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Resumen

Este articulo tiene como objetivo presentar una aproximacion al concepto de Sindrome de Burnout o Quemarse en el trabajo (SQT) y
su presentacion en miembros de la Policia Nacional de Colombia. Se fundamenta en las teorias del estrés laboral y las estrategias de
afrontamiento. En él se aborda la sintomatologia emocional, fisica y conductual que se manifiesta en quienes padecen este sindrome, las
caracteristicas organizacionales que pueden propiciarlo y las consecuencias para las instituciones cuando sus colaboradores presentan
este tipo de dificultades. Por ultimo se analiza este fenomeno desde la perspectiva laboral y desde las condiciones propias del ejercicio
profesional del personal de la Policia Nacional.

Palabras clave: burnout, estrés laboral, estrategias de afrontamiento, profesion policial.
Abstract

The purpose of the following literature review is to present an approach to the concept of burnout or burn at work, and its appearance in
members of the National Police of Colombia. This syndrome is based on the theories of work stress and coping strategies. It addresses
the emotional symptomatology, physical and behavioral that manifests in those who suffer from this syndrome and organizational
characteristics that can cause it, the consequences for the institutions when their partners have this type of difficulties. Finally, this
syndrome is analyzed since the labor perspective and the own conditions of the professional exercise of the National Colombian Police
staff.

Key words: burnout, work stress, coping strategies, police profession.
Resumo

Este artigo tem como objectivo apresentar uma abordagem sobre o conceito da Sindrome de Burnout ou Se queimar no trabalho (SQT)
e sua apresentagdo em membros da Policia Nacional de Colombia. Fundamenta-se nas teorias do estrés trabalhista e as estratégias de
afrontamiento. Nele se aborda a sintomatologia emocional, fisica ¢ conductual que se manifesta em quem padecem esta sindrome, as
caracteristicas organizacionales que podem o propiciar ¢ as consequéncias para as instituigdes quando seus colaboradores apresentam
este tipo de dificuldades. Por ultimo analisa-se este fenomeno desde a perspectiva trabalhista e desde as condi¢des proprias do exercicio
profissional do pessoal da Policia Nacional.

Palavras chave: burnout, estrés trabalhista, stratégias de afrontamiento, profissdo policial.

En los ultimos afios a las enfermedades comunes fisico y se sitian en el area psicologica y socioemocional.
relacionadas o producidas por el trabajo y consideradas Entre estas enfermedades encontramos el denominado
como enfermedades profesionales, se han venido Sindrome de burnout o “estar quemado”. Este ha sido
sumando otras nuevas que se ubican mas alla del aspecto clasificado como una de las principales dificultades
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en el ambito laboral, originando incapacidades y otras
dificultades en todas las dimensiones de las personas
que lo padecen. Este tipo de fendmenos estd asociado
a profesiones como la policial, ya que quienes la
desempeiflan presentan una alta vulnerabilidad por las
condiciones laborales y el objetivo mismo de la funcién
del policia.

En Colombia se ha venido presentando un considerable
incremento en los indices de estrés laboral; y
su impacto ha sido tal que fue catalogado como
enfermedad profesional en el Decreto 2566 de 2009,
donde se hace una especial mencion a las patologias
causadas por estrés en el trabajo. Es dificil, hoy en
dia, encontrar personas que no estén padeciendo o no
hayan tenido algun episodio relacionado con el estrés
que les ocasiona su actividad laboral. Esta enfermedad
se presenta en diferentes formas en cada persona, con
diversos sintomas y consecuencias tanto psicosomaticas
como comportamentales.

Partiendo del concepto planteado por la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 1948:1) donde se define
la salud como: “un estado de completo bienestar
fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de
afecciones o enfermedades”, podemos deducir que
debe haber un equilibrio entre estos tres aspectos, y
que a falta o fallo de uno no hay una completa salud.
Por lo tanto, la presencia de los factores psicosociales
en el ambiente laboral puede determinar el estrés, el
cual afecta la salud mental y fisica del trabajador al
desencadenar enfermedades y patologias severas.

El origen del término burnout proviene de la industria
aeroespacial, y significa agotamiento del carburante de
un cohete como resultado de un calentamiento excesivo.
A lo largo del tiempo se ha involucrado a diferentes
aspectos. En la década del sesenta, por ejemplo, se
utilizaba para referirse a las consecuencias psicoldgicas
que se derivaban del consumo prolongado de drogas
alucindgenas. Pero es Freudenberger, en 1974, quien
vincula el concepto de burnout con el contexto laboral,
al afirmar que se trata de una sensacion de fracaso y
una experiencia agotadora, lo defini6 como “fallar,
desgastarse o sentirse exhausto debido a las demandas
excesivas de energia, fuerza o recursos” (1974 citado
por Diaz, 2012: 3). De este modo se empiezan a
analizar las situaciones que a nivel laboral se presentan
cuando un trabajador vivencia dificultades que le
impiden llevar a cabo de forma adecuada sus funciones
laborales y empieza a presentar sintomas de depresion
y desmotivacion hacia la realizacion de sus actividades.
En 1982, la psicologa social Cristina Maslach y sus
colaboradores mencionan que en sus origenes
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[...] el concepto de burnout parece haber sido involucrado
dentro de acontecimientos sociales, econdomicos y
culturales en general durante el ultimo periodo del
siglo pasado, lo que significa una répida y profunda
transformacion de la sociedad industrial a la economia de
servicio. Esta transformacion social que va de la mano con
las presiones psicoldgicas pueden traducirse en Burnout.
(2009: 204)

Desde esta perspectiva se evidencia que el término
burnout se define dependiendo del contexto en el cual se
aborda, y que se ha venido implementando desde hace
décadas de la mano del cambio social e industrial. En
sus estudios sobre las respuestas emocionales, Maslach
se dedico a observar los profesionales que se dedican a
servir a otros, que desarrollaban actividades de servicio
o prestacion de servicios de atencion en salud, identificd
a quienes presentaban diversos sintomas como personas
con “sobrecarga emocional” o sindrome de burnout, y
lo describié como “un sindrome de fatiga emocional,
despersonalizaciéon 'y baja realizacion personal,
que puede ocurrir entre individuos que trabajan
directamente con personas” (2009: 206). Otros autores
como Schaufeli y colaboradores (2001:49) agregan el
contexto relacional, y no reducen la explicaciéon a un
tipo de reaccion al estrés, también hacen referencia a
la base interpersonal en la tension emocional y en los
recursos de afrontamiento o enfrentamiento utilizados
por el sujeto. Estas estrategias de afrontamiento
maladaptativas aumentan la probabilidad de desgastar
los recursos del sujeto, con el probable resultado final
de llegar al agotamiento. Mencionan que “el burnout
se considera un fendémeno multidimensional donde
una comprension exacta del proceso de desarrollo
subyacente es un prerrequisito para disefar efectivas
estrategias de intervencion” (2001:41).

Este sindrome, asi como los asociados al estrés laboral,
guarda relacion estrecha con diferentes factores. La
OMS vy la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
consideran al burnout como una pandemia de este siglo,
con consecuencias que afectan tanto a las personas como
a las sociedades en que éstas viven, estableciéndose
circulos viciosos entre instituciones enfermas que
enferman a los individuos que las constituyen y
viceversa (Filas, 2010: 4). Este concepto se relaciona
con lo que la OMS presenta en otro informe acerca
del estrés laboral en América Latina como “una de las
grandes epidemias de la vida laboral moderna” (2008:9).
Cada vez se encuentra mayor relacion entre la actividad
laboral, la sociedad y su industrializacion y la presencia
de enfermedades laborales.

Un estudio realizado por el Observatorio de
Riesgos Psicosociales de la Unién General
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de Trabajadores de Espafia, en el cual se entrevist6 a
4.500 empleados de diferentes empresas y actividades,
encontrd que:

El 75% de los trabajadores afirma experimentar estrés en
el trabajo. Las principales causas a las que aluden son:
deficientes condiciones de trabajo (44 %), elevada carga
mental (87 %), falta de autonomia (83 %), ambigiiedad en
el rol laboral o imprecision en la definicion de las funciones
y tareas (76 %), pobre contenido de su trabajo (70 %) o
sensacion de inseguridad respecto a las condiciones de su
trabajo y al futuro profesional (71 %).

El 81 % afirma experimentar sintomas de burnout o
sindrome de trabajador quemado (agotamiento, sensacion
de ineficacia, distanciamiento mental, etc.) debido
principalmente a una falta de confianza en las propias
competencias.

El 31 % de las personas entrevistadas manifiestan que su
salud fisica y/o psicoldgica ha empeorado a consecuencia
del trabajo, siendo el cansancio y la fatiga, los dolores de
cabeza o de cuello, las dificultades de concentracion, la
irritabilidad, la sensacion de agobio o las dificultades para
dormir, entre otras, las principales dolencias.

Un 16 % define el ambiente donde desarrolla su actividad
laboral habitual como “hostigador”, es decir, donde tienen
lugar comportamientos violentos, principalmente de
tipo verbal, como insultos o amenazas. (Observatorio de
Riesgos Psicosociales de UGT, 2009)

Investigaciones de este tipo hacen evidente que el estrés
relacionado con la actividad laboral se ha convertido en
un patrén de reacciones de tipo psicologico, emocional,
cognitivo y conductual que se relacionan directamente
con caracteristicas propias de la labor que se desempefia,
su contenido, la organizaciéon y el ambiente de trabajo.
Asi como el estrés afecta al trabajador de manera directa,
también afecta a la organizacién o empresa en la cual
estd empleado, aumentando costos por el creciente
ausentismo, la rotaciéon de personal, la reduccion en
el desempefio y, por ende, en la productividad. Se
presenta también aumento en las practicas laborales
inseguras, ocasionando repercusiones en las tasas de
accidentes ocupacionales, un aumento en las quejas de
los clientes y, en relacion con los empleados que debido
a su ausentismo deben ser reemplazados, se incorpora el
adiestramiento adicional de trabajadores sustitutos, entre
muchos otros aspectos a considerar.

Aunque se encuentra una estrecha relacion entre
el Sindrome de burnout y el estrés laboral, hay
caracteristicas que los diferencian. Por
un lado, la OMS define el estrés laboral
en una de sus publicaciones como “I...]
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un patrén de reacciones que ocurren cuando los
trabajadores confrontan exigencias ocupacionales que no
corresponden a su conocimiento, destrezas o habilidades
y que retan su habilidad para hacer frente a la situacion”
(OMS, 2008:17). Claramente, puede deducirse que
la persona experimenta una serie de sintomas tanto
fisiologicos como emocionales y cognitivos una vez se
enfrenta a un reto laboral que ¢l aprecia le esta exigiendo
mas allé de sus capacidades, su formacién y experiencia.

A partir de esto, puede decirse que el estrés es una reaccion
individual. Existen trabajos que son estresantes pero las
personas se preparan para afrontarlos, tienen recursos
propios para poder manejar la tensiéon y la ansiedad
en labores que son demandantes, también encuentran
espacios en su vida personal que son de apoyo para
liberar la tensidén que se acumula; otro aspecto que ayuda
es contar con un grupo de trabajo organizado y funciones
claramente delimitadas, esto impide el estrés laboral en
gran manera. Segun la literatura cientifica, el estrés actiia
por factores internos y externos relacionados con la labor
que se realiza y que no permiten una correcta adaptacion
y requiere que la persona realice esfuerzos para mantener
un estado de equilibrio. En la Policia Nacional es muy
comun observar este tipo de situaciones, cuando los
profesionales y uniformados se enfrentan a desarrollar
una labor que se les asigna para la cual no poseen la
formacién adecuada y sin embargo deben cumplir con
los objetivos relacionados con dicha actividad.

Esto sucede en muchas empresas y campos laborales,
donde el desarrollo tecnoldgico obliga a las personas a
asumir nuevos retos € incursionar en nuevos campos,
muchas veces enfrentan la situacién y posteriormente
se ven presionados a buscar capacitacién e incorporar
habilidades que les exige esta nueva actividad. Como lo
menciona Rechnitzer-Mora (2004:10): “Sobre todo en
las grandes ciudades, el estrés afecta la convivencia, la
salud, la eficiencia laboral, las relaciones laborales y la
capacidad de disfrutar de la vida”. Las personas viven
en constante demanda de actividades por desarrollar en
un mundo agitado con diversos factores que dificultan
llevar una vida mds estable y tranquila. Los factores
individuales son igualmente determinantes cuando se
habla del estrés, porque lo que puede estresar a una
persona puede no afectar a otra que, por el contrario, lo
convierte en un desafio.

Se pueden encontrar en términos generales dos tipos
de estrés. El primero es el agudo, que se presenta una
vez la persona ha pasado por situaciones adversas por
corto tiempo, como puede ser una noticia desalentadora,
desarrollar un trabajo exigente en corto tiempo o una
amenaza a la estabilidad de su trabajo, etc. Sin embargo,
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después de superado el momento de estrés, la persona
puede recuperar el equilibrio y continuar. El segundo
tipo es el estrés cronico, donde el periodo de estrés es
mas prolongado o la persona experimenta diferentes
dificultades en un mismo periodo de tiempo, por lo
cual no tiene la oportunidad de recuperar la estabilidad.
Este tipo de estrés empieza a generar malestares de tipo
somatico y emocional, dificultando que la persona logre
continuar de manera normal su vida.

El sindrome de burnout, conocido también como
Sindrome de agotamiento psicosomatico o de quemarse
en el trabajo, aparece como consecuencia del estrés
cronico, acompafiado de sintomas que no ceden después
de un periodo de tiempo de reposo. Este cuadro tiene
que ver con algo mas profundo y una carga emocional
mayor.

En sus inicios, los estudios acerca del burnout daban
cuenta de su presencia en aquellas actividades laborales
donde se tenia un contacto permanente con clientes
y usuarios, llamadas asistenciales. Sin embargo,
tiempo después se empiezan a considerar diferentes
profesiones, debido a que el entorno laboral ha cedido a
la modernidad y representa grandes cambios, ofreciendo
un ambiente donde las personas encuentran dificultades
para estabilizarse y adaptarse. En estos escenarios, el
sindrome es generado por una gran expectativa, mayor
estrés laboral y mas cansancio, generando desmotivacion
y pérdida del sentido de pertenencia.

Con el anterior planteamiento se encuentra que tanto
la prevalencia como la incidencia de este sindrome son
un problema que afecta cada vez a mas profesiones.
Silverstein menciona 25 campos profesionales (Rubio,
2003). Se pueden destacar los relacionados con el area
de la salud, entre las que se encuentra la enfermeria,
identificada como una de las profesiones con mas
alta vulnerabilidad en diversos estudios realizados, la
medicina y el personal de salud que labora en las areas
de salud mental, como los psiquiatras y los psicologos.
Es asi como puede abordarse el analisis del servicio
deshumanizado que se presta a nivel de salud en muchas
ocasiones, donde el profesional enfrenta periodos de
desmotivacion hacia la funcién que realiza afectando al
usuario.

Otra actividad que también presenta altos indices de
burnout es la docencia, por la tension que representa
trabajar con nifios y adolescentes, y la alta demanda y
exigencia en el desempefio. Aunque influyen diferentes
factores al momento de presentar sintomas, algunas
profesiones presentan mayor vulnerabilidad que otras
por las caracteristicas del oficio en si mismo.
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Por las mismas razones que en los anteriores casos, se
debe incluir a la funcion policial dentro de las profesiones
vulnerables al sindrome, ya que esta actividad es de alta
exigencia a nivel personal, en aspectos tanto fisicos,
como psicologicos, e involucra todas las competencias
que la persona posee. Las caracteristicas propias de
esta profesion pueden incrementar la desmotivacion y
la apreciacion de obtener una baja recompensa por su
labor, lo cual repercute en la relacion con la comunidad
y la calidad de su servicio. Se presenta mayormente
en personas que llevan de 6 a 15 afios de servicio, que
empiezan a ver desgastados sus esfuerzos por obtener
reconocimiento o mejores posibilidades laborales
(Duran, Montalban y Stangeland, 2006).

Dentro de la incidencia del sindrome en las profesiones
sociales, diversos estudios plantean que “al comparar
el nivel general de burnout en policias con otras
ocupaciones, el de los policias es particular” (Acevedo,
2010:4), debido a que los resultados obtenidos no tienen
referente con personas que se dedican a otro tipo de
labores por sus caracteristicas totalmente disimiles.

Acevedo menciona varios estudios que pueden apoyar
esta teoria. Un estudio realizado en Espafia, haciendo
la comparacion con una muestra de 102 efectivos de
la Policia Nacional del Pais Vasco, con profesiones
sanitarios, docentes y poblacion general de la comunidad
de Asturias, encontr6 diferencias significativas, como
puntajes mas altos en la dimension de despersonalizacion
en los policias; en la dimension de realizacion personal
también se obtuvieron los mismos resultados, resaltando
la satisfaccion del contacto con la ciudadania (Lozano
2007, citado por Acevedo 2010). Los hallazgos de las
diferentes investigaciones adelantadas con los cuerpos de
policia no permiten hacer una generalizacion y enfatizar
caracteristicas particulares, causas y consecuencias del
sindrome en este campo laboral.

Dentro de las diferentes definiciones que se encuentran
del sindrome de burnout, esta la brindada por Illera,
segun la cual:

Una respuesta al estrés laboral cronico integrado 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 [...] Se trata de un conjunto de conductas (como
el deterioro del rendimiento, la pérdida de responsabilidad,
actitudes pasivo-agresivas con los pacientes y pérdida
de la motivacion entre otros), en las que se implicarian
tanto factores internos (valores individuales

y sociales, rasgos de personalidad) como

externos (organizacionales, laborales,

grupales). (2006:2)
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Se puede encontrar en esta definicion que se identifica
a un sujeto con dificultades emocionales frente al
desempefio de su labor profesional y que se evidencia
en la presentacion de conductas tanto en torno a su
trabajo como a si mismo, lo cual repercute en problemas
de salud afectando igualmente su desempefio y la
apreciacion de como realiza su trabajo. Farber (1983:13)
explica la relacion que existe entre el burnout y el ambito
laboral, donde concibe su aparicion a una discrepancia
que se presenta entre los esfuerzos que realiza la
persona y lo que recibe a cambio; presentando entre
diversos sintomas psicologicos: irritabilidad, ansiedad,
tristeza, sentimientos de incompetencia y deterioro del
autoconcepto frente al desempefio profesional.

En el marco del estrés laboral, el burnout se reconoceria
como el desgaste o agotamiento profesional que se va
acumulando, como respuesta a un estimulo estresante
que se prolonga en el tiempo. La persona afectada
empieza a desarrollar sentimientos negativos tanto hacia
los compaiieros de trabajo como con su propio papel de
desempefio.

Es asi como se pueden establecer algunas diferencias
entre lo que se considera el estrés laboral y el burnout,
como se ilustra en la siguiente tabla resefiada por el
observatorio de riesgos psicosociales de la UGT:

Se aprecian las diferencias entre las causas y efectos
de cada uno. El estrés puede generarse por una
sobrecarga de trabajo, por el corto tiempo para llevarlo
a cabo o caracteristicas propias de la labor, mientras
que el burnout es ocasionado por la desmotivacion o
la apreciacion personal que el individuo hace de su
trabajo y la recompensa que obtiene, no relacionandose
con la carga laboral como tal. Lo comun del burnout es
afectar a profesiones que implican el trato directo con
el usuario o quien recibe el servicio. Este trabajador
inicia su trayectoria laboral altamente motivado y con la
generacion de altas expectativas, con un alto sentido del
servicio hacia otros, pero con el tiempo estas expectativas
pueden generar el burnout, cuando no tienen relacion
con lo que el sujeto ha obtenido.

Otras definiciones como la de Maslach y
Jackson (1981:99-100) mencionan que el
Burnout abarca tres dimensiones:
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Agotamiento emocional: el trabajador siente que sus
recursos afectivos han sido superados por el estrés
producido por el contacto diario con las personas que
reciben directamente su servicio. Tiene la sensacion de no
ser capaz de dar mas a nivel emocional.

Despersonalizacion: el trabajador desarrolla sentimientos
negativos hacia las personas con quienes trabaja, que se
traducen en comportamientos y actitudes acordes a esos
sentimientos. Asume una actitud de distanciamiento hacia
todo lo relacionado con lo laboral.

Baja realizacion personal: el trabajador evalia de forma
negativa su labor, lo cual afecta su auto-concepto, su
autoestima y las relaciones con los demas. Siente que no
esta llevando a cabo su labor como es debido y se siente
incompetente en su trabajo.

Estas dimensiones se ven reflejadas en toda la
sintomatologia que presentan los trabajadores que sufren
de este trastorno, aunque el impacto en el individuo
dependa de la severidad de la situacion y la apreciacion
que hace de ella.

Farber (1984), en su definicion del burnout, involucra
el concepto de inefectivas estrategias de afrontamiento,
como la causa por la cual las personas llegan a
presentar manifestaciones de agotamiento emocional y
fisico frente a situaciones estresante. En este punto es
importante revisar la relacion existente entre el sindrome
de “estar quemado” y el afrontamiento. Folkman y
Lazarus (1985) propusieron una teoria del afrontamiento,
donde se le considera como un proceso dinamico, y se
lo asume como una estrategia de caracter individual,
ya que depende de la valoracion que el sujeto hace de
la situacion. Esta valoracion lleva a cada individuo a
asumir las circunstancias como estresantes o riesgosas,
o lo contrario.

Abordando las estrategias de afrontamiento, Folkman y
Lazarus (1985) propusieron dos tipos. La primera habla
de un afrontamiento directo, donde se aplica la estrategia
de forma externa a la fuente generadora del estrés con el
objetivo de evitar la consecuencia estresante. La segunda
habla del afrontamiento indirecto, también llamado
accion paliativa, que se aplica a las propias emociones
donde la persona hace el intento de reducir los efectos
estresantes ante la imposibilidad de controlar el estimulo
que lo genera.

3

Pines y Kafry (1981), en un estudio sobre “estar

quemado” y afrontamiento, afiaden:

Una dimensioén activo/inactivo a la dimension directo/
indirecto propuesta por Lazarus. Las estrategias de
afrontamiento activo implican confrontacion o intento de
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cambiar la fuente de estrés o a si mismo, mientras que las
estrategias de afrontamiento inactivo implican evitacion o
negacion de la fuente de estrés por medios cognitivos o
fisicos.

Leiter, a partir de un estudio longitudinal, sefiala que
“las estrategias de afrontamiento de control previenen
el sindrome de ‘quemarse’ porque aumentan los
sentimientos de realizacion personal en el trabajo,
mientras que las estrategias de escapes favorecen
la aparicion del sindrome” (1990-1991 citado por
Hernandez et al., 2004:326). Diversos estudios dan
cuenta de que la estrategia de confrontacion frente al
estimulo estresante, bien sea la actividad laboral, el cargo
0 una persona en el trabajo, llegan a reducir de manera
significativa los efectos sintomatologicos del burnout, lo
contrario ocurre en los casos donde la persona emplea
métodos de evitacion o negacion frente a la situacion.

Las estrategias de enfrentamiento pueden entenderse
entonces como los esfuerzos que la persona realiza tanto
a nivel conductual como cognitivo para hacer frente a
demandas bien sea internas o externas.

Para Edelwich y Brodsky (1980, citado por Quiceno
y Vinaccia, 2007) el burnout es un proceso que se
relaciona con la desilusion hacia la actividad laboral que
se desarrolla. El proceso del sindrome de burnout, de
acuerdo con el modelo de proceso propuesto por estos
autores, se desarrolla en cuatro etapas diferentes:

1. Faseinicial, Etapa de entusiasmo. Esta fase es tipica
de las personas cuando empiezan un nuevo trabajo
y sobre el cual se construyen altas expectativas. En
este momento se experimenta un gran entusiasmo,
energia e incluso no importa quedarse mas tiempo
del habitual en el trabajo o llegar a involucrarse
demasiado en la atencion a las personas en su trabajo
y se sobrecarga de trabajo voluntario.

2. Etapa de estancamiento. Los profesionales y
policias se van dando cuenta de que aquellas
perspectivas de futuro tan positivas que tenian no se
cumplen. Empiezan a sentir que no hay una relacion
equitativa entre el esfuerzo en realizar sus labores y
la recompensa que obtiene.

3. Etapa de apatia. Aparece un sentimiento
desagradable como una mezcla de frustracion,
desilusion y desmoralizacion. La frustracion de las
expectativas llevan al individuo a la paralizacion
de sus actividades, desarrollando apatia y falta
de interés. Empiezan a surgir los problemas
emocionales, comportamentales y fisicos. De este
modo, la persona empieza a asumir diferentes
clases de afrontamiento de la situacion que se torna

Sinapsis 5 (5): 63 - 73. 2013. Armenia - Colombia

Burnout en miembros de la Policia Nacional de Colombia: un analisis critico

insostenible, por ejemplo evitar el contacto con los
usuarios, ausentarse o excusarse del trabajo, pueden
llegar a abandonar el trabajo.

4. Etapa de Distanciamiento o fase de quemado. En
esta fase la persona ya se encuentra cronicamente
frustrada en su trabajo, llegando a presentar
sentimientos de bajo autoconcepto profesional que
se manifiestan como distanciamiento emocional y
de desvalorizacion profesional.

Para poder interpretar mejor las dificultades que se
enfrentan en la policia, se ejemplifican los apartes del
siguiente caso:

Testimonio de un policia con 36 afios de edad y 17 aiios
de servicio

El factor de estrés principal en el transcurso de mi carrera
esta relacionado con las investigaciones. En los afios que
fui investigador, me di cuenta de que cuanto mas tiempo
pasaba mas trabajo se acumulaba y se tenian menos
ganas de trabajar. Al principio, el entusiasmo y el deseo
de investigar bien son primordiales para un investigador
nuevo. La busqueda del detalle y los informes bien
elaborados son prioritarios. Entonces, la motivacion esta
presente en el trabajo.

Pasado un cierto tiempo hacen su aparicion los problemas
personales, seguidos de muy cerca por problemas
psiquicos, a saber, insomnio, taquicardias, problemas de
digestion, etc. Una visita al médico confirma el diagnostico
burnout, sindrome del quemado en la profesion policial.

La etapa siguiente es de reflexion, durante la cual debes
responder a un grito de alarma que te lanza el cuerpo
diciéndote; “despiértate, hay algo que no va bien”.

Entonces se consideran las soluciones y la respuesta es
sencilla: cambia de tarea y en un pequefio servicio no es
dificil; si no eres investigador, te hacen patrullero.

Esta vuelta a antiguas funciones seguramente no es un
paso adelante pero es la solucion disponible en este tipo
de situacion.

Después de haberte adaptado a las nuevas funciones y
haber vuelto a la normalidad, te das cuenta de que durante
estos interminables meses en que todos los que te rodean,
incluso tus jefes, se daban cuenta de lo que pasaba, pero
nadie reacciono, nadie. (Serracop, 2007: sp)

Este breve relato demuestra como los policias, al igual
que otros profesionales que padecen este sindrome,
asumen su carga y se dan cuenta de que algo los esta
afectando, la diferencia estd en cémo se
asume esta situacion y se enfrenta en cada
individuo y en la institucion. Las estrategias
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de afrontamiento que cada persona asume tienen un
impacto en las consecuencias y en la forma como
resuelve ese estado emocional.

En un estudio realizado en Chile sobre la presencia del
sindrome de burnout y su relacion con estrategias de
afrontamiento al estrés (Briones, 2007), que se efectud
con 115 Carabineros de ambos sexos, pertenecientes a
diferentes unidades especializadas, se encontraron los
siguientes resultados:

« El 48.7 % del personal se preocupa por las
problematicas humanas de complejidad e impacto,
como son el maltrato y abuso de menores, muertes
por accidentes de transito y delitos graves; mostrando
altos indicadores del sindrome.

* Las personas casadas mostraban un aumento
significativo en la estrategia de “disminucion del
logro personal” con respecto a las solteras. Esta
estrategia evalia los sentimientos de autoeficacia,
satisfaccion y éxito laboral en la cotidianidad.

* Las mujeres empleaban mas la estrategia religiosa
de afrontamiento que los hombres.

Estos resultados permiten afirmar que la funcion
policial es altamente vulnerable para la presentacion
del burnout, y que las estrategias de afrontamiento se
ven influenciadas por diferentes factores psicosociales
involucrados. Una vez mas se refleja la influencia de la
labor policial en los diferentes ambitos que rodean al
individuo dedicado a esta profesion. Al verse inmerso en
un entorno rigido y cerrado como sucede en la policia, se
reducen las posibilidades del individuo para realizarse.

Una investigacion realizada por Malach, Pines y Keinan
(2007) enfatiza en la importancia de la influencia de la
falta de informacion sobre la presentacion del sindrome de
burnout. Se encontré en una muestra de policias israelies
que existian diferencias significativas entre los policias
que ejercen su labor en la calle y los que desempefian
labores de tipo administrativo y la presentacion del
sindrome. Igualmente, que, al comparar a los policias
de trafico con policias forenses (criminalisticas), hay
puntajes mas altos en los policias que se encuentran en
contacto directo con la ciudadania. Concluyeron ademas
que estresores como: “baja remuneracion, tratamiento
inadecuado por parte de los superiores, sobrecarga y falta
de medios y recursos, generan mayor nivel de estrés, que
los riesgos fisicos que pueden atentar contra sus vidas en
el desempefio de su labor” (2007: 160).

Los resultados de estas investigaciones

ponen en evidencia que existen diferentes

caracteristicas del trabajo que favorecen
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la presentacion del estrés laboral y el sindrome del
burnout, lo cual obliga a hacer una evaluacion de las
condiciones laborales para analizar aquellos aspectos
que aumentan la vulnerabilidad de los uniformados. Si
bien es dificil determinar que un policia esté viviendo
un estado de “quemado”, la poblacion de riesgo frente al
sindrome involucra a los policias que tienen tendencia a
comprometerse en los aspectos emocionales de su trabajo
y alos que tienden a implicarse de forma importante en su
actividad profesional. El sindrome empieza a generarse
cuando el policia no consigue resolver efectivamente
problemas o situaciones relacionadas con su entorno
laboral, empezando a sentirse frustrado.

Laaparicion del Sindrome de estar quemado por el trabajo,
entendido como una respuesta al estrés laboral cronico,
se debe a cambios sociodemograficos, organizacionales e
interpersonales. En el nivel social hay nuevos fenomenos
que afectan el mundo laboral, el mas llamativo es la
sociedad de la queja, por la que los ciudadanos, dentro
de la cultura de acceso a los servicios, exigen cada vez
mas sin que los trabajadores puedan satisfacer estas
demandas, muchas veces porque no poseen los medios
o las respuestas. Asi, el ciudadano hace responsable a
la persona que tiene en frente porque asume que éste
representa a la institucion. Este tipo de estrés laboral
se desarrolla basicamente en personas que mantienen
contacto directo con los usuarios y ciudadanos.

Aspectos como la organizacion del trabajo, la gestion del
conflicto por parte de los superiores jerarquicos, el nivel
salarial, las posibilidades de ascenso o mejoramiento
de las condiciones laborales y el acceso a incentivos
econdmicos o profesionales, son situaciones que pueden
originar mayores dificultades en el trabajador o por el
contrario mejorar su motivacion laboral. El profesional va
presentando afecciones de salud, debido a su exposicion
a las condiciones de trabajo que juzga incontrolables y
a pesar de poner todos sus esfuerzos para manejar las
diferentes circunstancias.

Los sintomas que se presentan en el sindrome del burnout
se generan en diferentes niveles. En el psicosocial, se
presenta un deterioro en las relaciones interpersonales,
depresion, cinismo, ansiedad, irritabilidad y dificultad
para concentrarse. La persona tiende a distanciarse y
puede llegar a asumir conductas de alto riesgo como los
juegos de azar, comportamientos que exponen la salud,
conductas suicidas, etc. (Forbes, 2011).

Dentro de los sintomas fisicos se presenta insomnio,
deterioro cardiovascular, ulceras, pérdida o aumento
significativo de peso, dolor muscular, migrafias o
cefaleas fuertes, alergias, fatiga crénica, hipertension,
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malestar general enfermedades desarreglos menstruales,
entre otros.

Una persona que esta presentando esta sintomatologia
obtendré consecuencias negativas en su vida, en términos
generales, dificultando sus relaciones sociales tanto en el
ambito personal como laboral, muchas veces debido a
sus propias actitudes y a la tension de las situaciones.

La dificultad también se evidencia en el hecho de
que, al asistir al servicio médico, en la mayoria de las
ocasiones los sintomas se tratan de forma aislada, y no
se elabora un cuadro clinico donde se pueda llegar a
un diagnoéstico certero sobre la presencia del sindrome.
Una vez la presentacion de los sintomas conductuales y
emocionales se evidencien, el trabajador es remitido al
servicio de psicologia, donde se aborda la dificultad y
se empieza a tratar los sintomas emocionales buscando
retomar el equilibrio interno de la persona.

El sindrome de burnout tiene también consecuencias
para las empresas y las instituciones, reflejadas en
el deterioro de las relaciones interpersonales, la
disminucion de la calidad del trabajo, y la afectacion
de los clientes y usuarios al recibir una atencién que no
es acorde al servicio deseado. La persona puede tomar
actitudes de indiferencia, obrando de forma descuidada,
o puede presentar desesperacion que lo lleve finalmente
a ausentarse del trabajo.

Si se considera el tema del Sindrome del burnout dentro
de la institucion de la Policia Nacional, se tendria que
hacer una consideracion especial, ya que el personal
uniformado, tanto hombres como mujeres, esta en
contacto permanente y directo con la comunidad, la
cual reclama de sus policias un constante cambio y
un accionar correcto y oportuno en toda su labor; por
ende esta profesion se desarrolla bajo la influencia
que ejerce la sociedad. Y, por otra, se ven presionados
por su institucion a dar lo mejor de si, de forma
permanente y como prioridad. Esto muchas veces
origina dificultades en el personal policial, ya que
por la misma razon de ser de su profesion, necesitan
desarrollar todos sus aspectos personales, familiares
y profesionales, de tal suerte que su vida pueda verse
encaminada de forma adecuada. En ellos estan puestas
las miradas de la sociedad y de su institucion, lo cual
origina factores que pueden llegar a desencadenar el
sindrome de burnout, debido a la alta presion ejercida
sobre su actuar y toma de decisiones.

Existen algunos factores que inciden para que se
desencadene el sindrome de burnout en la policia, como
son: jornadas laborales extensas, poca oportunidad
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de desahogo emocional, absorcién total del ambiente
laboral requiriendo jornadas o temporadas apartados del
ambiente familiar, el no reconocimiento de parte de la
sociedad del esfuerzo y entrega que implica el ser policia,
la multiplicidad de servicios a los que debe responder
en tiempos cortos, cambios constantes de jefes con
diferentes politicas, la intolerancia, la poca cultura por
parte de la comunidad en relacién con la ley, generando
choques y desacuerdos; ademads de otras como las escasas
garantias en la profesion policial, el cumplimiento de su
servicio en zonas de riesgo y la dificultad para establecer
relaciones interpersonales sanas. Estos son algunos de
los principales motivos por los cuales esta profesion
es de alto riesgo emocional y conductual presentando
un importante nivel de vulnerabilidad para su personal
uniformado ante dificultades de salud como seria en
este caso el sindrome de quemado. A raiz de estos
aspectos es frecuente apreciar policias cansados, con
comportamientos poco amables, frustrados, irritables,
afectados por una disminucion de la atencion y
desmotivacion por el trabajo.

Sentimientos como sentirse usado, menoscabado o
exhausto debido a las excesivas demandas de energia,
fuerza o recursos personales, tiene ademds intensas
repercusiones en la persona y en su medio familiar,
llegando a ser ademas un causal de dificultades familiares
y alterar la convivencia sana de sus hogares. Un claro
ejemplo de esto se presenta cuando en ausencia del
uniformado(a) los hogares desarrollan su cotidianidad
en cabeza de la esposa(o) quien es la persona que
asume la crianza, educacion y disciplina de los hijos;
tomando decisiones muchas veces inconsultas con su
pareja debido a la dificultad con la comunicacion o por
el desarrollo del rol que desempeila como cabeza de
familia en ausencia del uniformado(a). En el momento
que el uniformado(a) se reincorpora a su vida familiar,
se empiezan a presentar dificultades debido a que
desconoce muchas de las pautas, disciplina y normas que
se han implementado durante su ausencia, asi como el
manejo del dinero y las deudas adquiridas, y los gastos
que desconoce se convierten en otra gran dificultad. Esto
ocasiona un motivo adicional para resentir su profesion y
dedicacion, ya que al desestabilizarse el hogar, todas las
areas se ven afectadas.

Dado que la praxis del policia constituye el lugar donde
transcurre la mayor parte de su vida, y es en esta donde,
entre otras, se logran satisfacer o no la necesidades
materiales, emocionales y espirituales, el trabajo deberia
ser una fuente de gratificacion. Sin embargo,
en lugar de esto es generador de riesgos,
pues en ¢l pueden ocurrir también eventos o
situaciones que afectan al policia (como es
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el caso de los riesgos psicosociales) que desencadenan
estrés que puede terminar en el sindrome de burnout.

Con el fin de manejar esta problematica, la Policia
Nacional ha implementado los Focos Institucionales,
creados para brindarle mejores condiciones al personal,
asi como a su familia y ambiente laboral. Estos focos
benefician la salud, propician el bienestar de la persona
y provocan satisfaccion personal y aumento en la
productividad. Reconocimiento de méritos, ascensos,
estabilidad del personal, cargos por competencias,
permisos en épocas especificas, incentivos, capacitaciones
constantes con personal calificado, vacaciones etc. son
algunas de las diferentes estrategias que buscan reducir
las vulnerabilidades que en todos los sentidos presenta el
personal uniformado de la institucion (Policia Nacional,
2010).

En relacion con las formas de prevencién y manejo del
burnout, se encuentra una variedad de técnicas y de teorias
que abordan el problema desde diferentes angulos. Por
ejemplo, autores como Cherniss (1990), Burke (1992) y
Guerrero (2003) concluyeron que “la forma mas eficaz
de enfocar la prevencién y el tratamiento del Burnout
se orienta hacia la intervencion tanto a nivel individual
o personal como social y organizacional” (Citados por
Guerrero y Rubio, 2005:29). Se considera entonces que
la presentacion del sindrome influye sobre diferentes
espacios que se deben tener en cuenta al momento
de considerar su prevencion y manejo, no se puede
considerar solamente a las personas que lo padecen, ya
que por si solos no podrian modificar los factores que
estan influyendo en la adquisicion de los sintomas.

En este orden de ideas, las acciones especificas que
emprenda la empresa en su programa de intervencion
deberian considerar la identificacion y el analisis de los
aspectos que no estan funcionando de forma efectiva
tanto para la empresa como para sus empleados o
funcionarios, con el fin de poder establecer un mejor
clima organizacional, considerando la estructura de la
organizacion, el sistema de comunicacion, los procesos
de toma de decisiones, el ambiente fisico, los turnos, la
asignacion de las funciones y tareas, etc. Asi, como afirma
Parkes, “de manera categdrica que es ingenuo e incluso
éticamente discutible el someter a los trabajadores a
programas de entrenamiento contra el estrés mientras
persistan en la empresa las exigencias excesivas o las
condiciones de trabajo inapropiadas™ (2001, citado por
Guerrero y Rubio 2005).

Gil Monte y Peir6 (2001), en cambio, han

sugerido la implementacion de sistemas de

evaluacion y retroinformacion adecuados,
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como método preventivo. Asi se le brinda al individuo
un adecuado sistema de soporte para poder corregir los
errores que esté cometiendo y verificar en qué aspectos
esta obrando correctamente.

El manejo de este sindrome, segin Gomez y Bondjale
(sf), opera en varios niveles:

Gestion Individual. Estos autores proponen que se debe
“trabajar mejor en vez de mas”, realizando cambios que
hagan menos estresante la labor y mejore la eficiencia
de los resultados. Si se logra que la persona establezca
metas reales de acuerdo a sus capacidades y al tiempo
prudencial para realizarlas, es posible que pueda
reorganizar su trabajo. Procurar que la persona deje su
trabajo en la empresa y no cargue responsabilidades
fuera de ella.

Seria muy 1til que la persona trabajara en su motivacion
personal, en alcanzar logros a través de su labor para
obtener recompensa en la labor misma.

Gestion Social. El soporte del circulo social en el cual
se desenvuelve el profesional es muy importante, ya que
es a través del apoyo de las personas cercanas como la
pareja, los compaiieros, amigos, etc., que se logra reducir
la tension y el estrés, pues a veces es necesario que las
personas desde afuera ayuden a analizar la situacion y a
encontrar soluciones.

Gestion Institucional. Es el punto mas dificil ya que
esta fuera de control de los empleados o funcionarios,
depende de las politicas de la empresa, su mision y
sus recursos. Generalmente aspectos como aumento
del personal, mejores recursos fisicos y econdmicos
se podrian subsanar. Sin embargo, se puede considerar
que muchos de los cambios que se pueden suscitar en
una organizacion son mas de caracter administrativo,
como la rotacion de los puestos de trabajo, el cambio en
la rutinizacion de los procesos, involucrar actividades
de bienestar en el personal, jornadas de salud, permitir
que el personal tome periodos de descanso breves
durante la jornada, crear un sistema de recompensa y
reconocimiento social que motive al personal, promover
y favorecer la formacioén y capacitacion continuada del
personal; estos son algunos mecanismos que podrian
mejorar ostensiblemente la cultura organizacional y
actuar como protectores contra el burnout.

Conviene, entonces, revisar la definicion que la OMS
(2010) provee respecto a lo que es un entorno de trabajo
saludable: “es aquel en el que los trabajadores y jefes
colaboran en un proceso de mejora continua para
promover y proteger la salud, seguridad y bienestar de
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los trabajadores y la sustentabilidad del ambiente de
trabajo”, teniendo en cuenta varios indicadores:

* La salud y la seguridad concernientes al ambiente
fisico de trabajo.

* La salud, la seguridad y el bienestar concernientes
al medio psicosocial del trabajo incluyendo la
organizacion del mismo y la cultura del espacio de
trabajo.

* Los recursos de salud personales en el ambiente
de trabajo y las formas en que la comunidad busca
mejorar la salud de los trabajadores, sus familias y
de otros miembros de la comunidad. (OMS, 2010:
11)

A nivel de empresa y organizaciones, son varias las
intervenciones que pueden desarrollarse para disminuir
el impacto en los empleados de las situaciones que juzga
como amenazantes y pueden llegar a desencadenar el
sindrome.

En la Policia Nacional se implementan diferentes
estrategias desde los procesos de formacion de los
uniformados en todos los niveles, una de ellas es la
adquisicion de habilidades sociales y estrategias de
afrontamiento adecuadas para enfrentar diferentes
situaciones. También se enfatiza el conocimiento de los
procesos y procedimientos de cada funcion, los limites
y los posibles aspectos que pueden desarrollarse a
nivel profesional. Por otro lado, la jerarquia propia de
instituciones de este tipo puede asumirse de diferentes
formas, mientras el uniformado tenga claridad y pueda
obtener reconocimiento y satisfaccion en el desarrollo de
sus funciones, asi como poner en practica sus habilidades
y capacidades, es muy probable su sentido de pertenencia
hacia a la institucion y el desempefio laboral se vean
beneficiados.

Al igual que la mayoria de las enfermedades, o
desordenes, entre mas pronto se detecten las sefiales,
existira una mayor posibilidad de enfrentarlo.

Conclusiones

El Sindrome de burnout en el trabajo policial es producido
por causas o factores desencadenantes que no se pueden
cambiar; en el quehacer diario de los uniformados se
enfrentan situaciones que pueden ser catalogadas como
factores estresores tales como: jornadas de trabajo
extensas, estar disponibles a cualquier dia u hora, no salir
por largos periodos de tiempo a descansar, estar lejos de
la familia, trabajos rotativos, la permanente evaluacion
de desempeiio, tener varios jefes con distintas politicas, el
no reconocimiento del sacrificio del policia por parte de
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la sociedad, exponer la vida en su labor cotidiana, entre
otras. Es evidente que los policias de hoy estan expuestos
a presiones por parte de la sociedad y a la complejidad
inherente a su oficio, siendo llevados con frecuencia
a estresarse y generando disminucion de la atencion,
irritabilidad, decisiones deficientes, dificultades de las
relaciones interpersonales, fatiga laboral, etc.

Por eso es valioso considerar este articulo como un
aporte para sensibilizar a los miembros de la Policia
Nacional acerca del estrés laboral que puede llegar a
desencadenar en el sindrome de burnout o de quemarse
en el trabajo. Esto evitaria los posibles accidentes,
patologias, absentismo laboral y desgaste en el personal;
lo cual puede ser muy costoso tanto para el individuo
como para la institucion. De igual forma, abre la puerta
a la necesidad de realizar investigaciones que pretendan
evidenciar estos factores desencadenantes y permitir a
Instituciones como la Policia, generar estrategias para
detectar y evitar estos desordenes en su personal.

La atmosfera estresante en este tipo de profesiones
es una variable que no se puede controlar porque
es una caracteristica inherente a este oficio. Soélo
desarrollando una mejor actitud personal por parte de
los uniformados, permitiéndoles adaptarse y aprender
a hacer frente a las diferentes situaciones, se puede
manejar la problematica del estrés laboral y Sindrome
de Quemado dentro de la organizacion policial. Se
debe hacer un reconocimiento a la Policia Nacional
como institucion ya que en la actualidad se trabaja para
seleccionar candidatos intelectual y fisicamente capaces
de hacer el trabajo, polifacéticos, con caracteristicas
idoneas para desarrollar este tipo de labor y poseedores
del compromiso necesario consigo mismos y con la
comunidad a la cual van a servir.

El proceso de seleccion ha sido altamente depurado
y ha arrojado resultados positivos en las diferentes
incorporaciones, siendo evidente la  constante
preocupacion por impartir dentro de la academia en
las escuelas de formacion, aspectos relevantes sobre
relaciones  interpersonales, habilidades sociales,
adquisicion de estrategias de afrontamiento, capacidad
para laresolucion y mediacion de conflictos, herramientas
que permitan al uniformado asumir su labor contando
con los conocimientos y competencias necesarias para
desarrollarse con ¢éxito logrando alcanzar las metas
trazadas. Los aspirantes a ingresar a la Policia Nacional
deben resaltar por sus valores y poseer un alto sentido
del deber.

Porotro lado, es dificil determinar siun policia
realmente vive este sindrome, ya que por sus
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caracteristicas el uniformado no hablaré abiertamente de
sus dificultades. Existen diferencias individuales en las
formas de reaccion ante eventos estresantes y la presion
de un trabajo muy demandante. Pero tomando medidas
preventivas, reconociendo los problemas inevitables
desde el momento que se producen y ocupandose de
ellos sin demora, recurriendo a los medios eficaces que
tienen a su disposicion para combatir los efectos nefastos
le ayudaran al uniformado (a) a restablecerse, y asumir
con una actitud positiva y emprendedora sus tareas y
funciones.n
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