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TEMA 75

ESTRES LABORAL. ESTRESORES Y FACTORES MODULADORES DEL ESTRES. LA RESPUESTA DE
ESTRES: FISIOLOGICA, COGNITIVA, EMOCIONAL Y CONDUCTUAL. LOS CASOS ESPECIFICOS DE
ADICCION AL TRABAJO, TECNO-ESTRES, TECNO-ADICCION Y OTRAS MANIFESTACIONES
ASOCIADAS AL ESTRES LABORAL Y SU PREVENCION. MODELOS EXPLICATIVOS DE KARASEK,
JOHNSON Y SIEGRIST, OTROS. SINDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO (BURNOUT).
DEFINICION Y DELIMITACION CONCEPTUAL. ANTECEDENTES Y FACTORES DE RIESGO.
EVALUACION DEL RIESGO. CARACTERIZACION DEL SINDROME. EFECTOS SOBRE LA PERSONA Y
SOBRE LA ORGANIZACION. ESTRATEGIAS DE PREVENCION EN ORIGEN, DE MINIMIZACION DEL
RIESGO Y DE PROTECCION

INTRODUCCION

El estrés laboral es una de las principales consecuencias de la exposicidon a unas condiciones
psicosociales desfavorables. Los estresores o factores de riesgo psicosocial son los
desencadenantes del estrés, pero ademas existen factores moduladores o moderadores que
pueden amortiguar los efectos nocivos de dichos estresores sobre la salud de la poblaciéon
trabajadora. El estrés conlleva distintas respuestas en el individuo: fisiolégica, cognitiva,
emocional y conductual. Existen manifestaciones de estrés especificas asociadas al uso de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC), como son el tecno-estrés o la tecno-
adiccion, que deben ser abordadas preventivamente mediante una prevencion primaria y/o
secundaria, actuando sobre las personas y/o la propia tecnologia. A nivel tedrico, existen
diversos modelos explicativos del estrés, como son el de “demanda-control-apoyo social” de
Karasek y Jhonson o el de “desequilibrio esfuerzo-recompensa” de Siegrist, entre otros, como
el de “demandas y recursos laborales”, el de “pérdida de recursos” o el “modelo vitaminico”.

El sindrome de estar quemado por el trabajo (burnout) se define como una respuesta al estrés
laboral crénico, integrada por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que
se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de encontrarse
emocionalmente agotado. Es conceptualmente un constructo distinto al estrés, generado por
factores de riesgo antecedentes, tanto organizativos, de disefio de puesto de trabajo, como de
relaciones interpersonales. Se debe llevar a cabo una evaluacion preventiva del sindrome
mediante procedimientos cualitativos o cuantitativos focalizados en la valoraciéon de dichos
antecedentes o desencadenantes. El sindrome se caracteriza por el agotamiento emocional, la
despersonalizacién o cinismo y la baja realizacién personal y tiene efectos sobre la persona
(psicosomaticos, conductuales, emocionales, actitudinales y sociales) y sobre la organizacion
(absentismo, rotacién...). Para prevenir el burnout, se priorizara el llevar a cabo una prevencion
en origen, eliminando o minimizando la exposicidon a los factores de riesgo antecedentes,
aunque también se pueden utilizar medidas de proteccion, modificando las respuestas
individuales ante el burnout, pero siempre teniendo en cuenta que todas las acciones
preventivas deben ser implementadas desde y por la organizacion.
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1. ESTRES LABORAL

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define el estrés como “el conjunto de reacciones
fisiolégicas que prepara al organismo para la accién”. Por tanto, el estrés es algo inherente a
la vida y necesario para sobrevivir. Es una respuesta natural de nuestro organismo en su
proceso de adaptacién a los cambios que se producen en el entorno, pero lo importante es no
traspasar el nivel 6ptimo que cada persona tiene, que no se supere la capacidad de adaptacion
y resistencia del organismo y que, por tanto, no afecte negativamente a la salud. En este
sentido, podemos distinguir dos tipos de estrés:

e Eustrés, es el estrés positivo, la relacidon con las impresiones del mundo externo no
producen un desequilibrio organico, sino que el cuerpo es capaz de enfrentarse a las
situaciones e incluso obtiene sensaciones placenteras.

e Distrés, es el estrés desagradable, que va acompafiado de un desorden fisiolégico
producido por la aceleracion de las funciones: hiperactividad, acortamiento muscular,
somatizaciones o envejecimiento prematuro.

El estrés laboral es una de las principales consecuencias de la exposicidon a unas condiciones de
trabajo organizativas desfavorables debido a su frecuencia. Se debe abordar como un problema
colectivo y no individual, que puede afectar a toda la poblacidn trabajadora, de todas las
categorias y profesiones. Ademas, el estrés laboral tiene efectos sobre la salud, pero también
sobre como se realiza el trabajo y, por tanto, puede impactar en la calidad del trabajo y la
productividad. El estrés laboral se podria considerar como la respuesta a un desequilibrio entre
las exigencias laborales percibidas y las capacidades de el/la trabajador/a percibidas para
hacer frente a esas exigencias. Este estrés siempre ha estado presente en el trabajo, sin
embargo, se esta incrementando su intensidad e incidencia debido a las nuevas formas de
organizacion del trabajo y de relaciones sociolaborales. Por ello, también estd aumentando la
sensibilizacion sobre la necesidad de actuar frente al estrés laboral.

2. ESTRESORES Y FACTORES MODULADORES DEL ESTRES
Estresores

El estrés aparece cuando estdn presentes determinados agentes, estimulos o desencadenantes
gue en el ambito preventivo se denominan estresores o factores de riesgo psicosocial. A pesar
de que no existe ningun criterio clasificatorio, si existe un consenso técnico y cientifico amplioy
razonable, que permite establecer la siguiente relacion de factores psicosociales (basada en el
Marco PRIMA EF y abordados en otro tema de la oposicidn).

— Tareas con ciclos cortos, sin sentido, trabajo mondtono....

— Sobrecarga de trabajo: cuando el volumen, la magnitud o la complejidad de la tarea estd
por encima de la capacidad de el/la trabajador/a para responder de manera adecuada
a esta demanda.

— Infracarga de trabajo: cuando el volumen o complejidad del trabajo esta muy por debajo
del necesario para mantener un minimo nivel de activacidn o para desarrollar las
capacidades profesionales de el/la trabajador/a.

— Trabajo en horario nocturno, trabajo a turnos, jornadas con horarios impredecibles,
irregulares o prolongadas...
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— Escasa participacion o falta de ésta en la toma de decisiones sobre cuestiones como las
tareas a realizar, su orden, distribucion de las mismas, procedimiento, incapacidad para
decidir descansos, etc.

— Ambigtiedad del rol: cuando existe una inadecuada informacién a el/la trabajador/a
sobre su papel laboral y organizativo y, en consecuencia, no conoce cual es su funcién o
puesto concreto.

— Conflicto del rol: Cuando existen demandas conflictivas o contrapuestas, o demandas
que por alguna razén moral el/la trabajador/a no desea cumplir.

Entre otros, quedarian incluidos como factores de riesgo: Definicidon inexistente o
deficiente de objetivos, funciones, procedimientos o tiempos asignados, asi como
demandas incongruentes, contradictorias o incompatibles entre si...

— Sistemas poco claros de promocién, sobrepromocion o infrapromocion, inseguridad
contractual...

— Inexistente o inadecuado apoyo social entre el personal de la empresa, relaciones
personales inexistentes (aislamiento), situaciones de violencia...

— Equipos de trabajo, herramientas, tecnologias inadecuadas para las tareas a realizar,
softwares muy complejos, inapropiados o no ergondmicos, equipos de trabajo que
impiden la desconexion de el/la trabajador/a fuera del horario laboral, entornos fisicos
adversos o desfavorables (ruido, iluminacion, temperatura, vibraciones...), trabajos con
sustancias peligrosas y exposicidn a riesgos fisicos...

Factores moduladores

Los factores moduladores o moderadores del estrés son todas aquellas variables que
interaccionan con los estresores o factores de riesgo psicosocial para amortiguar los efectos
nocivos que éstos provocan sobre la salud de la poblacién trabajadora. Si nos enmarcamos en
algunos modelos tedricos explicativos de la salud ocupacional de especial relevancia en la
investigacion actual, los factores moderadores podrian hacer alusién a dos tipos de recursos:

o Los recursos laborales: Son aquellas condiciones psicosociales del trabajo que
pueden reducir las exigencias del mismo y los costes fisiolégicos y psicolégicos
asociados, ser decisivos en la consecucién de los objetivos del trabajo o
estimular el crecimiento personal, el aprendizaje y el desarrollo.

o Losrecursos personales: considerados como caracteristicas personales que se
relacionan con la capacidad para controlar e influir en el entorno. Es
importante aclarar que, a nivel de prevencion de riesgos psicosociales, se debe
priorizar la intervencidén sobre los recursos laborales, ya que son aquellas
condiciones psicosociales del trabajo que amortiguan los efectos nocivos de lo
estresores sobre la salud.

Los dos recursos laborales mds ampliamente estudiados en la literatura cientifica hacen
referencia al apoyo social y al control. Si bien ambos factores psicosociales pueden ser
considerados factores de riesgo cuando se encuentran mal dimensionados, tal y como se
comentaba en el apartado de “estresores”, también pueden actuar como atenuantes de los
efectos nocivos que generen otras condiciones psicosociales desfavorables en el entorno laboral
cuando estan bien dimensionados.
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|II

— Relaciones interpersonales/Apoyo social: El concepto de “apoyo social” como
moderador del estrés se deriva de forma directa de las relaciones que se establecen
entre las personas en el entorno laboral (compafieros/as, superiores...). Consiste en la
provision de afecto, comprension, afirmacion y ayuda a una persona por parte de otra
u otras.

— Participacion/autonomia/control: Este moderador es clave en la mayoria de los
modelos tedricos del estrés. Se pueden destacar distintos tipos de control o
autonomia, como la decisional o la temporal. La primera hace referencia al grado en
que la persona tiene capacidad para tomar decisiones y la segunda, a la capacidad para
autogestionar el tiempo de trabajo.

Por otro lado, nos podemos encontrar con distintos tipos de recursos personales. Algunos de
ellos pueden ser la inteligencia emocional, habilidades personales, estilos atributivos o de
afrontamiento. Los Estilos de Afrontamiento hacen referencia a que, ante una situacién de
estrés, el individuo realiza esfuerzos para afrontar la situacidon y para reducir los efectos
negativos del estrés sobre su bienestar. En funcién de cdmo nos enfrentemos a los estresores
podemos minimizar su impacto o por el contrario acrecentarlo. Por tanto, los mecanismos para
afrontar una situacién estresante que posea una persona y la utilizacién que haga de ellos, van
a influir en su efectividad para conseguir los objetivos y en su percepcién, y por tanto en su
respuesta. En general, los estilos de afrontamiento se podrian clasificar en afrontamiento
activo o centrado en el problema, pasivo o centrado en la emocidn y en afrontamiento de
evitacién, aunque existen varias clasificaciones al respecto.

3. LA RESPUESTA DE ESTRES: FISIOLOGICA, COGNITIVA, EMOCIONAL Y CONDUCTUAL

El estrés, como mediador entre los estresores y la salud de las personas, produce respuestas y
reacciones a nivel fisioldgico, cognitivo, emocional y conductual.

Respuesta fisioldgica

La respuesta fisiolégica es la reaccién que se produce en el organismo ante los estimulos
estresores. Ante una situacién de amenaza para su equilibrio, el organismo emite una
respuesta con el fin de intentar adaptarse. Se puede definir como la respuesta fisica y
especifica del organismo ante cualquier demanda o agresion. En este proceso de adaptacion
por parte del organismo se distinguen las fases de alarma, de adaptacion y de agotamiento,
en lo que se denomind “Sindrome General de Adaptacion”.

1. Fase de alarma: Tiene lugar ante la aparicién de un peligro o estresor, produciéndose
reacciones encaminadas a preparar el organismo para afrontar una tarea o esfuerzo.

2. Fase de resistencia o adaptacion: En ella el organismo intenta superar, adaptarse o
afrontar la presencia de los factores que percibe como una amenaza o del agente
nocivo.

3. Fase de agotamiento: Ocurre cuando la agresién se repite con frecuencia o es de larga
duracién, y cuando los recursos de la persona para conseguir un nivel de adaptacion no
son suficientes.
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Por ejemplo, se pueden destacar las siguientes respuestas fisioldgicas: Dilatacién de las pupilas
y bronquial, incremento de lipidos en sangre, aumento de coagulacidn, incremento del
rendimiento cardiaco, riesgo de enfermedad cardiovascular, diabetes...

Respuesta cognitiva

Para entender la respuesta psicoldgica al estrés debemos profundizar en la definicion de los
mecanismos cognitivos que intervienen en su generacidn. Ante una exposicion a estrés, se
desencadenan un conjunto de mecanismos cognitivos para configurar pensamientos, en los
que confluyen la percepcidn, la interpretacién y la evaluacién de la situacion.

— La percepcion es una funcién psiquica compleja que elabora los datos sensoriales
llegados a la conciencia por medio de los sentidos. Es decir, es la funcién que nos
permite recibir la informacidn que nos entra por los sentidos. Se podria afirmar que es
la captacion del estresor.

— La interpretacion y la evaluacién, por su parte, son funciones complejas que,
considerando las circunstancias y el contexto que rodean a la situacidén, persigue
comprender y explicar la importancia o el significado de esa situacion; esto nos permite
obtener un juicio acerca del caracter de esta situacion. Frente a los eventos estresores,
los individuos realizarian dos tipos de evaluaciones: la primaria, donde se evalua si el
evento es dafiino o no; y la secundaria, donde se evalla si uno tiene las capacidades
para hacerle frente a dicho evento (autoeficacia percibida). En esta evaluacion
secundaria frente a un evento estresor, las personas se preguntarian si sus habilidades
y recursos de afrontamiento seran suficientes para enfrentar el evento, es decir, si se
es capaz o no de enfrentar dicho evento percibido.

Por ejemplo, se pueden destacar las siguientes respuestas cognitivas: preocupacion excesiva,
pensamientos negativos sobre nosotros mismos, temor a que se den cuenta de nuestras
dificultades, incapacidad para tomar decisiones, sensacion de confusidn, incapacidad para
concentrarse, problemas para recordar...

Respuesta emocional

Segln algunos autores la emocidon es una consecuencia de los procesos cognitivos, mientras
gue otros proponen que es un antecedente. En realidad, no es adecuado plantear si la emocién
precede a la cognicién o si es consecuencia de la misma, ya que la relacién es bidireccional y
ambas estan intrinsecamente unidas. Pueden existir dos fases:

1. Fase inicial: cuando el estrés es mas positivo, el estado de animo que se vive es alto,
positivo, alegre, con una elevada moral y un optimismo que hacen que nos veamos
capaces de afrontar la situacién que genera el estrés.

2. Fase avanzada: podemos pasar a la tristeza, a un estado de dnimo bajo, una pérdida
de actividad que incluso puede terminar en desesperanza e indefensidn, cuando
vemos que estamos superados por todos los acontecimientos que nos rodean.

Si hay presencia de factores de riesgo psicosocial, es decir, aquellos estresores que se han
citado con anterioridad, la situacion puede agravarse. Las personas ponen en juego otro tipo
de estrategias dirigidas a controlar las respuestas emocionales asociadas a la situacién de
estrés. Este tipo de respuestas tiene un caracter defensivo, estan referidas al ambito internoy
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tienen un caracter eminentemente psicoldgico. Tienen la misidon de controlar el significado
subjetivo que la situacion tiene para esa persona para neutralizar su cardcter problematico y
prevenir las posibles consecuencias emocionales negativas.

Por ejemplo, se pueden destacar las siguientes respuestas emocionales: apatia, pesimismo, ira,
irritacion, miedo, frustracion...

Respuesta conductual

Una vez generada la situacion de estrés a través de la evaluacidn cognitiva, el siguiente paso es
emitir una respuesta que pueda hacer frente a la situacidn y disminuir los niveles de activacion
psicoldgica y fisica del organismo. De esta manera, el afrontamiento dependera de la evaluacion
secundaria. Para enfrentar el estrés, las personas recurren a estos repertorios, que se traducen
en estrategias cognitivas y/o conductuales. La habilidad para manejar situaciones estresantes
depende de los recursos de afrontamiento disponibles, citados ya en los factores moderadores
del estrés, como recursos personales de amortiguacion de los efectos nocivos de condiciones
psicosociales estresantes. Si tras la emision de la respuesta seleccionada se obtienen
consecuencias positivas (se controla la situacidn estresante), esta conducta se instaurard como
una posible respuesta para el futuro. Esto no quiere decir que una persona emita siempre el
mismo tipo de respuesta, aunque si puede ocurrir que las personas dispongan de formas
predominantes de actuacién ante las situaciones de estrés. Para una misma situacion pueden
ser validos varios tipos de respuestas, asi como un tipo de respuestas puede ser eficaz para
afrontar diversas demandas.

Por ejemplo, se pueden destacar las siguientes respuestas conductuales: comer en exceso y con
grasas abundantes, mayor consumo de alcohol y drogas, propensidn a accidentes, hostilidad,
agresividad verbal, aislamiento...

4. LOS CASOS ESPECIFICOS DE ADICCION AL TRABAJO, TECNO-ESTRES, TECNO-ADICCION Y
OTRAS MANIFESTACIONES ASOCIADAS AL ESTRES LABORAL Y SU PREVENCION

La adiccidn al trabajo o “workaholism” se define como una necesidad excesiva e incontrolable
de trabajar incesantemente, que afecta a la salud, a la felicidad y a las relaciones personales
de el/la trabajador/a. Las causas del problema apuntan a unas condiciones sociales, personales
y laborales que interaccionan y hacen que en un contexto laboral especifico el/la trabajador/a
se vea afectado por esta adiccion.

En la adiccion al trabajo juega un papel importante el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), que hacen que se pueda trabajar en “cualquier momento y en cualquier
lugar”, de forma que el/la trabajador/a puede estar siempre disponible, dadas las facilidades
tecnolégicas que le mantienen “conectado” con su trabajo e imposibilitan su desconexion
digital.

Ademas, la investigacién psicosocial ha estudiado la problematica de las consecuencias de la
introduccion de las TIC en la salud de las personas en el trabajo, como son los problemas
musculares, dolores de cabeza, fatiga mental y fisica, ansiedad, temor y aburrimiento.

El concepto de tecno-estrés estd directamente relacionado con los efectos psicosociales
negativos del uso de las TIC. Se define como: "un estado psicoldgico negativo relacionado con
el uso de TIC o amenaza de su uso en un futuro. Ese estado viene condicionado por la percepcion
de un desajuste entre las demandas y los recursos relacionados con el uso de las TIC, que lleva
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a un alto nivel de activacion psicofisioldgica no placentera y al desarrollo de actitudes negativas
hacia las TIC".

El tecnoestrés alberga otros tipos especificos, tales como la tecno-adiccion, la tecno-ansiedad
y la tecno-fatiga.

La tecno-adiccion es un tecnoestrés especifico debido a la incontrolable compulsién a utilizar
TIC en "todo momento y en todo lugar"”, y utilizarlas durante largos periodos de tiempo. Los
tecnoadictos son aquellas personas que quieren estar al dia de los ultimos avances
tecnoldgicos y acaban siendo "dependientes" de la tecnologia, siendo el eje sobre el cual se
estructuran sus vidas.

Otras manifestaciones asociadas al estrés laboral y, en concreto, al tecno-estrés son la tecno-
ansiedad y la tecno-fatiga.

Prevencién
Las estrategias de intervencién psicosocial pueden aplicarse a dos niveles:

o Las estrategias de intervencién individual, a nivel de el/la trabajador/a, son mas o
menos adaptativas. Generalmente, podemos decir que las estrategias que mejor
funcionan son las estrategias en las que el/la trabajador/a realiza una accién (o
estrategias activas) para cambiar la situacidn, tanto si lo que pretende es cambiar la
emocion de tecno-ansiedad o tecno-fatiga (por ej., meditacion) o como si pretende
eliminar el problema (por ej., exigiendo a la empresa una mejora de las condiciones de
trabajo con tecnologias).

o Las estrategias de intervencidén organizacional son basicas, ya que es la organizacién la
gue debe prever las posibles repercusiones y establecer los mecanismos para prevenir
las consecuencias de las TIC. Una manera sencilla de clasificar las estrategias
organizacionales para reducir/prevenir el tecno-estrés en el trabajo, es centrarnos en
dos dimensiones clave:

1. El objetivo de la prevencién (prevencion primaria o secundaria)

2. El objeto de la prevencién (estrategias centradas en el sistema social o en el sistema
técnico)

Asi, podemos distinguir las siguientes intervenciones:

PREVENCION PRIMARIA
1. Orientadas al sistema social (personas), basadas en:
o Informacién y comunicacion
o Formacion organizacional
o Participacion en la toma de decisiones
2. Orientadas al sistema técnico (tecnologia), que consisten en:

o Disefio o rediseifo de los puestos de trabajo.
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o Diseiio tecnolégico.

PREVENCION SECUNDARIA
1. Orientadas al sistema social (personas), basadas en:

o Desarrollo de equipos de trabajo: que trabajen sobre los problemas especificos
gue pueda estar generando la introduccién de la tecnologia o sus innovaciones
continuas.

o Cambio del clima y la cultura organizacional: implica un cambio tanto de la
cultura organizacional en general, como del clima en el momento de Ia
implantacién de apoyo a la introduccién de innovaciones tecnolégicas en la
empresa.

2. Orientadas al sistema técnico (tecnologias): consisten en la sustitucion o
reemplazo de tecnologias que, por diversas circunstancias, se han convertido en
tecnoestresores.

Por todo ello, sea cual sea la estrategia que se utilice, se trata de que en la medida de lo posible
se actue antes de que el tecnoestrés aparezca (con medidas de prevencién primaria) o, en caso
de que ya esté presente, se detecte a tiempo y se actle antes de que llegue a niveles peligrosos
por las consecuencias desagradables (ansiedad o fatiga) y operativas (actitudes negativas y
escépticas hacia las tecnologias y, por tanto, menos probabilidad de su uso futuro).

5. MODELOS EXPLICATIVOS DE KARASEK, JOHNSON Y SIEGRIST, OTROS

Los modelos tedricos ayudan a describir, explicar y predecir conductas y procesos
psicosociales, por tanto, permiten intervenir y actuar en consecuencia. La cuestién sobre qué
causa estrés en el trabajo y qué motiva a la gente ha recibido mucha atencién por parte de los
investigadores. De modo que existen diversos modelos que ofrecen explicaciones diferentes
sobre los procesos de generacidn de estrés. Los principales modelos son:

— Modelos de Demandas-Recursos, dentro de los cuales se encuadra el modelo de
Karasek y Johnson.

— Modelos de Ajuste-Desajuste, como el modelo de esfuerzo-recompensa de Siegrist.

Modelo Demanda-Control-Apoyo social (Karasek 76 y 79; Johnson 88; Karasek y Theorell 90)

Karasek observé que los efectos del trabajo, tanto en la salud como en el comportamiento,
parecian ser resultado de la combinacidn de las exigencias psicolégicas laborales y de las
caracteristicas estructurales del trabajo relacionadas con la posibilidad de tomar decisiones y
usar las propias capacidades (control). Esto le llevd a proponer un modelo bidimensional
(demandas-control) que integrase estos dos tipos de conclusiones, y que fuese utilizable para
un amplio tipo de efectos psicosociales de las condiciones de trabajo.

Johnson amplié el modelo demandas-control introduciendo la dimensidon de apoyo social.
Parece ser que la funcidn del apoyo social es la de incrementar la habilidad para hacer frente
a una situacidon de estrés mantenido, por lo que resulta un modulador o moderador
(amortiguador) del efecto del estrés en la salud.
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El modelo predice, por un lado, el riesgo de enfermedad relacionado con estrés (tensién
psicoldgica) y, por otro lado, el comportamiento activo/pasivo (aprendizaje). La combinacidn
de las dos dimensiones bdsicas originarias (exigencia psicoldgica y control) genera cuatro
situaciones psicosociales con sus correspondientes implicaciones en el terreno de la salud y el
comportamiento: alta tensién (altas exigencias psicolégicas y bajo control), activo (altas
exigencias psicoldgicas y alto control), pasivo (bajas exigencias psicoldgicas y bajo control) y
baja tension (bajas exigencias psicoldgicas y alto control).

MARGEN DECISORIO (CONTROL)

EXIGENCIA PSICOLOGICA
BAJA ALTA
B
Motivacion
de aprendizaje para
desarrollar

nuevas pautas

de comportamiento
ALTA

Poca tension
3

BAJA

Riesgo de tension

Mucha tension psicolégica y
1 enfermedad fisica
A

Dimensiones del modelo

Demandas psicoldgicas: Son las exigencias psicoldgicas que el trabajo implica para la
persona. Basicamente, hacen referencia a cuanto se trabaja: cantidad o volumen de
trabajo, presién de tiempo, nivel de atencién, interrupciones imprevistas; por lo tanto, no
se circunscriben al trabajo intelectual, sino a cualquier tipo de tarea.

Control: Se trata de la dimensidn esencial del modelo, puesto que el control es un recurso
para moderar las demandas del trabajo. Es decir, el estrés no depende tanto del hecho de
tener muchas demandas, como de no tener capacidad de control para resolverlas. El
control tiene dos componentes:

— Autonomia: es la inmediata posibilidad que tiene la persona de influenciar
decisiones relacionadas con su trabajo, de controlar sus propias actividades.

— Desarrollo de habilidades: hace referencia al grado en que el trabajo permite a la
persona desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, creatividad, trabajo
variado.

Apoyo social: El apoyo social hace referencia al clima social en el lugar de trabajo en
relacidn tanto con los compafieros, como con los superiores.



Temas especificos del Proceso Selectivo para ingreso en la Escala de Titulados Superiores del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P. (INSST).
Parte 4: “Ergonomia y psicosociologia aplicada”.
V. enero 2026.

Modelo Desequilibrio-Esfuerzo-Recompensa de Siegrist

Este modelo estd basado en un principio de reciprocidad entre lo que invertimos en las
actividades compartidas (esfuerzo) y las recompensas recibidas como contrapartida. El
modelo de Siegrist ha sido desarrollado para:

— Identificar condiciones de fallo de reciprocidad en el mundo laboral, en términos de
altos esfuerzos y bajas recompensas, que provocan fuertes emociones negativas y una
respuesta asociada al estrés

— Predecir reducciones del bienestar y el aumento de susceptibilidad a la enfermedad
como consecuencias de tal exposicion. Por ejemplo, de enfermedades cardiovasculares

Otros modelos explicativos
Dentro de los modelos de demandas-recursos nos encontramos con:

— El modelo de Demandas y Recursos laborales (DRL), de Bakker y Demerouti, que
plantea que las condiciones de trabajo pueden categorizarse en: las “demandas
laborales” (que son aspectos fisicos, psicoldgicos, sociales y organizacionales, que
requieren esfuerzo y generan costes) y “recursos laborales” (que conllevan a la
consecucion de logros reduciendo las demandas), las cuales tienen efectos directos e
indirectos sobre el estrés laboral y la motivacion, y propone la existencia de relaciones
reciprocas entre ellas. Asi como los “recursos personales”, explicados con anterioridad.

Asi mismo, se pueden mencionar otros modelos como los siguientes:

— Modelos de Pérdida de Recursos, donde se enmarca el modelo de Conservacion de
Recursos (COR), de Hobfoll.

— Modelos Vitaminicos como el de Warr.

6. SINDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO (BURNOUT). DEFINICION Y
DELIMITACION CONCEPTUAL

Definicion

El sindrome de estar quemado por el trabajo (Burnout) es una patologia derivada de la
interaccion del individuo con unas determinadas condiciones psicosociales nocivas de trabajo.
El 1 de enero de 2022 entré en vigor la uUltima revision de la Clasificacion Internacional de
Enfermedades (CIE-11), tal como se anuncié durante la 722 Asamblea Mundial de la Salud de la
OMS (mayo de 2019). Hasta esta revision, el “Burnout” estaba incluido entre los “problemas

relacionados con la dificultad en el control de la vida”, dentro de la categoria genérica de
“personas que entran en contacto con los servicios sanitarios en otras circunstancias”.

Con la nueva clasificacion, el sindrome de estar quemado por el trabajo se incluye en el capitulo
24: “Factores que influyen en el estado de salud o el contacto con los servicios de salud” dentro
de la subcategoria de “problemas asociados con el empleo y el desempleo” y es codificado
como “Sindrome de desgaste ocupacional”. Esta nueva conceptualizacién permite mejorar la
identificacion del sindrome, asi como su prevencion y tratamiento, facilitando el diagndstico a
los profesionales de la salud y su prevencidn a los profesionales de la psicosociologia.

El sindrome de estar quemado por el trabajo puede considerarse como “una respuesta al
estrés laboral cronico integrada por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con
10



Temas especificos del Proceso Selectivo para ingreso en la Escala de Titulados Superiores del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P. (INSST).
Parte 4: “Ergonomia y psicosociologia aplicada”.
V. enero 2026.

las que se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de encontrarse
emocionalmente agotado”. Esta respuesta ocurre con frecuencia en los profesionales de la
salud y, en general, en profesionales de organizaciones de servicios que trabajan en contacto
directo con los usuarios de la organizacion.

Delimitacion conceptual

El burnout es consecuencia de la exposicién a estresores laborales, al igual que ocurre con el
estrés. Esta interaccion de el/la trabajador/a con unas determinadas condiciones laborales de
riesgo puede provocar el sindrome, siendo, por tanto, una consecuencia sobre la salud de la
persona que se deriva del trabajo. Es preciso que en el desarrollo del trabajo se dé un
intercambio relacional intenso y duradero de el/la trabajador/a - cliente, trabajador/a-
paciente o trabajador/a-usuario/a. Esta respuesta se caracteriza mas en trabajos de "servicios
humanos" de ayuda. No obstante, se ha identificado en otros/as profesionales como
directivos/as, mandos intermedios, deportistas, entrenadores/as, etc. Los conceptos de estrés
y burnout son distintos, por lo que cabe resaltar algunas diferencias entre ellos:

ESTRES BURNOUT
o Sobreimplicacion en los problemas o Falta de implicacién
o Hiperactividad emocional o Embotamiento emocional
o Dano fisioldgico principalmente o Dafio emocional principalmente
o Agotamiento o falta de energia fisica o Agotamiento afecta a motivacion y a energia
psiquica
o Depresion entendida como reaccién a o Depresion es como una pérdida de ideales de
preservar las energias fisicas referencia-tristeza
o Puede tener efectos positivos en exposiciones o Solo tiene efectos negativos

moderadas (eustrés)

7. ANTECEDENTES Y FACTORES DE RIESGO

Se describen como antecedentes generales del sindrome los aspectos organizativos, los
relativos al disefio del puesto y las relaciones interpersonales dentro de la organizacién. Se
pueden destacar distintas fases:

1. Fase inicial, de entusiasmo: Se experimenta, ante el nuevo puesto de trabajo,
entusiasmo, gran energia y se dan expectativas positivas. No importa alargar la jornada
laboral.

2. Fase de estancamiento: No se cumplen las expectativas profesionales. Se empiezan a
valorar las contraprestaciones del trabajo, percibiendo que la relacion entre el esfuerzo
y la recompensa no es equilibrada. En esta fase tiene lugar un desequilibrio entre las
demandas y los recursos (estrés); por tanto, se produce un problema de estrés
psicosocial. El/la profesional se siente incapaz para dar una respuesta eficaz.

3. Fase de frustracidn: Se puede describir una tercera fase en la que la frustracién,
desilusion o desmoralizacién hace presencia en el individuo. El trabajo carece de
sentido, cualquier cosa irrita y provoca conflictos en el grupo de trabajo. La salud puede
empezar a fallar y aparecer problemas emocionales, fisiolégicos y conductuales.

11
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4. Fase de apatia: En la cuarta fase se suceden una serie de cambios actitudinales y
conductuales, como la tendencia a tratar a los clientes de forma distanciada y mecanica,
la anteposicion cinica de la satisfaccion de las propias necesidades al mejor servicio al
cliente y por un afrontamiento evitativo de las tareas estresantes y de retirada personal.
Estos son mecanismos de defensa de los individuos.

5. Fase de quemado: Colapso emocional y cognitivo, fundamentalmente, con importantes
consecuencias para la salud. Ademads, puede obligar a el/la trabajador/a a dejar el
empleo y arrastrarle a una vida profesional de frustracién e insatisfaccion.

Esta descripcion de la evolucion del burnout tiene caracter ciclico. Asi, se puede repetir en el
mismo o en diferentes trabajos y en diferentes momentos de la vida laboral. Los factores de
riesgo mas importantes que pueden desencadenar esta situacion son:

= Factores de riesgo a nivel de organizacién: Estructura de la organizacion muy
jerarquizada y rigida, falta de apoyo instrumental por parte de la organizacién, exceso
de burocracia, falta de participacién de los/las trabajadores/as, falta de coordinacion
entre las unidades, falta de formacidn practica a los/las trabajadores/as en nuevas
tecnologias, falta de refuerzo o recompensa, falta de desarrollo profesional, relaciones
conflictivas en la organizacion, estilo de direccidn inadecuado y desigualdad percibida
en la gestidn de los RRHH...

= Factores de riesgo relativos al diseiio del puesto de trabajo: Sobrecarga de trabajo,
exigencias emocionales en la interaccidn con el resto de personas, descompensacion
entre responsabilidad y autonomia, falta de tiempo para la atencion del usuario
(paciente, cliente, subordinado, etc.), disfunciones de rol: conflicto-ambigliedad-
sobrecarga de rol, carga emocional excesiva, falta de control de los resultados de la
tarea, tareas inacabadas que no tienen fin, poca autonomia decisional, estresores
econdmicos e insatisfaccion en el trabajo...

= Factores de riesgo relativos a las relaciones interpersonales: Trato con personas
dificiles o problematicas, negativa dindmica de trabajo, relaciones tensas,
competitivas, conflictos entre compafieros y con usuarios/as, falta de apoyo social,
falta de colaboracidon entre compafneros en tareas complementarias, proceso de
contagio social del burnout y ausencia de reciprocidad en los intercambios sociales...

8. EVALUACION DEL RIESGO

Si desde el punto de vista clinico o de vigilancia a la salud los especialistas pueden diagnosticar
el sindrome, también en el campo de la prevencion psicosocial los expertos han de realizar una
evaluacion preventiva o primaria, con el fin de identificar los factores de riesgo que por su
impacto puedan favorecer la aparicién del burnout. El personal técnico de prevencion ha de
poner el acento, fundamentalmente, en evaluar la existencia de antecedentes o
desencadenantes que impacten o puedan impactar en el/la trabajador/a y que, por su
potencial nocivo, puedan originar esta patologia; este trabajo se desarrolla evaluando los
factores de riesgo asociados al burnout, descritos ya con anterioridad, y corrigiéndolos. Es
evidente que los desencadenantes en los que se ha de incidir pueden ser diferentes y que el
grado de impacto sobre los/las trabajadores/as es variable, es decir, que en muchos casos se
precisara conocer indicios sintomaticos, que siempre pueden sondearse de forma colectiva,
andénima y con consentimiento informado, para estimar el grado de exposicién. La vigilancia
de la salud ha de actuar coordinada con el personal técnico de prevencién para alcanzar, en

12



Temas especificos del Proceso Selectivo para ingreso en la Escala de Titulados Superiores del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P. (INSST).
Parte 4: “Ergonomia y psicosociologia aplicada”.
V. enero 2026.

este terreno, los objetivos preventivos en la empresa. En el campo de la prevencién de los
riesgos laborales hay que aclarar que el analisis no se ha de centrar en las supuestas
caracteristicas de el/la trabajador/a que pudieran revelar una hipotética propensiéon o una
falta de resistencia a las exigencias del trabajo, sino en las condiciones psicosociales de la
organizacion.

Los procedimientos habitualmente mas usados para la evaluacion son:
o Cualitativos: entrevistas diagndsticas

o Cuantitativos: aplicacion de pruebas psicométricas, para determinar el grado de
incidencia de la patologia y los antecedentes organizativos relevantes que originan su
desarrollo

o ldentificacion mediante criterios normativos de las escalas y mediante indices
estadisticos (correlaciones, regresiones, etc.) del grado de asociacidn existente entre las
fuentes de estrés, los sintomas del burnout y las consecuencias. Es aqui donde las
estimaciones psicométricas a través de las herramientas de evaluacién de riesgos
psicosociales cobran una importancia preventiva y de intervencién, a fin de actuar sobre
el origen.

Los instrumentos mds utilizados como estimacion de la presencia de la patologia han sido los
cuestionarios, en detrimento de otras técnicas como la entrevista estructurada, técnicas
proyectivas, la observacion clinica, etc.

9. CARACTERIZACION DEL SINDROME

Los rasgos definitorios del sindrome de estar quemado por el trabajo o Burnout son los
siguientes:

e El agotamiento emocional que constituye el elemento central del sindrome y se
caracteriza por una sensacion creciente de agotamiento fisico y psiquico en el trabajo.

e La despersonalizacion o cinismo, se refiere a una serie de actitudes de aislamiento de
cariz pesimista y negativo, que surgen para protegerse del cansancio emocional:
distanciamiento de los compafieros de trabajo y de los usuarios del servicio,
deshumanizacidn de las relaciones personales, tendencia a culpabilizar a los demas de
las propias frustraciones laborales...

e La baja realizacidon personal que aparece como consecuencia de la autoevaluacion
negativa de el/la trabajador/a, que siente que las demandas del entorno laboral
exceden su capacidad de respuesta.

10. EFECTOS SOBRE LA PERSONA Y SOBRE LA ORGANIZACION

Las consecuencias del burnout son multiples y afectan a la esfera individual de las personas y
a las organizaciones y empresas.

Efectos sobre la persona

13
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En cuanto a las consecuencias negativas que este sindrome tiene para la salud de la poblacién
trabajadora pueden ser muy graves y dificiles de revertir. A continuacién, se presenta un
resumen con los efectos mas relevantes:

e Psicosomaticos: cansancio hasta el agotamiento y malestar general, fatiga crénica y
alteraciones funcionales en casi todos los sistemas del organismo (cardiorrespiratorio,
digestivo, reproductor, nervioso, reproductivo, etc.) con sintomas como dolores de
cabeza, problemas de suefio, Ulceras y otros desérdenes gastrointestinales, pérdida de
peso, molestias y dolores musculares, hipertensidn, crisis de asma, etc.

e Conductuales: conducta despersonalizada en la relacién con el cliente, absentismo
laboral, desarrollo de conductas de exceso, cambios bruscos de humor, incapacidad
para vivir de forma relajada, incapacidad de concentracidn, superficialidad en el
contacto con los demas, aumento de conductas hiperactivas y agresivas.

e Emocionales: predomina el agotamiento emocional, distanciamiento afectivo como
forma de autoproteccién, ansiedad, sentimientos de culpabilidad, impaciencia e
irritabilidad, baja tolerancia a la frustracion, desorientacién, aburrimiento, vivencias de
baja realizacion personal.

e Actitudinales: actitudes de desconfianza, apatia, cinismo e ironia hacia los clientes de la
organizacién, hostilidad, suspicacia y poca verbalizacion en las interacciones.

e Sociales y de relaciones interpersonales: actitudes negativas hacia la vida en general,
disminuye la calidad de vida personal, aumento de los problemas de pareja, familiares
y en la red social extralaboral del sujeto.

Efectos sobre la organizacion

Las consecuencias mas visibles para la empresa son el incremento del absentismo vy la
rotacion, el bajo rendimiento producido por la desmotivacién de el/la trabajador/a, la falta
de compromiso con los objetivos establecidos, costes de sustitucion y de incapacidad laboral,
la disminucidn de la creatividad en |a tarea y la ineficacia para el trabajo en equipo, entre
otros. También se manifiesta un deterioro en la comunicacién y en las relaciones
interpersonales (indiferencia o frialdad con compafieros/as y mandos), se incrementa la
conflictividad laboral con compafieros/as y clientes/pacientes/usurarios-as, hay un aumento
de quejas y reclamaciones, asi como la pérdida de capital humano.

11. ESTRATEGIAS DE PREVENCION EN ORIGEN, DE MINIMIZACION DEL RIESGO Y DE
PROTECCION

Cuando el riesgo se materializa y el/la trabajador/a presenta burnout, a menudo, quienes
primero se dan cuenta son las personas que estan a su alrededor. Resulta preciso el apoyo de
las personas cercanas para evitar mayores consecuencias. Por tanto, el apoyo social es, sin
duda, la variable moderadora mds importante de los efectos del burnout.

Es necesario reconocer que no existe ninguna técnica sencilla capaz de tratar de forma efectiva
el burnout y que habitualmente se utiliza un modelo de intervencién de varios componentes
integrados de forma complementaria. Su prevencién es compleja, pero cualquier tipo de
técnica adecuada en el tratamiento del estrés es una técnica valida de intervencion.
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De modo que la organizacidon preventiva ha de actuar ante los riesgos del burnout
identificandolos y estableciendo las medidas correctoras mas adecuadas. Asi, se puede
intervenir:

En primer lugar, tratando de prevenir y combatir los riesgos en el origen, lo que se
vincula con la prevencion primaria, dirigida a evitar el burnout mediante el control de
los agentes causantes o factores de riesgo (art. 15 LPRL). Por tanto, se elimina o
minimiza la exposicidn a factores de riesgo.

Por otro lado, se deberan adoptar medidas de proteccidn, las cuales se relacionan con
la prevencion secundaria, modificando las respuestas individuales ante el burnout.

Estas dos intervenciones son preventivas, pero existe un tercer nivel de actuacion, si fuera el
caso, mediante la intervencién correctiva, cuando un/a trabajador/a estuviese afectado
porque no se hubiera identificado a tiempo, actuando por tanto sobre los dafios a la salud
producidos por el burnout.

Las medidas para prevenir el burnout se pueden encuadrar en tres niveles distintos de
actuacién. No obstante, todas las acciones preventivas que se exponen deben ser
implementadas desde y por la organizacién.

Nivel organizativo: Establecer programas de acogida que integren un trabajo de
ajuste entre los objetivos de la organizacién y los percibidos por el individuo,
establecer mecanismos de feedback o retroinformacién del resultado del trabajo,
aumentar el grado de autonomia y control del trabajo. descentralizando la toma de
decisiones, disponer del analisis y la definicién de los puestos de trabajo evitando
ambigiiedades y conflictos de rol, entre otros.

Nivel interpersonal: Es preciso fortalecer los vinculos sociales entre los/las
trabajadores/as, favorecer el trabajo en grupo y evitar el aislamiento, formarles en
estrategias de colaboracion y cooperacién grupal o promover y planificar el apoyo
social en el trabajo. Se recomienda realizar grupos de apoyo para discutir la relacidn
con el trabajo por parte de los profesionales o dirigir bien y con un estilo adecuado,
entre otros.

Nivel individual: Realizar una orientacion profesional al inicio del trabajo, es
importante tener en cuenta la diversificacidn de las tareas y la rotacidon en las mismas,
poner en practica programas de formacion continua y reciclaje, formar en la
identificacion, discriminacién y resolucion de problemas, entrenar en el manejo de la
ansiedad y el estrés en situaciones inevitables de relacién con el usuario, entre otros.

Complementariamente, como elementos Utiles para proteger y promover un mayor control de
el/la trabajador/a, es interesante el uso de algunas técnicas, como la reestructuraciéon
cognitiva, las técnicas de autorregulacion o control o las técnicas de relajacion.
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