Esto significa que la conducta de aislamiento,
insensibilidad hacia los uswarios y compafieros de trabajo pueden generar

endurecimiento emocional y, a la vez, influir en cierta medida en el desempefio laboral.
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De esta manera se desarrollan sentimientos negativos hacia las personas destinatarias del

servicio, a quienes los investigadores culpan de sus problemas y ven de manera

deshumanizada debido a su endurecimiento afectivo.

% Cuadro 4.25.:REALIZACI()N PERSONAL Y DESEMPENO LABORAL

Realizacion personal y Desempeiio laboral

0,066341729

En cuanto a la dimension realizacion personal y al desempefio laboral, la correlacion es
muy baja. Por lo tanto, la realizacion personal entendida como sentimientos de

competencia y de autoeficacia no influye en el desempefio laboral de los investigadores
asignados al caso.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

L. CONCLUSIONES

La presente investigacion trata sobre la relacion entre el sindrome de deterioro
profesional y el desempefio laboral en los investigadores asignados al caso de la Fuerza
Especial de Lucha Contra el Crimen de la ciudad de La Paz. La aplicacion del Maslach
Burnout Inventory y de la Escala de desempefio laboral a los sujetos de estudio, asi
como el analisis de los resultados obtenidos, han permitido cumplir con los objetivos

planteados en un inicio. De esta manera, se formulan las siguientes conclusiones.

* De los cincuenta y siete sujetos que conforman la muestra, doce presentan
caracteristicas del sindrome de deterioro profesional. Al obtener el nivel de
relacion entre dicho sindrome y el desempefio laboral en estos doce
investigadores policiales, se establece que hay una correlacién significativa. Es
decir, el sindrome de bumout que presentan afecta su rendimiento laboral. Este
sindrome se genera por un exceso de estimulacion aversiva, como enfrentarse al
sufrimiento y, a veces, al dolor de las personas que pierden un ser querido en los
casos atendidos. Asimismo, la labor de los investigadores conlleva el contacto
directo y continuo con los usuarios (demandante y demandado), lo cual exige un

cierto grado de implicacion en el hecho.
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La dimension del sindrome de deterioro profesional mas afectada entre los
investigadores policiales de la F.E.L.C.C. es el cansancio emocional. Esto refleja
una reduccion de los recursos emocionales y la sensacién de que no se tiene nada
para ofrecer a los demds. También se dan manifestaciones sométicas y
psicoldgicas, como el abatimiento, la ansiedad y la irritabilidad. En los sujetos de
estudio, surgen sensaciones de sobreesfuerzo fisico y psiquico como
consecuencia de las continuas interacciones con los usuarios (demandante-
demandado), a quienes llegan a tratar como objetos de trabajo. De esta manera,

aparecen sentimientos de frustracion y tension en relacion con el trabajo.

Con respecto a la segunda dimension del sindrome de deterioro profesional, en
los investigadores policiales, se distingue una despersonalizacién intermedia.
Esto supone una tendencia marcada a percibir o pensar en otros como objetos.
Un comportamiento insensible y una autopercepcion de endurecimiento
emocional conduce al desarrollo de actitudes negativas y distantes hacia los
clientes o receptores de servicios, como también hacia los compafieros de
trabajo. Muchas veces, aparece la idea de que éstos son la verdadera fuente de
los problemas y los culpables del propio fracaso en el cumplimiento de los
compromisos laborales. De este modo, se llega a adoptar una actitud cinica e

impersonal, a aislarse de los demas y a calificarlos de forma despectiva.

En cuanto a la tercera dimension del sindrome de deterioro profesional, los
investigadores asignados al caso muestran un nivel bajo de realizacion personal,
es decir, una percepcién de que las posibilidades de logro en ¢l trabajo han
desaparecido, acompafiada de vivencias de fracaso. Las expectativas bajas con
respecto al trabajo desempefiado afecta el rendimiento laboral. Con frecuencia, la
autovaloracion negativa es encubierta con una actitud de “superioridad” que hace
redoblar los esfuerzos aparentando interés y dedicacion aun mayores. Pero a la

larga, este comportamiento profundiza el sindrome de deterioro profesional
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Asimismo, vivir situaciones ingratas en el drea laboral genera desconfianza en

las relaciones personales y aumenta el autoconcepto negativo.

¢ Una de las razones por las que solo un pequeifio porcentaje de los investigadores
asignados al caso que integran la muestra presentan el sindrome de burnout
puede ser la antigiiedad laboral. Cuanto mayor es el niimero de afios dedicado al
trabajo, mayor es el grado de control y, por ende, menor el riesgo de quemarse.
Los profesionales .con menor antigiiedad laboral cuentan con menos estrategias
para prevenir situaciones estresantes que pueden presentarse en su contexto de
trabajo frente a su desempefio laboral. Por lo tanto, la inexperiencia trae consigo

el riesgo de padecer el sindrome de burnout.

¢ De las cuatro Divisiones a las que corresponden los investigadores asignados al
caso, se destaca la Divisién Homicidios por tener mas policias con caracteristicas
del sindrome de deterioro profesional. Esto puede deberse a que en ella hay
expectativas mas elevadas y mds tensiones situacionales cronicas que en las otras
Divisiones. De este modo, las demandas emocionales también son mayores. El
investigador debe elaborar actas de levantamiento de cadaver, protocolo de
levantamiento del cadaver, donde se detallan caracteristicas somaticas, lesiones
que presenta el cadaver, aproximacion de la data de muerte, ademads del traslado
y depésito del cadaver en la morgue, previo registro del libro matriz. En caso de
no estar identificado el cuerpo, hacer conocer a los medios de comunicacion,
posteriormente emitir un requerimiento fiscal que convoque al médico forense
para efectuar el acto legal de la autopsia que determinara la causa de la muerte.
Todos estos actos traen como resultado un estado de agotamiento fisico,

emocional y mental, asi como la pérdida de interés por la actividad laboral.

* En cuanto al desempefio laboral de los sujetos de la muestra, se distingue un

nivel intermedio, lo que implica el incumplimiento de los objetivos planteados
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por la F.E.L.C.C. en relacién con el trabajo dirigido al servicio de la sociedad.
Por lo tanto, no se estan tomando en cuenta todas las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interactiian con la naturaleza del trabajo y de la
organizacion para generar comportamientos que mejoren el servicio y el trato

hacia los usuarios (demandante-demandado).

e Al comparar el desempefio laboral de los investigadores policiales segin la
Division a la que pertenecen, se destaca que quienes trabajan en la Division
Homicidios tienen el menor rendimiento. Esto supone una falta de interés por la
busqueda constante del logro de los objetivos fijados, tanto a nivel institucional

como a nivel personal.

e En general, los investigadores policiales tiene un trato frio y distante hacia los
usuarios, posiblemente por todos los casos que deben escuchar, ver y resolver.
Estos profesionales se encuentran entre la victima y el victimario, ya que su
funcién principal es esclarecer la verdad histérica de los hechos, desde la

denuncia hasta la conclusion del caso.

» Finalmente, se establece que los investigadores con menor antigiiedad laboral y
que estan sometidos a grandes exigencias y presiones en su entorno de trabajo
presentan el sindrome de deterioro profesional, es decir, un nivel alto de
cansancio emocional y de despersonalizacion, y un nivel bajo de realizacién
personal. Como consecuencia, estos policias no llegan a tener un O6ptimo

desempefio laboral.
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II. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones de la presente investigacién, se plantean las siguientes

recomendaciones.

* Es necesario profundizar el tema del sindrome de deterioro profesional y su
relacion con el desempefio laboral para fomentar el desarrollo de Ias
organizaciones. Estas deben considerar que los individuos no estan preparados
para trabajar bajo mucha presion por periodos muy prolongados. Es importante
la implementacién de metodologias orientadas a la prevencién y manejo del

sindrome.

e Luego de cinco o seis afios de actividad laboral, es saludable para el profesional
tener unos meses remunerados fuera de su funcion o cargo para complementar su
formaci6n en otros ambientes, para desintoxicarse del trabajo rutinario, aumentar

Su competencia y acrecentar su motivacion,

» Sobrecargar de tareas al trabajador aumenta la probabilidad de que desarrolle el
sindrome de burnout. Por ejemplo, cada investigador policial tiene asignados
alrededor de setenta casos activos, lo que le demanda un sobresfuerzo tanto fisico
como psiquico. Con ¢l objetivo de fomentar el desarrollo de una organizacion y
mejorar el servicio que brinda, se recomienda disminuir las tareas de sus

empleados.

¢ Contar con los recursos humanos y materiales apropiados es fundamental para
adaptarse a los cambios que originan las necesidades sociales. La falta de
recursos unida a una sensacién personal de incapacidad para resolver los
conflictos genera estrés y problemas psicoldgicos, como angustia, depresion y

desmotivacion.
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e La direccion de la F.EL.C.C. con apoyo de un psicélogo debe desarrollar
programas de prevencion dirigidos a mejorar el ambiente y el clima de la
organizacion, mediante la formacion de grupos de ftrabajo que reciban
retroalimentacion sobre el desempefio del rol. De esta manera, podran optimizar

su rendimiento laboral y ofrecer un servicio eficaz a la sociedad.
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INVENTARIO PARA DETERMINAR EL SINDROME DE BURNOUT

Es necesario enfatizar que este cuestionario no es un examen, pues no existen respuestas correctas e
incorrectas. Cada opinion es individual, personal y de absoluta confianza.

Le solicitamos que conteste de forma espontéanea y franca. Es importante que responda todas las preguntas
del cuestionario en la casilla que usted considere adecuada. Todas las respuestas y resultados se trataran de
forma confidencial.

DATOS GENERALES:

Las siguientes son 22 manifestaciones que hablan acerca de los sentimientos relacionados con el trabajo. Por
favor, lea cada manifestacion cuidadosamente y decida si usted se siente de esa manera en el ambito de su
trabajo. Si usted nunca ha tenido este sentimiento, marque con una “X" en la frecuencia “0” (cero), en el
espacio provisto. Si usted ha tenido ese sentimiento, marque con una “X” en una de las opciones de la escala
(que va desde el 1 hasta el 6) que mejor describa con qué frecuencia se ha sentido asi.

La escala de frecuencia de los sentimientos es |a siguiente:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca Pocas Unavezal | Unaspocas | Unavezala Pocas Todos los
veces al mes o veces al semana veces ala dias
afio o menos mes semana
menos

Contesta las siguientes frases indicando la frecuencia con que usted ha experimentado ese sentimiento.

o Bosl Zos F=.| 52| BE| 3
Ne PREGUNTA 5 “%Eé "§§§ "%?E “25 n;g “’:'E_'é
=2 =] ©

¢ Debido a mi trabajo me
siento emocionalmente
agotado/a?

¢Al final de la jornada me
siento agotado/a?

¢Me siento fatigado/a
cuando me levanto por las
mafanas y tengo que
enfrentarme a otro dia de
trabajo?




¢ Puedo entender con
facilidad lo que piensan las
personas que acuden ala
FELCC?

¢ Creo que trato a algunas
personas que acuden a la
FELCC como si fueran
objetos?

¢ Trabajar con personas que
acuden a la FELCC todos los
dias es una tension para mi?

¢ Me enfrento muy bien con
los problemas que me
presentan las personas que
acuden alaFELCC?

¢ Me siento “quemado” por
mi trabajo?

¢ Siento que mediante mi
trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida de
otras personas?

10.

¢,Creo que tengo un
comportamiento mas
insensible con la gente
desde que hago este
trabajo?

1,

¢ Me preocupa que este
trabajo me esté
endureciendo
emocionalmente?

1%

¢ Me siento muy activo?

13.

¢ Me siento frustrado por mi
trabajo?

14.

¢ Siento que estoy haciendo
un trabajo demasiado duro?

15.

¢ Realmente no me importa
lo que les ocurrira a las
personas que acuden a la
FELCC y en especial a los
que tengo que atender?

16.

¢ Trabajar en contacto
directo con personas que
acuden alaFELCC me
produce bastante estrés?

i 4

¢ Tengo facilidad para crear
una atmosfera relajada con
las personas que acuden a
la FELCC?




18.

¢ Me encuentro animado
despues de trabajar junto
con personas que acuden a
la FELCC?

19.

¢ He realizado muchas cosas
que merecen la pena en este
trabajo?

20.

¢En el trabajo siento que
estoy al limite de mis
posibilidades?

21.

¢ Slento que se tratar de
forma adecuada los
problemas emocionales en el
trabajo?

¢ Siento que las personas
que acuden a la FELCC me
culpan de algunos de sus
problemas?




ESCALA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere que refleja mejor su
situacion marcando con una "X" la respuesta que corresponda, de acuerdo con la siguiente escala:

1. Siempre
2. Casi Siempre
3. Aveces
4, Nunca

Por favor marque una sola opcién de cada pregunta.

ITEMS ALTERNATIVA DE RESPUESTAS
1. ¢Es puntual? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
2. ;Cumple instrucciones? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
3. ¢ Trata bien a los demas? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
4. ;Entiende las instrucciones? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
5. ¢Explica bien lo que quiere? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
6. ;Cumple su trabajo? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
1. ¢Sabe hacer su trabajo? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
8. ;Le interesa la institucion? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
9. ;Le interesa su trabajo? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
10. ; Esta limpio? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
11. ¢ Limpia su lugar de trabajo? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
12. ; Utiliza elementos de Siempre Casi Siempre A veces Nunca
seguridad?
13. ; Acepta criticas? Siempre Casi Siempre A veces Nunca
14. ; Aprende nuevas cosas? Siempre Casi Siempre A veces Nunca




CORRELACION DE PEARSON

Valor absoluto de r Calificacion
0-0.3 ' Baja
0.4-0.6 Regular
0.7-0.9 Alta
Aprox. 0.95 Significativamente Alta
=1 Funcional

En este sentido el coeficiente de correlacion lineal de pearson se define matematicamente de la
siguiente manera:

Ecuacion

NYXy-2 X0y

- VINZX-(EODNZY(Ey))
SIGNIFICADO DE LA FORMULA:
1= Coeficiente de correlacion de Pearson
Yxy = Sumatoria de los productos de ambas variables
Yx= Sumatoria de la primera variable
Sy = Sumatoria de la segunda variable
yx*= Sumatoria de los valores de la primera variable al cuadrado
Yy2= Sumatoria de los valores de Ia segunda variable al cuadrado

N= Tamaiio de 1a muestra



CORRELACION DE PEARSON

Sindrome de

‘Deterioro Desempeiio

SUJETOS Profesional Laboral x2 y2 x*y
Investigador N° 1 87 35 7589 1225 3045
Investigador N° 2 62 36 3844 1296 2232
Investigador N° 3 97 20 9409 400 1940
Investigador N° 4 70 26 4900 676 1820
Investigador N° 5 82 28 6724 784 2296
Investigador N° 6 68 37 4624 1369 2516
Investigador N° 7 85 37 7225 1369 3145
Investigador N° 8 40 35 1600 1225 1400
Investigador N° 9 98 37 9604 1369 3626
Investigador N° 10 44 28 1936 784 1232
Investigador N° 11 106 40 11236 1600 4240
Investigador N° 12 96 28 9216 784 2688
Investigador N° 13 103 34 10609 1156 3502
Investigador N° 14 97 25 9409 625 2425
Investigador N° 15 100 35 10000 1225 3500
Investigador N° 16 53 41 2809 1681 2173
Investigador N° 17 52 20 2704 400 1040
Investigador N° 18 83 23 6889 529 1909
Investigador N° 19 54 35 2916 1225 1890
Investigador N° 20 . 80 23 6400 529 1840
Investigador N° 21 95 26 9025 676 2470
Investigador N° 22 43 42 1849 1764 1806
Investigador N° 23 118 38 13924 1444 4484
Investigador N° 24 83 26 6889 676 2158
Investigador N° 25 97 27 9409 729 2619
Investigador N° 26 91 26 8281 676 2366
Investigador N° 27 52 42 2704 1764 2184
Investigador N° 28 87 25 7569 625 2175
Investigador N° 29 74 29 5476 841 2146
Investigador N° 30 79 35 6241 1225 2765
Investigador N° 31 95 29 9025 841 2755
Investigador N° 32 93 28 8649 784 2604
Investigador N° 33 90 26 8100 676 2340
Investigador N° 34 85 25 7225 625 2125
Investigador N° 35 85 35 7225 1225 2975
Investigador N° 36 88 26 7744 676 8448
Investigador N° 37 123 37 15129 1369 4551
Investigador N° 38 68 41 4624 1681 2788




Investigador N° 39 33 42 1089 1764 1386
Investigador N° 40 32 30 6724 900 2460
‘Investigador N° 41 93 28 8649 784 2604
Investigador N° 42 111 38 12321 1444 4218
Investigador N° 43 47 27 2209 729 1269
Investigador N° 44 93 33 8649 1089 3069
Investigador N° 45 82 29 6724 841 2378
Investigador N° 46 39 42 1521 1764 1638
Investigador N° 47 98 28 9604 784 2744
Investigador N° 48 82 22 6724 484 1804
Investigador N° 49 85 29 7225 841 2465
Investigador N° 50 91 26 8281 676 2366
Investigador N° 51 85 26 7225 676 2210
Investigador N° 52 58 28 3364 784 1624
Investigador N° 53 121 20 14641 400 2420
Investigador N° 54 82 27 6724 729 2214
Investigador N° 55 103 26 10609 676 2678
Investigador N° 56 78 25 6084 625 1950
Investigador N° 57 68 36 4624 1296 2448

x2= X*y =

TOTALES x = 4634 y=1748 401722 | y2 = 55834 146163

Realizacion de ecuacion:

= NYxy-Y X2y
VINZ-(CxPINTY>- Ty P)
- (57)(146163)~(4634)(1748)
V(57)(401722)-(4634)%(57)(55834)(1748)
- (8331291)-(8100232)
V(22898154)-(21473956)(3182538)-(3055504)
231059
=
V(1424198)(127034)
231059
=
V180921568732
231059
=
4253487613

= 0,543222459



