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RESUMEN
Burnout y afrontamiento en un grupo de agentes de trafico aéreo

La presente investigacion busca determinar los niveles de burnout y la relacion que existe
entre sus componentes (cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion personal), y
los estilos y estrategias de afrontamiento empleados por un grupo de 60 agentes de trafico de
varias aerolineas de un aeropuerto de este pais, cuyas edades fluctian entre 26 y 59 afios. Para
ello, se empled la prueba Maslach Burnout Inventory (MBI) y el Cuestionario de Estimacion
del Afrontamiento (COPE). Se encontré que el 35% de la muestra habia desarrollado el
sindrome de burnout, y que los grupos de tendencia y de riesgo a padecerlo representaban el
25% y el 26% respectivamente. Esto resulta alarmante por las consecuencias fisicas y
psicoldgicas que este sindrome conlleva. Por otro lado, se encontr6 que el estilo centrado en el
problema correlaciona de manera positiva con la realizacion personal; y que los estilos
evitativos se relacionan con todas las dimensiones del burnout. Asimismo, la realizacion
personal es la dimension que mas asociaciones presenta.

Palabras claves: Sindrome de burnout, Afrontamiento y Agentes de trafico aéreo
ABSTRACT
Burnout and coping strategies in a group of air traffic controllers

This research seeks to determine the levels of burnout as well as the relationship amongst its
components (emotional exhaustion, depersonalization and personal accomplishment) and the
coping styles and strategies in a group of 60 air traffic controllers, aged between 26 and 59,
who work for several airlines at an airport in this country. For this purpose, the tests used
were the Maslach Burnout Inventory (MBI) and the Coping Inventory, COPE. It was found
that 35 % of the sample had developed Burnout Syndrome. It was also found that the group
prone to burnout and the risk group represented 25% and 26%, respectively. This is alarming
due to the physical and psychological consequences that the syndrome entails. Furthermore, it
was found that problem-focused style correlated positively with personal fulfillment, and that
avoidant styles related to all dimensions of burnout. Moreover, personal fulfillment is the
dimension that has more associations.

Keywords: Burnout Syndrome, Coping, Air Traffic Controller.
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I ntroduccion

El estrés es uno de los temas que ha causado mayor atencion en los Gltimos afios
por su repercusion en la salud de las personas (Barra, 2003; Buendia, 1993; Sandin,
2003; Taylor, 2007). Este consiste en un proceso complejo en el que interactian el
individuo y el entorno. En esta relacion, se presentan eventos que son evaluados como
amenazantes o desbordantes por el individuo, los cuales pueden poner en peligro su
bienestar (Lazarus y Folkman, 1986).

Un tipo de estrés particularmente importante en esta época es el estrés laboral u
ocupacional ya que se ha convertido en una clara y grave amenaza para la salud de las
personas; asi, se calcula que alrededor de dos tercios de todas las enfermedades estan
relacionadas con este tipo de estrés; y aunque no se trata de una relacion de causa-
efecto, el estrés laboral es un factor fundamental que interacciona con otras variables
bioldgicas, psicologicas y sociales, dando lugar a numerosas enfermedades fisicas y
mentales ( Bosqued, 2008; Ponce, Bulnes, Aliaga, Atalaya y Huertas, 2005).

De acuerdo a un estudio realizado por la Fundacion Europea (2002), organismo
creado para mejorar la calidad de vida, y las condiciones laborales de los trabajadores
en Europa, se estima que el estrés laboral afecta cuando menos un tercio de la fuerza
laboral; lo cual implica un alto costo para las organizaciones debido a la falta de
productividad y, explica mas de la mitad de los dias laborales perdidos a causa de
ausencias por enfermedad (Bernaldo de Quiros-Aragon y Labrador-Encinas, 2007; Gil-
Monte, 2005). El estrés laboral es vivido por un amplio nimero de trabajadores, es por
ello, que la organizacion internacional del trabajo (OIT) reconoce que el entorno laboral
puede ser un agente capaz de deteriorar la salud de las personas durante el desempefio
de su trabajo (Gil-Monte, 2005).

El estrés laboral es reconocido actualmente como un peligro para la salud de los
trabajadores de diversos oficios y para el buen funcionamiento de las organizaciones en
las que trabajan (Bosqued, 2008). Debido a los cambios generados por la globalizacion
se dan formas de trabajo que implican nuevas exigencias que llevan a un desajuste entre
los requisitos del puesto de trabajo en las organizaciones y las posibilidades de
rendimiento de cada sujeto (Lima-Aranzaes y Juarez-Garcia, 2008), lo que ha originado

la aparicion de nuevos riesgos denominados psicosociales, entre ellos el sindrome de
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burnout, cuya prevalencia se ha ido incrementando y que ha venido a constituirse en un
problema social y de salud publica (Gil-Monte, 2005).

El burnout como problema de salud se sustenta también por el hecho de que la
OMS, en la decima revision de la CIE (Clasificacion Internacional de Enfermedades), lo
ha incluido en su capitulo V, referente a los trastornos mentales y del comportamiento,
esta conceptualizacion permite dar un alcance de la relevancia del sindrome y su
repercusion sobre las personas (Bosqued, 2008).

El término de burnout fue introducido desde una perspectiva clinica por primera
vez por Freudenberguer (1974), cuando observo que los voluntarios de una clinica de
Nueva York, que trabajaban con toxicobmanos, después de un periodo de tiempo que
prestaban sus servicios, sufrian de pérdida de energia para luego llegar al agotamiento y
a la desmotivacion por el trabajo que realizaban, incluso manifestando intolerancia,
resentimiento y agresividad con los pacientes (Bosqued, 2008; Ortega y Lépez , 2003;
Ponce et al., 2005).

El sindrome del burnout, cuya traduccion literal es estar agotado o quemado, es
un sindrome que se presenta en trabajadores que laboran en profesiones de ayuda o de
servicios a terceros; lo que implica que existe un trato directo con otras personas y se les
ofrece servicios de relevancia para los usuarios (Buendia, 1993; Gil- Monte, 2005). Por
ello, el burnout ha sido definido como una respuesta al estrés laboral crénico integrado
por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja y hacia
el propio rol profesional, en el &mbito del mercado laboral de las profesiones que se
centran en la prestacion de servicios, aunque no esta restringida a ellas (Gil-Monte y
Peir0 1997).

Desde entonces, muchos autores se han dedicado al estudio del sindrome, siendo
Maslach y Jackson (1981) las autoras mas reconocidas en el tema. Estas investigadoras
definieron el burnout como un sindrome tridimensional caracterizado por agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal, que sucede con frecuencia en
sujetos que trabajan atendiendo a otras personas (Bosqued, 2008; Gil-Monte, 2005;
Mird, Solanes, Martinez, Sanchez y Rodriguez, 2007).

El agotamiento emocional se define como la percepcion que tiene el trabajador
de no poder dar mas de si mismo, como una pérdida progresiva de la energia o de los
recursos emocionales propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado debido

al contacto diario con los receptores del servicio (Gil-Monte, 2005).
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El componente de despersonalizacion, se caracteriza por el desarrollo de
sentimientos y actitudes negativas hacia los clientes destinatarios del servicio, siendo
vistos eéstos de forma deshumanizada e incluso siendo responsabilizados de sus
problemas. Dicha visién es producto del endurecimiento afectivo del profesional (Gil-
Monte, 2005).

Finalmente, la baja realizacion personal se refiere a la evaluacion negativa que
hace el profesional de su trabajo acompafiado por un reproche al considerar que no se
alcanzado los objetivos profesionales que se ha autoimpuesto. A ello, se le suma la
percepcion de insuficiencia personal y baja autoestima profesional (Tonon, 2003).

El sindrome de burnout se manifiesta a través de un conjunto de sintomas entre
los que se encuentran sintomas de tipo fisicos, conductuales, cognitivos, emocionales y
laborales. Los sintomas fisicos involucran la presencia de cansancio, fatiga cronica,
frecuentes dolores de cabeza, malestar general, taquicardias, contracturas y algias dseas
musculares, Ulceras y otros desérdenes gastrointestinales, incremento del riesgo de
padecer enfermedades como hipertensién, infarto de miocardio, disfunciones sexuales
pérdida de peso (Arias y Jiménez, 2012; Aranda, 2011; Bosqued, 2008; Marrau, 2009;
Tonon, 2003). Los sintomas conductuales implican problemas de comunicacién en el
trabajo, ausentismo laboral, abuso de drogas (café, tabaco, alcohol, farmacos, etc.),
incapacidad para vivir de forma relajada, superficialidad en el contacto con los demas,
aumento de conductas violentas, trastornos del apetito (Aguilar y Ramirez, 2007;
Montoya y Moreno, 2012; Maslach y Jackson, 1981).Los sintomas cognitivos se
manifiestan con problemas de atencion, dificultades de memoria, negacién del
problema, percepcion subjetiva de falta de logro, pensamientos y fantasias acerca de
abandonar la profesion, ideacion suicida (Bosqued, 2008; Gil-Monte, 2005).Los
sintomas emocionales aparecen como forma de proteccién del yo, entre dichas
manifestaciones se encuentran la presencia de aburrimiento, una actitud cinica ante el
trabajo, distanciamiento afectivo de los clientes y compafieros, impaciencia e
irritabilidad, sentimiento de omnipotencia, desorientacion, incapacidad de
concentracion, baja tolerancia a la frustracion, sentimientos depresivos, sentimientos de
vacio, fracaso, impotencia, baja autoestima y pobre realizacion personal (Gantiva et al.,
2010; Moriana y Herruzo, 2004; Ortega y Lopez, 2004; Tello, 2009).Los sintomas
laborales se manifiestan con deterioro en la capacidad de trabajo, evitacion de las

responsabilidades, disminucién en la calidad de los servicios que se presta a los clientes,
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frecuentes conflictos interpersonales en el &mbito del trabajo (Gil-Monte, 2005; Ponce
et al., 2005).

El burnout es sumamente perjudicial para la persona que lo padece, puesto que
existe evidencia que afecta la calidad de vida de los trabajadores (Bosqued, 2008;
Schawab, Jackson y Schuler, 1986). Se ha encontrado también, que quienes refieren
altos niveles de burnout suelen reportar menores niveles de satisfaccion en sus

relaciones de pareja, e incremento del nimero de divorcios (Burke y Grenglas, 1989).

Con respecto a las posibles variables sociodemograficas y laborales que se
asocian a las dimensiones de burnout, no hay resultados concluyentes en los diversos
estudios realizados en distintas poblaciones sobre el supuesto papel modulador que estas
variables puedan ejercer como facilitadores o inhibidores del sindrome (Moreno-
Jiménez, Gonzélez y Garrosa, 2002).Las variables mas estudiadas han sido género,
edad, estado civil, namero de hijos, antigiiedad en el puesto de trabajo, por el contrario,
las menos investigadas han sido el trabajo por turnos y el trabajo nocturno. En esa linea,
por ejemplo, la variable del sexo ha mostrado resultados contradictorios, mostrando ser
un pobre predictor de burnout. En algunos estudios se puede observar que el burnout
ocurre mas a menudo entre las mujeres que entre los hombres (Moreno-Jiménez,
Garrosa y Gonzélez, 2000; Maslach y Jackson, 1981; Poulin y Walter,1993), esto se le
atribuye al doble rol que tienen las mujeres, la carrera profesional y la familia; sin
embargo, otros estudios, concluyen lo contrario, ya que encontraron, que los hombres
presentan mayores niveles de agotamiento emocional (Aguilar y Gutiérrez, 2007; Van
Horn, Schaufeli, Greenglass y Burke,1997) y de despersonalizacion (Arias y Jiménez,
2013). Por otro lado, hay autores que no encontraron diferencias significativas entre los
géneros (Pines, 1981; Rios, 2009).

Con respecto a las variables edad y antigiiedad en el trabajo, tampoco hay
unanimidad de criterios, pero hay autores que mencionan dos etapas durante el periodo
de tiempo en el trabajo en el que se presentan menores niveles de burnout (Bosqued,
2008; Gil-Monte, 2005). La primera etapa que corresponde al periodo inmediato entre la
graduacién hasta los dos primeros afios de carrera, en donde, se atribuye que el
trabajador se sentird mas motivado. La segunda etapa ocurre cuando el trabajador posee
un tiempo mayor de diez afios en el puesto de trabajo; es decir, los trabajadores més

antiguos, seran los que menos niveles de burnout experimenten, siendo probable que se
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deba a que estos han construido estrategias para sobrellevar su trabajo (Deprati, 2001;
Gil-Monte y Peirg, 1997).

De igual forma, no se encontr6 consenso sobre la incidencia entre el trabajo por
turnos y el trabajo nocturno, en el desarrollo del sindrome, aunque existe evidencia que
sefiala que el trabajo nocturno produce alteraciones bioldgicas, trastornos del suefioy la
presencia de una forma de fatiga persistente dificil de recuperar (Battestini-Pons, 1993
en Moreno-Jiménez et al., 2002), que podria ser un facilitador para el desarrollo del
burnout (Bosqued, 2008). Asimismo, con las otras variables no se han encontrado

resultados concluyentes.

Segun las investigaciones realizadas el sindrome de burnout se hace presente en
las organizaciones laborales, repercutiendo principalmente en el sector de la salud,
afectando especialmente a doctores, enfermeras, técnicas, psicélogos, cuidadores de
pacientes con enfermedades crdnicas (Aliaga, 2012; Castafieda y Garcia de Alba, 2010 ;
Ceslowitz, 1999; Moreno-Jimenez, Seminotti, Garrosa, Rodriguez- Carvajal y Morante,
2005; Sasaki, Kitaoka-Higashiguchi, Morikawa y Nakagawa, 2009; Tavera, 2010;
Tello, Tolmos, Vallez y Vasquez, 2002); en el sector educacion, con maestros y
estudiantes (Extremera, Duran y Rey, 2010; Gantiva et al., 2010; Palacio, Caballero,
Gonzales, Gravini y Contreras, 2012; Marqueés, Lima y Lépez Da Silva, 2005); en el
sector de seguridad, destacdndose estudios sobre el personal policial (Briones, 2007;
Hart, Wearing y Headey, 1995; Morales, Gallego y Rotger, 2007); y también en el
sector del transporte aéreo (Liang y Hsieh, 2005; Rico, Ramos, y Almanza, 2010;
Tourigny, Baba y Lituchy, 2005). No obstante, los estudios en este ultimo sector aln

SON mMuy escasos.

El trabajo en el rubro del sector aéreo ha crecido vertiginosamente en las Gltimas
décadas, producto del desarrollo tecnoldgico y el incremento del nimero de pasajeros
transportados, asimismo, la aparicién de nuevas rutas aéreas comerciales hacia Asia y
Ameérica Latina impulsadas por el fortalecimiento de la economia en esos continentes.
De igual forma, la liberalizacién del mercado, ha generado que muchas lineas aéreas
publicas y de bandera se privaticen y pierdan el monopolio que tenian por la aparicion
de nuevas lineas aéreas de menor costo, lo que ha obligado a este sector a crear grupos
de alianza y que redisefie sus estrategias para fortalecerse y evitar caer en la bancarrota
(Silva, 2012).
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El sector de la aviacion comercial genera mdltiples puestos de trabajo, que
involucra tanto al personal que trabaja en tierra como en el aire y abarca a un conjunto
de trabajadores como son: los agentes de trafico, controladores aéreos, agentes de
seguridad, mecanicos, operadores que brindan servicio de catering, pilotos y tripulantes,
entre otros. (Comision Ejecutiva Confederal de UGTC/ Hortaleza, 2009; Silva, 2012).
En este rubro la problematica laboral no es ajena, por el contrario se da una mayor
competitividad, y la necesidad de brindar un servicio de calidad y de seguridad para los
pasajeros, y al igual, que en otros sectores laborales hay un incremento de exigencias
emocionales pautadas como parte del desempefio del trabajo y demandas de iniciativa,
que requieren flexibilidad y adaptacion por parte de los trabajadores (Gil-Monte, 2005).

En este contexto se han realizado estudios sobre burnout con pilotos y
tripulantes (Chen y Chen, 2012; Rico et al., 2010; Rosado-Tapia, y Almanza-Mufoz,
2011; Su-Chiun y An-Tien, 2005); sin embargo, se ha prestado poca atencion a los
agentes de trafico del aeropuerto (Tourigny et al., 2005), que trabajan en el area de
servicio al cliente y que desempefian diferentes posiciones como son la venta de boletos,
cambios de reservas, chequeo de pasajeros, facturacion de equipajes, reconciliacion de
pasajeros en las salas de embarque, resolucion de problemas de equipajes y también
aquellos agentes que trabajan en la rampa y en operaciones, en donde tienen que
coordinar con varios proveedores de catering, de limpieza, de mantenimiento y con los
despachadores aéreos (Dillon, 2007).

En todas estas posiciones los agentes de trafico tienen que lidiar con toda clase
de dificultades, para brindar un servicio satisfactorio, teniendo como factores en contra,
la presion del tiempo, los retrasos y cancelaciones de los vuelos y, una gran cantidad de
inconvenientes; a los cuales se suma la gran responsabilidad por el elevado valor del
objeto que se transporta, ya que se trata de vidas humanas y también por el riesgo de la
carga ya que se pueden transportar mercancias peligrosas (Fernandez, 1998).

Los trabajadores de este rubro ademas, se hayan expuestos a varios estresores,
como son las condiciones ambientales, los ruidos, la temperatura y la iluminacién, que
pueden influir generando una situacion de disconfort y pueden alterar el bienestar
psicoldgico del trabajador, influyendo negativamente en su estado de salud (Comisién
Ejecutiva Confederal de UGTC/ Hortaleza, 2009; Fernandez, 1998). También, tienen
que resolver las demandas de los pasajeros, es aqui donde las dificultades con los
clientes se vuelve una poderosa causa de estrés, al igual que las relaciones laborales

conflictivas con los otros trabajadores de la organizacién (Buendia, 1993).
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De otro lado hay que tomar en cuenta que los trabajadores del aeropuerto por lo
general tienen horarios de trabajo irregulares, teniendo muchas veces, turnos de noche
que alteran la calidad y cantidad de suefio, incrementandose la fatiga fisica y psiquica,
lo que puede provocar alteraciones en el desempefio profesional, falta de atencion y
concentracion (Kahill, 1998; Mir6 et al., 2007). De igual modo, pueden surgir
problemas alimenticios, desajuste en los biorritmos, y dificultades para compatibilizar la
vida social y familiar con el trabajo debido a que usualmente tienen que trabajar en dias
festivos, ya que los vuelos siguen operando, llegando estos problemas a agudizarze
cuando estas circunstancia se prolongan durante afios (Bosqued, 2008).

De ello, se desprende la posibilidad de que el personal que trabaja en el
aeropuerto pueda estar expuesto al riesgo de desarrollar el sindrome de burnout; sin
embargo, no todos los trabajadores lo desarrollarén, ya que dependera de los atributos
inherentes de las personas y del afrontamiento que realicen (Marrau, 2009). Es
necesario entonces que el trabajador pueda manejar determinadas habilidades para
reducir la tension causada por las situaciones estresantes que muchas veces lo abruman,
y el afrontamiento puede ayudar al individuo a disminuir o neutralizar el estrés ( Gil-
Monte, 2005; Salanova, 2005).

El afrontamiento puede ser definido como aquellos esfuerzos cognitivos y
conductuales cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas especificas
externas y/o internas que son evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos
del individuo (Lazarus y Folkman, 1986). El afrontamiento se concibe entonces como
un proceso, que involucra cambios en los pensamientos, sentimientos y conductas del
individuo a medida que se desarrolla su interaccion con una situacion, como resultado
de las continuas valoraciones y revaloraciones de lo que ocurre, de su importancia y de
lo que pueda hacerse al respecto (Barra, 2003; Frydenberg, 1997).

Asimismo las respuestas de afrontamiento han sido agrupadas en dos categorias,
los estilos y las estrategias de afrontamiento. Los estilos de afrontamiento son las
tendencias generales y habituales que se presentan con mayor consistencia en las
personas, sin importar las caracteristicas del evento estresante o las demandas que pueda
imponer el ambiente. Los estilos de afrontamiento, pueden ser comparados con los
rasgos de personalidad, pues caracterizan un modo particular de actuar, sin embargo son
mas especificos, porque se circunscriben y aparecen solo ante la presencia del estrés
(Aldwin, 2000; Barra, 2003; Moos y Shaefer, 1993; Taylor, 2007).
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Las estrategias de afrontamiento son aquellos intentos cognitivos y
conductuales especificos usados para enfrentar al estresor y que cambian en funcion de
las caracteristicas del evento estresante, esto quiere decir que son procesos concretos
que se utilizan en cada contexto y pueden ser altamente cambiantes dependiendo de las
condiciones desencadenantes (Fernandez-Abascal, 1997).

Lazarus y Folkman (1986) proponen dos tipos generales de afrontamiento; el
primero denominado afrontamiento centrado en el problema, en donde la persona
modifica la relacion con su ambiente, actuando sobre el entorno o sobre si mismo con la
intencidn de alterar la fuente de estrés (Sandin, 1995), esto se traduce en la realizacion
de acciones concretas, llamadas estrategias, para reducir el evento estresante, dentro de
este grupo se puede mencionar por ejemplo: el afrontamiento activo, la planificacion,
busqueda de apoyo social por razones instrumentales (Carver et al., 1989); y la segunda
clase de afrontamiento es el enfocado en la emocion que esta dirigido a disminuir o
eliminar las reacciones emocionales desencadenantes por la fuente estresante, esto
quiere decir que la persona asume que la situacion tiene una condicion estresante que es
inmodificable y por ello centra toda su atencién en disminuir el malestar emocional que
le va a generar , planteado de otro modo la persona destina sus esfuerzos a regular la
emocion experimentada a partir de dicho evento (Taylor, 2007); es por ello, que las
personas para aminorar este malestar utilizan diversas estrategias como por ejemplo la
aceptacion, la negacion, acudir a la religion, la reinterpretacion positiva y el crecimiento
(Carver et al., 1989).

Algunos autores ademas agregan un tercer estilo enfocado en la evitacion o mal
adaptativo, el cual incorpora aquellas estrategias que, en la mayoria de las ocasiones,
son consideradas disfuncionales al momento de lidiar con el estresor (Fickova, 2005).
Dentro de este grupo se considera el desentendimiento conductual y el
desentendimiento cognitivo. El primero sirve para reducir los esfuerzos personales para
enfrentar el estresor e inhibir el enfrentamiento, mientras que el segundo, puede ocurrir
mediante una amplia variedad de actividades que sirve para distraer la atencién de la
persona del estresor que puede estar interfiriendo con su funcionamiento (Carver et al.,
1989).

Hay autores que sefialan que quienes utilizan las estrategias centradas en el
problema, como busqueda de informacion, solucion de problemas o planificacion,

tienden a manejar mejor los estresores, experimentar menos sintomas negativos y tener
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respuestas mas funcionales y adaptativas. Por el contrario, aquellas personas que
preferentemente emplean estrategias centradas en la emocion, como la negacion y las
estrategias evitativas, suelen presentar mayores niveles de depresion y menores niveles
de adaptacion y funcionalidad (Contreras-Torres, Espinoza-Méndez y Esquerra-Pérez,
2009; Sandin, 2003).

Es importante conocer cuales estrategias de afrontamiento podrian favorecer o
evitar el desarrollo de burnout. Gil-Monte y Peird (1997) proponen la posibilidad que el
empleo de estrategias de control o centradas en el problema puedan reducir el sindrome
de burnout, y que por el contrario el empleo de estrategias centradas en la emocion,
podrian facilitar su aparicion. Esta argumentacion iria sustentada por la idea que el
burnout es el resultado de un afrontamiento inefectivo del estrés laboral cronico (Gil-
Monte, 2005; Maslach, Schaufeli, y Leiter, 2001). Bajo este razonamiento, Anderson
(2001) considera que las estrategias centradas en el problema se relacionarian con
menores niveles de despersonalizacion, y como consecuencia reduciria el desarrollo del
sindrome. Ademas, existe evidencia de la relacion directa entre este sindrome y el estilo
evitativo. Thornton (1992) encontrd una asociacion estadisticamente significativa entre
el afrontamiento del tipo evitativo con el sindrome de burnout en una muestra de
trabajadores en un centro psiquiatrico. Chan y Hui (1995) hallaron que estrategias de
afrontamiento orientadas a la evitacion correlacionaban positivamente con los tres

componentes del sindrome en un grupo de profesores de educacion secundaria.

En los ultimos afios se han realizado investigaciones sobre la relacion entre el
burnout y el afrontamiento en trabajadores de diversas poblaciones, siendo los mas
representativos en el campo de la salud, con médicos, enfermeras, acompafantes
terapéuticos (Arias y Zegarra, 2013; Ceslowitz, 1999; Bracco y Reyna, 2011,
Hernandez, Olmedo e Ibafiez, 2004; Moreno-Jiménez et al., 2005; Sasaki et al., 2009;
Tello, 2010); en educacion, con docentes (Gantiva et al., 2010; Guerrero, 2003;
Marqués et al., 2005; Ponce et al., 2002; Quaas, 2006); en el sector turismo, con
supervisores de hoteles (Hsin-Hui y Chien-Wei, 2010), en trabajadores penitenciario
(Arias y Jiménez, 2012; Herndndez-Martin, Fernandez-Calvo, Ramos y Contador, 2006;
Louw y Viviers , 2010); y en trabajadores de servicios sociales (Anderson,2001; Jenaro-
Rio, 2007).
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Diversas investigaciones exploran la relacion entre ambos constructos, algunas
de ellas encontraron algunas asociaciones, como por ejemplo, Gantiva et al. (2010) con
una muestra de docentes en Colombia; Moreno-Jiménez et al. (2005) con una muestra
de profesionales de la salud en Espafia; Marquez et al. (2005) con docentes en Portugal;
Sasaki et al. (2009) con un grupo de enfermeras en Japdn; Anderson (2001) con
trabajadores de servicios sociales. Estas investigaciones van en la linea de que el uso de

estrategias evitativas se asocia con la presencia del sindrome.

Ademas, se encontro el estudio realizado en Esparia por Jenaro-Rio et al. (2007)
con 64 profesionales de acogimiento residencial de menores, el cual tenia por finalidad
encontrar si existia burnout en la muestra estudiada y que estrategias de afrontamiento
eran las mas utilizadas, de igual forma, explorar si ambos constructos presentaban
asociaciones. En los resultados de este estudio se pudo observar la elevada presencia del
sindrome, ya que un 42,2% de estos trabajadores presenta altos niveles de agotamiento
emocional; un 31,3% muestra una alta despersonalizacion; y un 50% presenta una baja
realizacion personal. Ademas se encontraron varias asociaciones positivas entre la
realizacion personal y las estrategias de afrontamiento activo, postergacion del
afrontamiento, reinterpretacion positiva, desentendimiento cognitivo y conductual;
asimismo, la despersonalizacion correlacionaba de manera positiva con el humor y de
manera negativa con postergacion del afrontamiento, por ultimo, el agotamiento
emocional correlaciona de manera positiva con liberacion de emociones y de manera

negativa con el consumo de alcohol y drogas.

También, el estudio de Guerrero (2003) con 257 docentes de la universidad de
Extremadura, que tenia como parte de sus objetivos detectar si el burnout se relacionaba
con el afrontamiento. En sus resultados, se encontraron, asociaciones entre los
profesores que sufren un alto nivel de agotamiento emocional y el empleo de estrategias
como la aceptacion, liberacion de emociones, desentendimiento conductual, consumo de
drogas, que son estrategias pasivas y evitativas, y por el contrario, la asociacion entre la
dimensién realizacion personal y el empleo de estrategias activas como son el
afrontamiento activo, la planificacion, blsqueda de soporte social por razones

instrumentales y postergacion del afrontamiento.

Sin embargo, hay otros estudios que encuentran poca relacion entre el burnout y

el afrontamiento. En esa linea, tenemos por ejemplo, el estudio realizado por Hernandez
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et al. (2004) con personal sanitario en Espafia, donde se hallaron pocas relaciones y las
existentes tenian escasa magnitud entre los dos constructos, planteandose la necesidad
de recurrir a otras variables de tipo personal para explicar el fendmeno del burnout, Por
otro lado, hay otros autores que no encuentran relacion entre ambos constructos
justificando estos resultados con la idea de que el sindrome solo est4 relacionado con
variables de tipo laboral (Schaufelli, Bakker, Hoogduin, Schaap y Kadler, 2001,
Maslach, 2001).De igual forma, se encontré el estudio de Quaas (2006), con una
muestra de 575 docentes universitarios, en donde no se hallo la relacion entre presencia
0 ausencia del sindrome con respecto a los estilos y estrategias de afrontamiento
empleadas, sin embargo, el estudio arrojo una tendencia en los sujetos que no presentan
burnout a utilizar mayormente la reinterpretacion positiva, con relacién a los sujetos que

muestran algun nivel del sindrome que hacian uso de la negacion.

En el Per( existen muchos estudios sobre burnout pero pocos vinculados con el
afrontamiento. Entre ellos se encuentra el estudio de Arias y Zegarra (2013), quienes
realizaron un estudio sobre clima organizacional, sindrome de burnout y afrontamiento
en trabajadores (administrativo y personal de salud) de un hospital oncoldgico de
Arequipa; los resultados reportan bajos niveles del sindrome de burnout en la muestra 'y
ninguna relacién entre los indicadores del burnout y los estilos de afrontamiento.

De lo expuesto anteriormente, podriamos concluir entonces que se han
encontrado estudios sobre el burnout y los estilos y estrategias de afrontamiento en
diferentes poblaciones, hallandose resultados divergentes, en algunos casos, se
encontraron relaciones significativas entre ambos constructos y en otros estudios escasa
relacion. Sin embargo, en el sector aéreo, todavia hay pocas investigaciones,
especialmente con los agentes de trafico que trabajan en el aeropuerto y que tienen
caracteristicas propias y que requiere la realizacion de investigaciones futuras.

Es por esto, y por el incremento del sindrome de burnout y la repercusion en la
salud de las personas que surge el interés de realizar esta investigacion para poder
identificar en un estado habitual y natural y, en un determinado momento en el tiempo,
las posibles relaciones entre los indicadores del burnout y los estilos y estrategias de
afrontamiento en un grupo de trabajadores del Aeropuerto de Lima. De manera
especifica, se busca determinar los niveles de burnout en la muestra y explorar si las

variables sociodemograficas y laborales se asocian a esta.
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M étodo

Participantes

Los participantes de esta investigacion fueron 60 trabajadores, que se
desempefian como agentes de trafico en diversas aerolineas internacionales de un
aeropuerto del pais. Para esta investigacion se invit6 a los trabajadores a participar de
manera voluntaria, se les explico los derechos con los que contaban y se les pidi6 firmar
un consentimiento informado si estaban de acuerdo con las condiciones del estudio.

Los participantes de esta investigacion trabajan en un horario diurno y nocturno,
muchos de ellos tienen turnos rotativos. Como criterio de inclusion se considero a
aquellos empleados que trabajen por lo menos medio tiempo (4 horas diarias), que
tengan dos afios de antigliedad como minimo trabajando como agentes de trafico en una
linea aérea, y haber completado todas las preguntas de las pruebas psicologicas
aplicadas.

En cuanto a las principales caracteristicas demogréaficas de la muestra podemos
mencionar que las edades de los participantes fluctuaron entre los 26 y los 59 afios. Con
una edad promedio de 34.91 afios (DE = 8.23). Asimismo, la muestra esta conformada
por 34 mujeres y 26 hombres. Con referencia al estado civil, el 57 % son solteros, el
25% son casados, el 9% son separados y el 9% son convivientes. Con respecto al nivel
de instruccion, encontramos que el 50% de la muestra ha estudiado una carrera técnica
completa, el 37 % tiene estudios superiores completos y el 13 % no ha podido finalizar
estudios superiores o técnicos.

Con relacion a las caracteristicas laborales el promedio de tiempo que llevan
trabajando en el aeropuerto es aproximadamente de 6 afios (DE= 4.01). En cuanto a los
horarios de trabajo, el 43% trabajan en turnos de noche, el 7% trabajan turnos de dia 'y
el 50% trabajan turnos rotativos, es decir turnos de noche y de dia. Con respecto, a las
cosas que refieren que les agradan a los agentes de su trabajo, las mas importantes son:
el ambiente laboral, los beneficios que reciben como poder viajar gratis y el contacto
con el publico. Por otro lado, entre las cosas que refieren que menos les agradan, se
encuentran: los vuelos demorados y cancelados, los turnos de noche, los pasajeros
malcriados, la baja remuneracion y el estrés. Finalmente, casi el 90% de la muestra
respondié que no se encontraban satisfechos con el sueldo que recibian dentro de su

organizacion.
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Medicion

Para la evaluacion de burnout se utilizdé el Maslach Burnout Inventory (MBI),
este instrumento fue creado por Christina Maslach, y Susan Jackson en el afio 1981, en
Estados Unidos. Es una prueba que evalua el sindrome del burnout en profesionales; no
cuenta con un puntaje global que indique la presencia del burnout sino que determina
los niveles de cada uno de sus componentes o0 dimensiones (cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacion personal) y solo se podra diagnosticar con burnout a
aquellos sujetos que presenten niveles altos en las escalas negativas (cansancio
emocional y despersonalizacién) y bajos niveles en la escala de realizacion personal
(Maslach et al, 2001).

La prueba estd formado por 22 items afirmativos que evallUan las tres variables
del sindrome de burnout: cansancio emocional, despersonalizacién, y la realizacion
personal. A su vez, los puntajes tienen 7 valores que van desde el 0 hasta el 6. El sujeto
valora, cada item, mediante un rango de 6 adjetivos que van de “nunca” con valor 0 a
“diariamente” con valor 6, con qué frecuencia experimenta cada una de las situaciones
descritas en los items. Las otras valoraciones son las siguientes: “alguna vez al afio o
menos” equivale a 1, “una vez al mes 0 menos” equivale a 2, “algunas veces al mes
equivale” a 3, “una vez por semana” equivale a 4, “algunas veces por semana” equivale
abs.

La construccion del instrumento MBI, duro aproximadamente ocho afios y la
muestra original estuvo conformada por 1025 sujetos de varias profesiones (policias,
enfermeras, administradores, profesores, asistentes sociales, médicos, psicdlogos y otros
grupos de profesionales), asimismo, este estudio tuvo varias fases hasta llegar a su
version final (Maslach y Jackson, 1986; Llaja, Sarria y Garcia, 2007).

El MBI ha obteniendo alta fiabilidad y alta validez en sus tres dimensiones, en
la revision del afio 1986, alcanzaron valores de fiabilidad de Cronbach aceptables, con
una consistencia interna de 0.80 y la validez convergente y la discriminante han sido
adecuadas. Respecto a la confiabilidad por sus dimensiones, se obtuvieron valores de
.90 para el agotamiento personal .79 para la despersonalizacién y .71 para la baja
realizacion personal (Martinez, 2010; Maslach y Jackson, 1986).

Adicionalmente se aplico el procedimiento de test-retest en dos oportunidades.
En un primer momento se aplicé en una poblacion de servicios sociales con un
transcurso de tiempo de 2 a 4 semanas entre aplicaciones. Aqui se obtuvo para el
cansancio emocional un indice de fiabilidad de .82, para la despersonalizacion .60 y
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para la realizacion personal .80. En un segundo momento se realizd el procedimiento en
una poblacion perteneciente al sector educativo y el transcurso de tiempo entre
aplicaciones fue de 1 afio, en esta oportunidad se obtuvo, para el cansancio emocional
un indice de .60, para la despersonalizacién un indice de .54 y para la realizacion
personal un indice de .57. Todos los indices son de tipo moderado, pero significativos al
1% de confianza (Seisdedos, 1997 en Tavera, 2010).

Con respecto a la validez de la prueba, el analisis factorial original proyecta una
estructura con tres elementos. En conjunto, se explica el 41% de la varianza total coman
de los elementos; el cansancio emocional estaria explicando el 20% de la varianza y el
21% estaria explicando la despersonalizacion y la realizacion personal (Llaja et al.,
2007).

En Espafia, esta prueba ha sido adaptada por Seisdedos (1997), en Madrid
(Martinez, 2010). Asimismo, es un instrumento que se ha utilizado en diversos estudios
en diferentes paises, como por ejemplo, en Chile con trabajadores de servicios, en donde
los resultados presentaron una validez factorial consistente con la estructura original del
instrumento (Olivares, 2009). Otros estudios, se realizaron tambien, en Espafia con una
muestra de enfermeras auxiliares (Vinaccia y Alvaran, 2004); con trabajadores de un
hospital psiquiatrico en una penitencieria en Sevilla (Garcia, Herrero, y Leon, 2007). En
Argentina con trabajadores del sector salud (Albanesi y Morales, 2002). En Perd, con
enfermeras y médicos oncologos (Aliaga, 2012; Tavera, 2010).

En nuestro pais la adaptacion de este instrumento la realizo Llaja, Sarrida y Garcia
(2007), quienes investigaron las propiedades psicométricas del instrumento con dos
submuestras: salud y no salud. La magnitud de los coeficientes alfa de Cronbach ha
tenido un patrén similar en las dos submuestras y la muestra total. Se encontré para la
poblacion salud, un indice de .80 para el cansancio emocional, .56 para la
despersonalizacion y .72 para la realizacion personal, y para la poblacion no salud, se
encontré también .80 para el cansancio emocional, .64 para la despersonalizacion y .70
para la realizacion persona (Llaja et al., 2007). En relacion a la validez, el analisis
factorial arrojé que el cansancio emocional ha tenido mayor varianza 39.97%, mientras
que la despersonalizacion 37.59% vy la realizacion personal 34.90 %, es decir, han
alcanzado menos de 40% de la varianza, pero aun asi, superan el minimo porcentaje
para asumir la dimensionalidad (Llaja et al., 2007).

En el presente estudio se procedié primero a analizar la confiabilidad mediante
el coeficiente alfa de Cronbach; obteniéndose para el componente de cansancio
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emocional un indice de confiabilidad de .86, para el componente de despersonalizacion
un indice de .65 y para la realizacion personal .78, que refleja la tendencia de
confiabilidad, con respecto a los estudios anteriores.

Para la evaluacion de los estilos y estrategias de afrontamiento se utilizd el
Cuestionario de Estilos de Afrontamiento (COPE), Coping Estimations; este
instrumento fue desarrollado por Carver, Scheier, y Weintraub (1989) y fue construido
en base a dos modelos tedricos: el modelo tedrico Lazarus y Folkman (1986) y el
modelo de autorregulacion conductual de Bandura. Este inventario tiene 52 items, con
un formato de respuestas tipo likert de cuatro puntos de calificacion, y consta de 13
escalas (Afrontamiento activo, planificacion, supresion de actividades competentes,
postergacion del afrontamiento, bisqueda de apoyo social por razones instrumentales,
busqueda de apoyo social por razones emocionales, reinterpretacion positiva y
crecimiento, aceptacion, negacion, acudir a la religion, enfocar y liberar emociones,
desentendimiento conductual y desentendimiento cognitivo) que miden estrategias de
afrontamiento planteados por los autores.

EL COPE tiene 2 formatos. Uno evalua el afrontamiento situacional y el otro el
disposicional. De acuerdo a Carver et al. (1989) existe una asociacion significativa entre
la forma disposicional y la situacional. La forma disposicional evalta lo que la persona
usualmente hace cuando se encuentra en situaciones de estrés. En la forma situacional
los items se plantean para evaluar que fue lo que la persona hizo en una situacion
especifica durante un periodo de estrés. En el presente estudio se utilizé la forma
disposicional.

El instrumento cuenta con validez de constructo. Los autores realizaron un
analisis factorial en una muestra de 978 estudiantes de la Universidad de Miami, este
proceso permitié determinar la existencia de 12 factores con valores mayores a 1.0 de
los cuales 11 fueron facilmente interpretables y el restante no llego a una carga factorial
superior a .3, por lo que se excluyo del resultado final. La composicién de aquellos 11
factores estuvieron en total acuerdo con una asignacion de items a la escala que Carver
et al. (1989) habian realizado previamente exceptuando dos escalas: afrontamiento
activo y planificacion. Ambas aparecieron en un mismo factor, sin embargo se prefirio
mantenerlos como dos factores independientes por criterios tedricos del constructo
(Casuso, 1996; Flores, 1999).

Respecto a la confiabilidad de la prueba, esta se obtuvo con el coeficiente de
consistencia interna alfa de cronbach, el cual fue analizado para cada escala. Los valores
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arrojados fueron altos, en un rango de .60 y .92, exceptuando la escala de
desentendimiento mental que alcanzo el valor de 0.45. La confiabilidad test-retest tuvo
un rango de .42 a .89 para seis semanas y de .46 a .86 para ocho semanas (Carver et al.,
1989).

En nuestro medio, Casuso (1996), con la finalidad de adaptar el instrumento,
realizo la aplicacion a 817 estudiantes de una universidad privada y de otra universidad
estatal de la ciudad de Lima, que cursaban el segundo afio de estudios. Calculo un
coeficiente de alfa de Cronbach para cada escala y encontrd que en numerosos casos los
valores eran menores a los encontrados por Carver et al., (1989). Los valores
encontrados fluctuaban entre .40 y .86. Ademas, al realizar un analisis factorial se
encontrd que la estructura no coincidia plenamente con la obtenida por los autores
originalmente. Por esta razon, la autora realizd6 una redistribucion de los items
obteniendo el COPE reorganizado y determind los baremos.

En la presente investigacion con los agentes de trafico se obtuvo un indice de
confiabilidad que fluctuaba entre .41 y .91, con excepcion de la escala de postergacion
del afrontamiento, que s6lo obtuvo un indice de confiabilidad de .16, y que contiene el
item 17, que muestra una confiabilidad muy baja de .07. Cabe sefialar que en otros
estudios se hallan resultados similares, apuntando a sefialar areas con mayor fortaleza y
otras muy débiles, coincidiendo los items problematicos de nuestro estudio (item 17)
con un pobre funcionamiento en otras investigaciones (Cassaretto y Paredes, 2006;
Cassaretto, 2009; Chau, 2004; Casuso, 1996).

La escala del COPE se ha utilizado en distintas muestras (estudiantes de
universidades privadas y publicas, personas con trastornos de conducta alimentaria, en
grupo de voluntarios y el indice de confiabilidad del alfa de cronbach ha resultado
adecuado, demostrando su validez y confiabilidad (Alcalde, 1989; Chau, 1999;
Gastelumendi, 2010; Romero, 2009).

Andlissdedatos

Se procedio al levantamiento de los datos y después de recabar la informacion,
se cred una base de datos en el programa SPSS19.0 para realizar los analisis respectivos
con los estadisticos descriptivos. En el caso del analisis de las posibles relaciones
existentes entre los componentes del sindrome de burnout y los estilos y estrategias de
afrontamiento, se empled el coeficiente de correlacion de Spearman porque la mayoria

de las variables no eran normales.
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Resultados

A continuacion se presentan los resultados del estudio, obtenidos a partir de los
andlisis estadisticos. En primer lugar se presentan los hallazgos en cuanto al sindrome
de burnout, los descriptivos de cada componente, incluyendo los niveles del sindrome
en la muestra, la relacion entre los componentes del burnout y las variables
sociodemograficas y laborales; luego se presentaran los analisis descriptivos del

afrontamiento, y finalmente la correlacion entre el burnout y el afrontamiento.

En la tabla 1 se puede observar que la mediana de las areas agotamiento
emocional y despersonalizacion se encuentran ubicados en niveles altos y que el
componente realizacion personal, se encuentra en niveles bajos. De acuerdo a los puntos
de corte presentados en la muestra de salud peruana estudiada por Llaja et al. (2007). De
manera similar, al analizar la proporcién de sujetos de acuerdo a los niveles de burnout
para cada una de las areas se encuentra que mas de la mitad de la muestra se encuentra
experimentando niveles altos de agotamiento emocional (62%) y de despersonalizacién
(62%) y de la misma forma, mas de la mitad de la poblacion experimenta niveles bajos
de realizacion personal (60%).

Tabla 1. Descriptivos de los componentes del burnout

Alto Medio Bajo

Mediana N % N % N %
Agotamiento Emocional 23.98 37 62 17 28 6 10
Despersonalizacion 9.00 37 62 18 30 5 8
Realizacion Personal 36.67 11 18 13 22 36 60

N=60

Continuando con la clasificacion realizada por Llaja et al. (2007), se puede
observar los niveles del sindrome (burnout, tendencia, riesgo y no riesgo) encontrados

en los agentes de trafico.
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Tabla 2. Niveles del burnout

Mediana Mediana Mediana
N % Cansancio Despersonalizacion Realizacion
Emocional Personal
Burnout 21 35 31 15 32
Tendencia 15 25 25 10 40
Riesgo 16 27 18 6 40
No riesgo 8 13 13 6 43

N=60

Respondiendo al objetivo de la investigacion, se efectuaron analisis para
determinar si existian diferencias entre las dimensiones del sindrome de burnout y las
variables sociodemograficas y laborales como sexo, edad, estado civil, nimero de hijos,
antigtiedad en el puesto de trabajo, nimero de horas trabajadas. Sin embargo, no se

encontraron relaciones significativas.

El anélisis de los estilos de afrontamiento se llevo a cabo mediante el célculo
inicial de la media, mediana y la desviacion estdndar para cada uno de ellos. Sin
embargo, dado que los estilos evitativos tienen menor cantidad de items, se considero
conveniente calcular una media, mediana y desviacion estandar en base a los resultados
originales sobre el nimero total de items que componen cada uno de los estilos. De
acuerdo a la tabla 3, se observa que el estilo de afrontamiento mas utilizado por los
agentes de trafico, es el estilo enfocado en el problema, seguido por los estilos

enfocados en la emocidn y, finalmente, por el estilo evitativo de afrontamiento.

Tabla 3. Medias, medianas, desviacién estandar y rangos de los estilos de

afrontamiento
IC al 95%

Estilos

M Me DE Limite inferior  Limite superior
Enfocado en el 264 273 0,39 2,54 2,74
problema
Enfocado en la 236 230 034 2,27 2,45
emocion
Estilo evitativo 1,88 183 0,42 1,77 1,99
N=60
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Con respecto a las estrategias de mayor uso, en la tabla 4 se puede observar que
los participantes identificaron la reinterpretacion positiva y la planificacion, seguida por
el afrontamiento activo y la busqueda de soporte social por razones instrumentales,
mientras que las estrategias menos empleadas fueron el desentendimiento conductual y

la negacion.

Tabla 4. Medias, medianas, desviacion estandar y rangos de las estrategias de
afrontamiento

IC al 95%
Limite Limite

Estrategias M Me DE . . .
inferior  superior
Activo 268 275 051 2,55 2,82
Planificacion 290 3,00 0,56 2,75 3,04
Supresion de actividades competentes 2,44 2,50 0,55 2,30 2,58
Postergacion 246 250 041 2,35 2,57
Busqueda de SS razones instrumentales 2,72 2,75 0,69 2,54 2,90
Busqueda de SS razones emocionales 2,38 250 0,68 2,20 2,56
Reinterpretacion positiva y crecimiento 3,10 3,00 0,55 2,96 3,25
Aceptacion 2,66 2,75 0,59 2,51 2,82
Acudir a la religion 2,13 2,00 0,9 1,90 2,36
Negacion 152 1,25 0,53 1,38 1,66
Enfocar y liberar emociones 204 200 055 1,90 2,18
Desentendimiento conductual 150 1,38 0,54 1,37 1,64
Desentendimiento cognitivo 210 2,00 055 1,95 2,24
N=60

En la tabla 5 se puede observar que hay correlacion entre todos los componentes
del burnout y el estilo evitativo de afrontamiento; es decir a mayor evitacion mayor
agotamiento y despersonalizacion y menos realizacion personal. Ademas hay una
relacion entre el estilo de afrontamiento enfocado en el problema y la realizacion

personal.

Tabla 5. Correlacion entre los componentes del burnout y los estilos de

afrontamiento

Estilo orientado al Estilo orientado a la
problema evitacion
Agotamiento emocional -.15 A42**
Despersonalizacion -.09 31*
Realizacion personal .36 * - 44> *

N=60 *p<0.05 **p<0.01
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Con respecto a la correlacion entre el burnout y el afrontamiento, en la tabla 6 se
puede observar que la realizacion personal es el componente del burnout que mas
relaciones presenta con las estrategias de afrontamiento, y que la despersonalizacién por

el contrario es la que menos asociaciones muestra.

Tabla 6. Correlacion entre los componentes del burnout y € Cope

Agotamiento Realizacion
Estrategia emocional Despersonalizacion  personal
Estilo enfocadas en €l problema
Activo -.14 -17 27*
Planificacion -.22 -.24 A2%*
Estilo enfocadas en la emocion
Reinterpretacion positiva -.32* -.23 A3F*
Negacion 37 36 * -.39**
Estilo enfocado en la evitacion
Enfocar y liberar emociones 29* .30* -.38**
Desentendimiento conductual 37 31* -.29*
Desentendimiento mental 31* A7 -.29*

N=60 *p<0.05 **p<0.01
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Discusion

El rubro del sector aéreo ha tenido un gran crecimiento en los Gltimos afios,
incrementandose la oferta y la demanda de las lineas aéreas comerciales, surgiendo una
alta competitividad y altos estandares de calidad en la prestacion de servicios que
ofrecen (Silva, 2012). Es por ello que los agentes de tréfico que trabajan en el
aeropuerto no solo realizan tareas fisicas 0 mentales, sino que también, deben expresar
emociones durante las interacciones que realizan cara a cara con los receptores del
servicio. En ese sentido, se espera que los agentes de trafico expresen emociones
apropiadas y positivas, es decir, que sonrian, que se muestren amables y serviciales con
los pasajeros, y muchas veces estas emociones no son reales, sino que se trata de una
parte mas del trabajo exigido para el puesto, lo que requiere de un esfuerzo adicional
(Gracia, Martinez, y Salanova, 2012; Gil-Monte, 2005; Hochschild, 1983).

Es debido a todas estas particularidades del trabajo en un aeropuerto y las
condiciones que favorecen alli el estrés laboral y ambiental (Silva, 2012, Fernandez,
1998) que consideramos que esta poblacion se encuentra en condicion de riesgo para
desarrollar el sindrome de burnout; este estudio pretende evaluar los indicadores de su

presencia asi como la vinculacién que tiene esta con el afrontamiento.

De acuerdo a los resultados encontrados, se puede observar que el 35% de los
agentes de trafico han desarrollado el sindrome de burnout, es decir que han
experimentado altos niveles de agotamiento emocional y de despersonalizacion y bajos
niveles de realizacion personal. Este porcentaje es considerable y alarmante ya que el
burnout produce sintomas a nivel somatico, cognitivo, conductual y emocional;
generando consecuencias fisicas y psicoldgicas serias que alteran el bienestar de las
personas pudiendo generar cuadros clinicos posteriores (Aranda, 2003; Bosqued, 2008;
Castafieda y Garcia de Alba, 2010; Gantiva et al., 2010; Moreno-Jiménez et al., 2005;
Sasaki et al., 2009).

Por otro lado, las consecuencias de este sindrome también puede afectar de
manera negativa a las organizaciones ya que disminuye el rendimiento del trabajador, se
incrementara el absentismo laboral y la probabilidad de cometer errores en la practica
profesional, que se reflejara en la disminucion de la calidad del servicio ofrecido a los

clientes, menor productividad y aumento de los costos economicos de las empresas
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(Bosqued, 2008; Gil-Monte, 2005; Hsin-Hui y Chien-Wei, 2010; Moreno-Jiménez et
al., 2005; Mattenson, 1987; Ponce et al., 2005; Sasaki et al., 2009).

Las posibles explicaciones del elevado nivel de burnout encontrado en la
muestra, podrian deberse a que este grupo se ve expuesto a condiciones estresantes en
su trabajo como es trabajar bajo la presion del tiempo (Gantiva et al., 2010) ya que
deben de cumplir con horarios de vuelos establecidos y ademas tienen que interactuar
con los pasajeros en todo momento, es ahi, donde se pueden generar situaciones de
estrés, debido a que muchas veces la relacion entre el agente de trafico y el pasajero,
carece de equidad, pudiendo surgir conflictos, que desencadenaran en agresiones
verbales, irritabilidad, enojo y malestar (Buunk y Schaufeli,1999; Dormann y Zapf,
2004; Taylor, 2007). Tambien, es importante mencionar que la aviacion sufrié un fuerte
impacto con el ataque terrorista del 11 de septiembre, en donde las armas letales
empleadas, fueron los aviones comerciales, y es a partir de ese momento que se
implementan en los aeropuertos altas medidas de seguridad, que comprometeran
también el trabajo de los agentes de trafico, que seran entrenados y preparados para

estar alertas de las amenazas que puedan aparecer.

Asimismo, este estudio encuentra que la tendencia al burnout representa el 25%
de los trabajadores, ademas que se hallan puntajes altos en la dimensidn de agotamiento
emocional y despersonalizacion y media con respecto a la realizacion personal, por lo
que posiblemente se encuentren propensos en un futuro inmediato a desarrollar el
sindrome.Se puede observar entonces que tanto en el grupo que ha desarrollado el
sindrome y en el grupo de tendencia las dimensiones mas comprometidas son el
agotamiento emocional y la despersonalizacion. Siendo considerado el agotamiento
emocional como la dimension central del sindrome, ya que representa la respuesta
béasica al estrés, operando como un disparador de las otras dos dimensiones (Maslach,
2003).

Con respecto al grupo de riesgo que representa el 27% de la muestra, la
mediana de las tres dimensiones se ubica en un nivel medio, por lo que resulta una
proporciéon también preocupante, ya que el sindrome de estar quemado no se instala
repentinamente, sino que hay que contemplarlo como un proceso continuo, que se
extiende desde una presencia de nivel bajo o moderado, hasta altos grados en cuanto a

sentimientos experimentados (Beltran, Pando y Pérez, 2004; Bosqued, 2008). Ademas
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el progreso del burnout no es igual para todas las personas, es decir que no todos los
profesionales que empiezan a desarrollar el sindrome siguen el mismo curso evolutivo
(Bosqued, 2008).

Estos altos niveles de burnout se han encontrado también en otros estudios, con
diferentes poblaciones. Arias y Jiménez (2012) realizaron una investigacion
comparativa, en nuestro pais, con enfermeras, policias y docentes, encontrando, que la
mayoria de policias de su muestra 53% experimentan un nivel severo del sindrome; un
23% lo padece en un nivel medio; y el 24% en un nivel leve. De igual forma, Aranda,
Pando, Salazar, Torres, Aldrete y Pérez, (2005), en un estudio realizado en México, con
médicos, encontraron en este grupo de profesionales una prevalencia de burnout del
42%, también, en otro estudio realizado en Peru, con profesores docentes, Ponce et al.,
(2005) encontraron, que el 45.4% se encuentra en una fase inicial del sindrome; un
7.3% se hallan en el nivel intermedio, y un 46.3% se encuentran en la fase final.

Por ultimo solo el 13% de esta muestra no presenta riesgo, este porcentaje es
muy bajo en comparacion con otros estudios realizados en nuestro pais con médicos, o
técnicas de enfermeria (Aliaga, 2012; Arias y Zegarra, 2013; Llaja, 2002; Tavera,
2010). Estas cifras son indicadores de que podemos encontrarnos ante un problema de
gran magnitud en este rubro ya que este sindrome conlleva consecuencias personales y
laborales negativas y que justifican por si mismas el desarrollo de las investigaciones en
los Gltimos afios. Rosskam (2009) sefiala, que el personal aéreo, las compafiias y las
autoridades deberian preocuparse por el aumento del nivel de estrés y de fatiga en este
sector, ya que cerca del 90% del personal de aviacion considera que su empleo le exige

cada vez mas.

Llama la atencién que las variables sociodemograficas y laborales no se
vincularan con las dimensiones del burnout, similares hallazgos fueron encontrados en
otras investigaciones (Bracco y Reyna 2011; Moreno-Jiménez et al., 2002; Quaas,
2006). Una posible explicacion, es que pueden haber otros factores que deben estar
afectando a esta condicion, como por ejemplo: la personalidad, que puede ser
considerada como un predictor o facilitador del sindrome, en ese sentido, el locus de
control interno podria ayudar a prevenir el burnout, ya que proporciona una mayor
facilidad para desarrollar respuestas adaptativas ante los factores estresantes (Bosqued,
2008); también, el sentido de coherencia Antonovski (1988) vy, la personalidad resistente

(Kobasa, 1982); de igual forma, el optimismo ha sido un factor asociado también a la
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salud (Taylor y Brown, 1988). También se podrian considerar otras variables laborales
que no fueron tomadas en cuenta como: clima organizacional; apoyo social,

ambigledad de rol y falta de reciprocidad (Jenaro-Rio, 2007; Ortega y L6pez, 2004).

Ademas, si bien no hay diferencias entre la presencia de indicadores del
sindrome, los datos laborales que se tomaron fueron genéricos y no reflejaban la
especificidad del puesto de trabajo. Otro aspecto importante que se tendria que tomar en
cuenta son las condiciones especificas del estrés ambiental, ya que el aeropuerto en si
mismo, es un alto generador de estrés, porque los trabajadores estan expuestos a altos
niveles de ruido que pueden originar dafos auditivos, sordera, dolor de cabeza,
insomnio y nerviosismo; asimismo, el aeropuerto presenta condiciones climéticas
irregulares, cambios de temperatura y de iluminacion. (Comision Ejecutiva Confederal
de UGTC/ Hortaleza, 2009). En este caso particular, los agentes de tréafico realizan un
trabajo sedentario, manteniendo posturas forzadas, permaneciendo de pie largas horas
durante su jornada laboral, ademas, trabajan con computadoras cuyas pantallas se
mantienen fijas, no son orientables, ni reclinables ( Fernandez, 1998 ). Este conjunto de
factores podrian afectar al trabajador y producir que el individuo tenga que realizar un

sobreesfuerzo, tanto fisico como psicoldgico.

Seria importante mencionar que las pruebas fueron aplicadas cuando estaba
empezando la temporada baja, que es el periodo donde hay una disminucién en el
turismo y menor transito de pasajeros. Sin embargo, el aeropuerto en determinados dias
realizaba cierre de pistas para hacer trabajos de remodelacion, lo que implicaba demoras
y hasta cancelaciones de vuelos; lo que generaba molestias en los pasajeros que
repercutian de manera directa en los agentes de trafico. Ello implica que constantemente

hallan presiones de uno u otro tipo durante el afio.

Con respecto a los estilos de afrontamiento se encontrd que el mas utilizado, por
los agentes de trafico, fue el estilo enfocado en el problema, y en menor proporcion el
estilo evitativo (Gantiva et al., 2010; Guerrero, 2003; Jenaro-Rio et al., 2005; Quaas,
2006). Segun la teoria, el estilo centrado en el problema, actuaria como un factor
protector, evitando el desarrollo del sindrome, y esta asociado a un mayor bienestar
fisico (Carver y Scheier, 1994; Gil-Monte y Peir6, 1997); pareceria entonces, que las
estrategias orientadas al problema son mucho maés efectivas que las orientadas a la

emocién y a la evitacion para hacer frente a situaciones de estrés (Hart et al.,1995 en
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Blanch, Aluja y Biscarri, 2002); ademas, en la muestra los participantes son adultos, y
de acuerdo a otros estudios, a mayor edad se tienden a utilizar mas estrategias activas
centradas en el problema (Seiffge-Krenke, 1995). Sin embargo, también existe
evidencia que apunta a que la efectividad de las estrategias dirigidas al problema estaria
en funcién del control efectivo sobre los potenciales estresores del entorno y de las
emociones individuales (Folkman, 1984). En ese sentido, se tiene que considerar
entonces que los agentes de trafico a pesar de tener sus roles y funciones definidas,
muchas veces se tienen que enfrentar a situaciones imprevistas, que no pueden ser
controladas, como pueden ser, las cancelaciones y retrasos de vuelos, demoras de
equipaje, hostilidad por parte de los pasajeros, en donde, la utilizacion del estilo
centrado en el problema, cuando existe poca probabilidad de cambiar o controlar los

estresores del ambiente laboral, en vez de disminuir el estrés lo podria incrementar.

La estrategia mas utilizadas por los agentes de trafico es la reinterpretacion
positiva y el crecimiento, que corresponde al estilo enfocado en la emocion. Esta
estrategia esté dirigida a manejar el estrées emocional, mas que al estresor en si mismo.
Lazarus y Lazarus (2000) mencionan que el uso de un afrontamiento centrado en la
emocion, es particularmente Gtil cuando la situacion estresante que enfrenta un sujeto no
puede ser alterada, porque ayuda a controlar el malestar y la angustia, que podria
generarse cuando poco o nada pueda hacerse, en ese sentido la reinterpretacion positiva
empleada por los agentes de tréafico resulta muy adaptativa, ya que prepara al trabajador
para aceptar la situacion inesperada que se le pueda presentar, identificando los aspectos
positivos , y poder enfrentar adecuadamente al estresor (Londofio, Henao, Puerta,
Posada, Arango y Aguirre, 2006). Ademas, las otras estrategias mas empleadas por los
agentes de trafico, que pertenecen al estilo enfocado en el problema son: la
planificacion, que dentro de este enfoque es una de las menos confrontadoras
(Cassaretto y Paredes, 2006); la basqueda de soporte social por razones instrumentales,
en este caso, los agentes pueden recurrir al supervisor de turno, cuando no puedan
solucionar problemas con los clientes porque carecen de poder de decisién y por Gltimo
la utilizacion del afrontamiento activo. Por otro lado, entre las estrategias menos
utilizadas, por los agentes de trafico se encuentran la negacion y el desentendimiento
conductual, que pertenecen al estilo enfocado en la emocion y en la evitacion. Estos
hallazgos se encuentran también en otros estudios con otras poblaciones (Guerrero,
2003; Hernandez et al., 2004; Jenaro-Rio, 2007; Quaas, 2006).
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Respecto al objetivo general de esta investigacion se encontraron mdaltiples
relaciones directas entre el estilo evitativo y sus estrategias de afrontamiento con los
componentes de despersonalizacion y agotamiento emocional e inversas con realizacién
personal. Respecto a estas relaciones, una posible explicacién se deba a que el
desarrollo del burnout esta asociado a experiencias en las cuales el trabajador se siente
incapaz de enfrentar el estrés de forma adaptativa y se ve impedido de modificar las
situaciones problematicas, siendo por ello posible que recurra al uso de mecanismos de
afrontamiento como el escape y la evitacion. Sin embargo, dado que los problemas no
se resuelven, el malestar se va acumulando y el profesional acaba por desgastarse en
mayor medida (Vinaccia y Alvaran, 2004).

Asi como la realizacion personal, en este estudio, se relaciona de manera inversa
con los estilos evitativos, se encontrd también que esta dimension del burnout se asocia
de manera positiva con el estilo enfocado en el problema; es decir, si el trabajador se
siente mas realizado, experimentard sentimientos de competencia que le permitiran
utilizar estrategias mas activas y confrontadoras, que aquellos que se sientan menos
competentes. De igual forma, el estilo enfocado en el problema, potencia una actitud
mas activa, esperanzadora y optimista para afrontar la existencia (Clavijo, 2002). En ese
sentido la realizacion personal y el estilo enfocado en el problema se configuran como
méas cercanas a las caracteristicas de la personalidad tales como la autoeficacia
(Schaufeli y Enzmann ,1998).

Cabe destacar que la realizacion personal es la dimension que mas asociaciones
presenta, y que también estd comprometida en el desarrollo del sindrome aunque en
menor proporcion que el agotamiento emocional y la despersonalizacion. Encontramos
que esta dimension presenta relaciones positivas con la reinterpretacion positiva, el
afrontamiento activo, la planificacion, y de manera negativa con la negacion, el
desentendimiento conductual, el desentendimiento cognitivo, y el liberar emociones.
De esta manera al reportar la muestra bajos niveles de realizacion personal, podemos
hipotetizar que, hay una tendencia a que este grupo de agentes de trafico, se evalué de
manera negativa y tiendan a experimentar sentimientos de incompetencia; sin embargo,
es posible que el grupo que experimenta mayores niveles de realizacion personal,
emplee estrategias enfocadas en el problema y en la emocion, que les permita adaptarse
mejor dentro de su entorno laboral, ser mas activos en la toma de decisiones, y por el
contrario utilizar en menor grado las estrategias evitativas, lo cual se ve reflejado

también en otras investigaciones (Guerrero, 2003; Jenaro-Rio, 2007).
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De igual forma, Marques et al. (2005), sefialan que las estrategias de
afrontamiento centradas en la resolucion de problemas y centradas en la emocién, tienen
un efecto directo y funcional sobre el burnout dando lugar a un aumento de la
realizacion personal. La relacion inversa que se da entre las estrategias evitativas y la
realizacion personal, van en la linea, que a mayores sentimientos de satisfaccion y logro
en el trabajo, el agente de trafico tendra mayor control sobre sus emociones y sobre su
desempefio profesional y empleard menos las estrategias evitativas que resultan ser
desadaptivas y que pueden generar un alivio temporal de las reacciones de estrés, pero a
largo plazo pueden acarrear mayores problemas (Cassaretto et al., 2003), de igual
forma, si los agentes utilizan en menor proporcion las estrategias evitativas, podrian
experimentar sentimientos de eficacia y realizar un mejor trabajo.

Con respecto a la dimension agotamiento emocional también se encontr6
relaciones positivas con las estrategias de negacion, liberar emociones,
desentendimiento conductual y cognitivo y una relacion negativa con la reinterpretacion
positiva. Estos resultados, coinciden también con otros estudios, que evidencian que a
mayores sentimientos de desgaste emocional y de malestar fisico se utilizaban
frecuentemente estrategias coincidentes con un modo de afrontamiento pasivo
incluyendo estrategias basadas en el desentendimiento conductual y cognitivo (Blanch
et al., 2002; Moran, 2005; Rohman, 1987). En ese sentido, el empleo estrategias de
evitacion podrian aumentan el agotamiento emocional y; posteriormente, el burnout
surgird cuando fallen las estrategias de afrontamiento activas (Gil-Monte, 2005); por el
contrario, el uso de la estrategia de reinterpretacion positiva, a pesar de no pertenecer al
afrontamiento activo, puede ser considerada como un factor de ayuda a aliviar el
agotamiento emocional atenuando de este modo la aparicion y el desarrollo del
sindrome (Quaas, 2006).

De igual forma, con la despersonalizacion, se encontraron que las estrategias que
correlacionan positivamente son: la negacion, liberar emociones y desentendimiento
conductual. La despersonalizacién, es considerada como el paso al acto y puede ser
utilizada como un mecanismo de defensa, ya que los profesionales toman distancia de
los usuarios, o destinatarios del servicio, creando una especie de barrera para no
involucrarse emocionalmente (Bosqued, 2008; Paredes y Sanabria-Ferrand, 2008). La
despersonalizacion no solo se configura como una manifestacién conductual, sino como
una estrategia de ahorro de recursos (Diestel y Schmidt, 2010). En este estudio existe un

alto nivel de despersonalizacién, sin embargo, esta es la dimensiobn que menos
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relaciones presenta con el afrontamiento, esto podria deberse a que una de las cosas que
mas le agrada a los agentes de su trabajo en el aeropuerto, es el contacto con el publico,
ademas en el trabajo de atencidn al cliente se exige que el trabajador pueda manejar
positivamente sus emociones, en ese sentido, siempre debe de mostrarse amable y
empatico, por lo que se esperaria que los agentes de trafico sean capaces de
experimentar y expresar emociones apropiadas durante las interacciones con los
clientes. Sin embargo, al estar comprometida esta dimensién, hay indicios que estos
trabajadores podrian liberar sus emociones, es decir, expresaran sentimientos negativos
de manera abierta, pudiendo mostrar enojo, ira, y tratar a los pasajeros y a sus
comparfieros de trabajo de una manera inapropiada, pudiendo ser rudos y cinicos. De
igual forma, es posible que los agentes que reportan desentendimiento conductual,
puedan sentir menos empatia y posiblemente dejan de hacer cosas pautadas dentro de su
rol profesional en perjuicio de los clientes, es importante recordar, que los empleados,
que trabajan cara a cara con el publico deben cumplir expectativas y normas sociales de
comportamiento en una cultura orientada al cliente (Gracia et al., 2012).

La estrategia de negacion ha presentado asociaciones con las tres dimensiones
del sindrome. Una explicacion para esas asociaciones puede deberse a que la negacion,
es una de las estrategias menos empleadas por los agentes de tréafico, sin embargo hay
un porcentaje que tienden a evitar o actdan como si el estresor no fuese real (Carver y
Scheier, 1994) y esto podria deberse a que el estresor en su valoracién primaria es
considerado inmanejable (Cassaretto et al., 2003). En ese sentido, Marques et al. (2005)
sostienen que las estrategias o estilos de afrontamiento de negacion y evitacion
intervienen de manera disfuncional en la relacion entre estrés y burnout potenciando los
sentimientos de agotamiento emocional y despersonalizacion y disminuyendo la

percepcidn de realizacion personal.

A partir de los resultados presentados podemos concluir que los agentes de
trafico de la muestra, presentan un elevado porcentaje del sindrome de burnout, estando
comprometidas las tres dimensiones, agotamiento emocional, despersonalizacién y en
menor grado la realizacion personal, esto se refleja en que el 35% de la muestra ha
adquirido el sindrome; el 25% es el grupo de tendencia y el 26% es el grupo de riesgo,
que estan propensos a desarrollarlo en un futuro inmediato. Estos resultados nos
preocupan ya que el burnout conlleva a un conjunto de sintomas negativos, que

repercuten en la salud y en la calidad de vida de los trabajadores, y que amerita que se
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realicen mas investigaciones en este sector y que, a partir de ello, se realicen

intervenciones para poder ayudar a esta poblacion.

También nos sorprende que no hayan asociaciones entre las variables
sociodemograficas y laborales con el burnout, ya que se esperaria que, por ejemplo, la
antigtiedad en el cargo, o los turnos de noche hayan contribuido al desarrollo del
sindrome, por lo que seria pertinente estudiar otras variables que puedan estar afectando
a estos trabajadores, como podria ser el ambiente laboral, en este caso, el aeropuerto por
si mismo es un alto generador de estrés o las condiciones laborales méas especificas de
este grupo (Bosqued, 2008; Deprati, 2001; Gil-Monte y Peird, 1997; Silva, 2012).

Con respecto a las relaciones del burnout y el afrontamiento, se encontraron que
los estilos evitativos se asociaban con todas las dimensiones del sindrome, lo que va en
la misma linea de los resultados encontrados en otras investigaciones (Guerrero, 2003;
Jenaro-Rio et al., 2007), por otro lado, se hallo también, que el estilo enfocado en el
problema, se asocia de manera directa con la realizacion personal y no presenta
asociaciones con las dimensiones negativas del burnout, es decir con el agotamiento
emocional y la despersonalizacidn, esto se podria deber a que el agotamiento emocional
surge precisamente por una disminucién de los recursos emocionales del trabajador para
enfrentarse a los retos que su labor le plantea y se traduce en un incremento en los
niveles de fatiga mental fisico y emocional (Bosqued, 2008), de igual forma la
despersonalizacién, se caracteriza por actitudes negativas hacia los receptores del
servicio (Gil-Monte, 2005). En ese sentido, los trabajadores que presenten estas
dimensiones mas comprometidas no emplearan el estilo enfocado en el problema, que
es el mas confrontador. De igual forma, la realizacion personal es la dimension que mas
asociaciones presenta, de forma directa con las estrategias de reinterpretacion positiva,
afrontamiento activo, la planificacion y de manera negativa con la negacion, el

desentendimiento conductual, cognitivo y liberacion emociones.

Por otro lado tampoco se encontraron asociaciones entre las dimensiones del
burnout y estrategias como la religién. De acuerdo a algunos investigadores, el
afrontamiento religioso y la vida espiritual pareceria que juega un papel importante en
el afrontamiento del estrés y en la salud de los adultos mayores, (Zuckerman, Kaslsv y
Osfeld, 1984 en Rivera-Ledesma y Montero-Lopez 2007), sin embargo, la muestra de

trabajadores estd conformada por adultos jovenes. De igual forma, no se encontraron

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_:_\gﬁgﬁmo

) DEL PERU

asociaciones entre la estrategia de soporte social y las dimensiones de burnout,
pudiendo ser esta estrategia un protector contra la despersonalizacion ya que el
trabajador evaluara de manera adecuada su entorno social, asi como sus actitudes hacia
los demas (Gil-Monte y Peird, 1997).

Podriamos decir entonces que a partir de este estudio se han encontrado
relaciones significativas entre ambos constructos, segun la teoria investigada, el burnout
aparece cuando fallan las estrategias de afrontamiento que suele emplear el trabajador,
pero también el afrontamiento, es considerado como un modulador del burnout (Gantiva
et al., 2010; Gil-monte, 2005; Moreno-Jiménez et al., 2005; Marquez et al., 2005).

Las limitaciones que encontramos en la elaboracion de este estudio, se dieron en
el momento de la aplicacion de las pruebas, ya que éstas, se realizaron en el lugar de
trabajo de los agentes de tréfico, es decir en el aeropuerto, por lo que las condiciones
durante la aplicacion no fueron las mismas para todos los participantes, y también al ser
el aeropuerto un alto generador de estrés, podria haber influenciado en los resultados
obtenidos. A nivel metodoldgico, si bien es cierto el Inventario de Burnout de Maslash ha sido
un instrumento muy usado en nuestro medio, no se encuentra validado en el Per(. Por lo tanto,
seria recomendable validar este cuestionario para futuras investigaciones, y también el MBI-GS
(general survey), creado por (Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson, (1996), que es un
instrumento de medida mas genérico para medir el sindrome de burnout en todo tipo de
trabajos independientemente de las tareas que en él se realicen. Otra dificultad encontrada, es
la escasa investigacion sobre el burnout y los estilos y estrategias de afrontamiento en el
rubro de la aviacion civil, y especificamente con agentes de trafico, lo que complico la
elaboracion de este estudio, por no tener antecedentes y referencias que nos permitan

comparar estos resultados.

Frente al alarmante desarrollo del sindrome en esta muestra de trabajadores, es
necesario que las lineas aéreas puedan conocer de este problema y que fomenten un
adecuado clima organizacional y que implementen programas de salud para que los
agentes de trafico puedan comprender este sindrome y las consecuencias negativas que
puede ocasionar en la salud. De igual forma, es importante identificar a las personas
que sufren de burnout y que puedan recibir apoyo psicologico, que les permita
desarrollar habilidades sociales, que les ayude a lidiar con los pasajeros y también

adquirir técnicas que les faciliten sobrellevar los eventos estresantes.
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Anexo A

HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Descripcion

Ud. esta siendo invitado a participar en una investigacion sobre el sindrome de desgaste
profesional y el afrontamiento. Esta investigacion es realizada por la estudiante del
Gltimo afio de psicologia clinica de la PUPC, Silvana Quiros Seminario.

Usted fue seleccionado para participar en esta investigacion ya que es un agente de
trafico de una linea aérea americana del aeropuerto de esta ciudad.

Si usted decide aceptar, se le solicitara contestar una pequefia encuesta con sus datos y
dos pruebas psicoldgicas relacionadas con los temas arriba mencionados. Su ayuda nos
permitird explorar sobre la presencia del sindrome del desgaste profesional en el sector
aereo.

Los derechos con los que cuenta incluyen:

Anonimato: Todos los datos que usted ofrezca son absolutamente anénimos, por lo
tanto, no habra manera de identificar individualmente a los participantes de la
investigacion.

Integridad: Ninguna de las pruebas que se le apliquen resultara perjudicial.

Participacion voluntaria: Tiene el derecho a abstenerme de participar o incluso de
retirarse de esta evaluacion cuando lo considere conveniente

En funcion a lo leido:

¢Desea participar en la investigacion? Sl NO

Firma
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Anexo B

FICHA SOCIODEMOGRAFICA

2. Sexo: ----- Masculino ------- Femenino
3. Lugar de nacimiento

a. Lima

b. Provincias

4. Nivel de instruccion:---

5. Carrera de estudio (Precisar / concluy0 Si 0 N0): =--=-=-======mmmmmmmmmmmmmmeeeee

6. Actividades paralelas: -------==-======mmmm oo

v’ estudios (especifique)
o Si N° de horas a la semana; -----------------
(Universidad 6 institutg) ------------------
o No
v’ otro trabajo (especifique) N° de horas a la semana:
(Centro de trabajo)
7. Estado civil: (marcar con x)
v’ Soltero :----------------
v' Casado :-------=-=-=----
v Conviviente ;----------
v’ Separado ; -------------
v" Divorciado:-------------

v Otros :

8. Numero de hijos: (edades)--------=-===mmmmmmmm oo
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9. Cargo que ocupa en la eMpPreSa;-----============mmmmm oo
10. Afios que lleva trabajando en la aerolinga:-----------=-=======me-mmeommeee .
11. Horas de trabajo al dia:------------ S
12. Horario regular de trabajo:--- S —
13. Horas extras en la Semana;-----=-===========smemmommemmmm e mm e e e e e
14. Numero de dias de descanso en la semana;------------------

15. Mencione 3 cosas que le agradan de su trabajo:
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