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Resumen

Este trabajo muestra los resultados de una investigacion realizada a una poblacion laboral
de una entidad financiera en Medellin, bajo la premisa de estudios recientes que revelan que
mas del 80% de los empleados bancarios sufren de Burnout vinculado al estrés. El objetivo del
estudio fue analizar la relacién entre el sindrome de burnout e indices de malestar como estrés,
depresién y ansiedad, en una muestra de 60 colaboradores de una entidad bancaria; se trabajo
con un enfoque cuantitativo de alcance correlacional y disefio transversal, realizado mediante
dos instrumentos, el Maslach Burnout Inventory (MBI) y la escala DASS-21 para evaluar y medir
el desgaste ocupacional y los estados emocionales negativos. Dentro de la evidencia mas
significativa se puede apreciar que el 55% de la muestra reportd niveles de riesgo alto de
despersonalizacién segun la frecuencia. Ademas, se hallé una correlacién entre dicha
despersonalizacién y el agotamiento emocional de 0.76. Con un comportamiento contrario, la
realizacion personal actia como un protector clave de las alteraciones negativas mencionadas.
Es concluyente que el sindrome de burnout no es un fendémeno aislado y que interactua con la
ansiedad y depresion en una afectacion en cadena de la salud mental, de manera contraria, el
factor de la realizacién personal interviene positivamente en el estado emocional y psicolégico de
los empleados. Se sugiere utilizar esta investigacion como base para visualizar, dentro de las
compafiias, los efectos negativos de la presion y sobrecarga laboral, al tiempo que se invita a

estimular las estrategias de reconocimiento que fortalezcan el sentido de logro en sus equipos.

Palabras clave: Burnout, sector financiero, estrés laboral, despersonalizacién, salud

mental, realizacidén personal.
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Planteamiento del Problema

La notable concurrencia de sintomatologia asociada al estrés laboral en diversas
compainiias ha incrementado en los ultimos afios, abriendo la puerta a investigar la correlacion
entre los indices de estrés laboral y agotamiento en sus colaboradores. Este fendmeno se vuelve
especialmente mas notorio en sectores altamente competitivos como el abordado en este
estudio, el sector financiero, donde las exigencias son mayores, el contacto permanente con
clientes a través de interacciones conflictivas, la presion por el cumplimiento de metas y la alta
responsabilidad operativa pueden generar condiciones propicias para el desarrollo del sindrome
de burnout.

Las companias financieras con enfoque comercial se caracterizan por generar presion y
competitividad en sus empleados mediante metas exigentes, un estudio de Lee et al.(2023)
advierte que la presion por desempefio duplica el riesgo de sufrir depresién y ansiedad. Por su
parte, la investigacion de Lopez & Garcia (2020) realizada en Ecuador, demuestra que esta
ansiedad y depresién se asocian directamente con un bajo desempefio en indicadores de
productividad. El resultado de estas exigencias y enormes responsabilidades que adquieren los
trabajadores en su salud mental es negativo, estos suelen opacar facilmente los esquemas
clasicos de bienestar de la estructura organizacional convencional conocida hasta ahora, lo que
crea un ambiente que perjudica la eficacia en los indicadores de desempefio. El sistema de
prevencion suele ser nulo o, en su defecto, deficiente cuando se habla de salud mental, puesto
que cuenta con un enfoque reactivo, donde las decisiones del individuo y la compafiia solo
ocurren cuando se evidencia una sintomatologia fisica.

Vinod et al. (2024). realizaron un estudio cuyo objetivo fue estimar la prevalencia de

burnout y estrés, asi como factores asociados en empleados bancarios del sur de India. Para ello
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evaluaron a 282 empleados de bancos en Kerala, empleando un disefio transversal analitico y
utilizando como instrumentos el OLBI y la DASS-21. Los principales hallazgos muestran que el
82.2% presentaba burnout moderado-alto, 26.2% con estrés mayor o igual a leve; las jornadas
largas se asociaron con burnout y estrés, y el burnout se vinculé con depresién y ansiedad.

De igual forma, Lee et al. (2023). realizaron un estudio cuyo objetivo fue evaluar la
presion por desempefio y su relacion con depresién y ansiedad. Se evaluaron 1,181 trabajadores
del sector financiero en Corea mediante un disefio transversal con regresion logistica,
empleando como instrumentos el PHQ-9, GAD-7 y preguntas de ideacién suicida. Los resultados
sefalan que la presion de desempefio se asocidé con mayor depresion y ansiedad (aOR=2).
Asimismo, Singh et al. (2023). llevaron a cabo una investigacion para estimar la prevalencia de
burnout en oficiales de banco y sus factores asociados. La muestra estuvo conformada por
oficiales bancarios en Meerut, India. Se utilizé un disefio transversal y como instrumento el
Shirom-Melamed Burnout Measure (SMBM). Los hallazgos muestran que alrededor del 19%
presentd burnout patologico, asociado principalmente a sobrecarga laboral.

En la misma linea, Chakraborty & (2022) realizaron un estudio cuyo objetivo fue medir la
ansiedad y sus factores asociados en empleados de banco. La poblacién estuvo conformada por
clerks bancarios en India, bajo un disefo transversal y utilizando el GAD-7 como instrumento de
evaluacién. Los resultados muestran ansiedad moderada-alta vinculada a metas laborales y
tareas.

De manera similar, Ahmadi & Karimi (2023) desarrollaron una investigacion con el fin de
cuantificar la ansiedad laboral y sus predictores en personal bancario de Iran. El estudio fue
transversal, empleando HADS-A o DASS-21 segun el articulo. Los resultados indican una alta

prevalencia de ansiedad, asociada con horas extra y con la inseguridad laboral.
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Por su parte, Zhang y Wei (2021) analizaron la relacién entre la cultura organizacional
bancaria y el estrés percibido. Se evalu6 a 300 empleados bancarios en China, mediante un
estudio transversal descriptivo y utilizando la Escala de Estrés Percibido (PSS). Los resultados
sugieren que climas laborales autoritarios y poco participativos incrementan significativamente
los niveles de estrés laboral.

En otro estudio, Fernandez y Lépez (2022) buscaron identificar la relacién entre depresién
y desempefio laboral en cajeros de banco. La muestra estuvo integrada por 95 trabajadores en
Argentina, bajo un disefio transversal correlacional. Se aplicaron el BDI-1l y cuestionarios de
productividad. Los hallazgos muestran que la depresion alta se asocié con reduccion en la
eficiencia y mayor ausentismo.

También, Kim y Park (2020) realizaron una investigacion con el propésito de medir la
ansiedad y la resiliencia laboral en empleados de entidades financieras en Corea del Sur. Se
evaluaron 210 empleados con un disefio transversal, empleando la escala STAI y el cuestionario
de resiliencia de Connor-Davidson. Los hallazgos sefialan que la resiliencia actia como factor
protector ante altos niveles de ansiedad laboral.

Por otro lado, Hernandez y Torres (2021). llevaron a cabo un estudio cuyo objetivo fue
examinar el burnout en relacion con la sobrecarga de trabajo en asesores financieros de una
entidad mexicana. La muestra fue de 112 trabajadores, evaluados con el Maslach Burnout
Inventory (MBI) en un estudio transversal. Los resultados evidencian altos niveles de
agotamiento emocional asociados con exceso de horas extras.

En una linea similar, Martinez y Suarez (2022) desarrollaron una investigacion para
describir los sintomas de depresion y ansiedad en personal de tesoreria de un banco espanol.

Se empled un disefio transversal y se aplicaron las escalas HADS y DASS-21 a 73 trabajadores.
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Los hallazgos muestran una prevalencia significativa de ansiedad moderada y depresion leve en
la poblacién evaluada.

De la misma manera, Patel y Singh (2020) analizaron la prevalencia de burnout en
gestores bancarios de la India. Se estudiaron 145 empleados bajo un disefio transversal,
utilizando el Copenhagen Burnout Inventory. Los resultados indican que mas del 40% de los
participantes presentaban burnout severo, asociado con cargas administrativas elevadas.

En otro estudio, Rivera y Castillo (2021) se propusieron identificar la relacion entre estrés
y satisfaccion laboral en personal de call centers bancarios de Colombia. Se evaluaron 98
trabajadores con un disefio correlacional transversal, aplicando la PSS y la Escala de
Satisfaccion Laboral. Los resultados indican que, a mayor nivel de estrés, menor nivel de
satisfaccion laboral percibida.

Por su parte, Oliveira y Santos (2022) llevaron a cabo un estudio para analizar la relacién
entre el clima psicosocial y la ansiedad en empleados de una entidad bancaria de Brasil. La
poblacion fue de 120 trabajadores, evaluados con el STAI y cuestionarios de clima
organizacional. Los hallazgos muestran una correlacién positiva entre clima laboral negativo y
mayor ansiedad.

De igual modo, Hassan y Ali (2021) realizaron un estudio para evaluar la prevalencia de
estrés laboral en cajeros de bancos en Pakistan. Se evaluaron 200 empleados bajo un disefio
transversal, utilizando la PSS. Los resultados evidencian que el 67% presento estrés moderado y
18% estrés severo.

Finalmente, Lopez y Garcia (2020) llevaron a cabo una investigacion para determinar la
relacién entre depresién, ansiedad y rendimiento laboral en asesores bancarios en Ecuador. Se

aplicé un disefo transversal correlacional a 84 trabajadores, con el BDI-Il y el GAD-7 como
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instrumentos. Los resultados indican que la ansiedad y la depresion se asocian con un bajo

desempefio en indicadores de productividad.
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Justificacion

El sindrome de burnout se ha convertido en una de las problematicas mas relevantes en
el ambito laboral, ya que refleja el impacto del estrés cronico en los trabajadores y en la dinamica
de las organizaciones, demostrando que erosiona la estabilidad operativa. En el sector
financiero, esta situacién adquiere mayor importancia debido a las exigencias propias del trabajo,
la presidn por alcanzar metas y la necesidad constante de responder a altas demandas, lo que
incrementa la vulnerabilidad de los empleados a experimentar agotamiento fisico, emocional y
mental, desconectando de su propdésito productivo y su satisfaccion laboral.

Este problema no pasa por menor debido a sus efectos mas alla del ambito operativo,
pues no solo afectan la productividad, sino que también permean la esfera individual alterando la
motivacién y generando problemas en la calidad del servicio. Para la OMS (2020), el riesgo por
enfermedades de estrés ha aumentado, lo que directamente desestabiliza el desarrollo
organizacional e impacta los resultados y la satisfaccién de los clientes, un fendmeno que no es
aislado para la entidad financiera, una entidad tan representativa que

Profundizar en esta problematica resulta fundamental porque sus efectos trascienden la
esfera individual y afectan directamente la productividad, la motivacion y la calidad del servicio en
las empresas. De acuerdo con la OMS (2020), el estrés laboral no solo incrementa el riesgo de
enfermedades, sino que también repercute en la estabilidad y el desarrollo organizacional. Para
la empresa de la muestra, como una de las entidades financieras mas representativas del pais,
comprender este fendmeno en su fuerza laboral permite anticipar consecuencias que podrian
impactar en la satisfaccion de los clientes, el clima organizacional y la competitividad en el

mercado.
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Este estudio permitira identificar el nivel de incidencia del burnout en los colaboradores de
la organizacién, generar un analisis sobre los factores asociados y, a partir de ello, aportar
insumos para disefar estrategias de prevencién y acompafiamiento desde el area de gestion
humana. Con ello, se busca promover entornos de trabajo mas saludables, favorecer el bienestar

de los empleados y fortalecer los procesos de productividad y sostenibilidad organizacional.
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Marco Teérico

Ansiedad

1. Definicion

La ansiedad es una respuesta emocional compleja que surge ante la percepcion de una
amenaza o peligro, real o imaginario. De acuerdo con el Manual Diagndstico y Estadistico de los
Trastornos Mentales (APA, 2022), la ansiedad se caracteriza por sentimientos de tension,
pensamientos de preocupacion y cambios fisiolégicos como aumento del ritmo cardiaco,
sudoracion o dificultad para concentrarse.

Como referencia psicolégica se tomo la perspectiva de Spielberger (1972), quien definié
la ansiedad como un estado emocional transitorio que puede ser mas o menos intenso, asi como
mas o menos temporal de acuerdo a cada individuo y circunstancia, también lo define como un
rasgo de la personalidad del individuo, este si es estable y persistente. Lo que le permite al
individuo la ansiedad es, principalmente, prepararlo para afrontar situaciones que considera
amenazantes y peligrosas; Es desborde y la desproporcionalidad de esos estimulos de defensa
se convierten en un desorden desadaptativo que impide y fricciona el funcionamiento cotidiano y
laboral orientado al cumplimiento de objetivos especificos.

Para ejemplificarlo en el dia a dia de una operacion laboral, el empleado puede sentir una
constante y latente preocupacién por cometer errores, no cumplir con todos los items, sentirse
observado y medido en cada momento, entre otras preocupaciones que aumentan la presion
laboral, en ese momento la ansiedad puede manifestarse como un sentimiento de preocupacion
constante, temor a cometer errores o dificultad para afrontar la presion laboral, afectando el

bienestar laboral.
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2. Modelos tedricos sobre la ansiedad

El modelo conductual, desarrollado por autores como Mowrer (1947), explica la ansiedad
como una respuesta aprendida mediante procesos de condicionamiento clasico y operante. En
este sentido, las personas pueden asociar determinadas situaciones laborales con experiencias
negativas pasadas, desarrollando respuestas ansiosas anticipatorias ante estimulos similares,
como reuniones, evaluaciones o contacto con superiores jerarquicos.

Un planteamiento que apoya la premisa que la ansiedad se produce gracias a anomalias
en la percepcién de uno mismo, el mundo y el futuro, asi como distorsiones o exageraciones de
los acontecimientos futuros es el trabajo de Beck (1976). Las personas ansiosas pueden
facilmente sobre estimar y exagerar los riesgos asociados a un comportamiento o resultado, de
la misma manera que minimizan los mecanismos y recursos que les permiten solucionar y
afrontas las adversidades, esto genera un circulo vicioso que se alimenta estimulando los
pensamientos negativos y reduciendo los positivos.

Para Lazarus y Folkman (1986), la ansiedad se puede explicar como una respuesta
emocional ante una amenaza y a la percepcion de falta de control sobre la situacion. En entornos
laborales exigentes, como el bancario, la exposicion continua a demandas y evaluaciones puede
activar de manera sostenida este mecanismo, generando estados de ansiedad croénica.

Finalmente, los modelos biopsicosociales contemporaneos sostienen que la ansiedad es
el resultado de la interaccion entre factores bioldgicos (herencia, neuroquimica), psicologicos
(rasgos de personalidad, estrategias de afrontamiento) y sociales (contexto laboral, clima
organizacional y cultura corporativa) (Barlow, 2002).

3. Factores asociados a la ansiedad laboral

La ansiedad laboral puede originarse en una combinacion de factores personales,

organizacionales y contextuales. Entre los factores personales, se destacan la vulnerabilidad
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psicolégica, la inseguridad, el perfeccionismo, y la tendencia a la autoexigencia excesiva (Endler
& Parker, 1990). Los individuos con baja tolerancia a la frustracion o con un estilo de
afrontamiento evitativo suelen experimentar mayor ansiedad frente a las demandas laborales.

Si nos referimos directamente a un ambiente organizacional las investigaciones de
Cooper, Dewe y O’Driscoll (2001) identifican la presion por cumplimiento de metas, la sobrecarga
operativa y la escasa autonomia de un empleado a la hora de tomar decisiones como factores
que favorecen los sintomas de ansiedad. En el caso de la organizacion estudiada los factores
mencionados no son ajenos a su estructura, ademas de tener un clima altamente competitivo en
sus metas internas entre los mismos colaboradores, un ambiente propicio para demostrar los
hallazgos del estudio mencionado.

Los factores contextuales también influyen significativamente: la incertidumbre
econdmica, los cambios tecnoldgicos, las reestructuraciones organizacionales y las crisis
sociales o sanitarias (como la pandemia de COVID-19) han incrementado los niveles de
ansiedad entre los trabajadores del sector financiero (World Health Organization [WHO], 2022).

4. Consecuencias de la ansiedad

Las consecuencias de la ansiedad laboral se manifiestan en los planos fisioldgico,
psicologico y organizacional. Para el primero la ansiedad tiene una incidencia en cambios y
afectaciones cardiovasculares, en el trastorno del suefo, la tensidon muscular, la fatiga crénica y
problemas gastrointestinales (Schnall, Dobson, & Landsbergis, 2016). Lo sintomas como
inseguridad, irritabilidad y falta de concentracién son evidenciados desde el plano psicolégico, y
si se quiere analizar un plano organizacional, las consecuencias de la ansiedad afectan el
desempenio, disminuyen la productividad, incrementan el absentismo y la rotacion de personal
(Quick & Henderson, 2016). Para nuestro foco de interés, reducen la calidad de atencién y de

bienestar laboral, al tiempo que aumentan los costos organizacionales y dificultan el
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cumplimiento de métricas de estabilidad e impacto, como la responsabilidad corporativa, siendo
esta empresa uno de los grandes referentes a nivel nacional de ambiente laboral ideal.

Para la salud mental de los trabajadores hay un riesgo amplio a padecer el sindrome de
burnout cuando se exponen a situaciones estresantes. Se evidencia una estrecha relacion entre
ansiedad y burnout (Maslach & Leiter, 2017) que agota emocionalmente y favorece la pérdida de
interés y motivacion por el cumplimiento laboral. Asi la ansiedad no es solo un sintoma previo,
también una consecuencia, lo que agrava exponencialmente el padecimiento de sintomatologias
negativas asociadas a un entorno laboral de agotamiento emocional

5. Epidemiologia a nivel mundial

La ansiedad constituye uno de los trastornos mentales mas prevalentes a nivel global.
Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (WHO, 2023), mas de 301 millones de personas en
el mundo viven con algun trastorno de ansiedad, representando el 4 % de la poblacion mundial.
Para América Latina, la cifra ronda el 6 %, muy incrementado como consecuencia de la
emergencia del COVID-19.

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2022) sefiala como una de las principales
causas de ausentismo y pérdida de productividad, diferente de problemas médicos fisicos, a los
trastornos de ansiedad. Las empresas asociadas a mercados financieros y los cargos que tienen
contacto directo con publico como usuarios o clientes, aumentan aun mas los niveles de
ansiedad en sus trabajadores. Colombia no se encuentra ajena a los incrementos, pues el
Ministerio de Salud y Proteccion Social (2022) reporté un aumento de los casos de ansiedad

hasta mas del 30 % en la ultima década, incluido especialmente el sector financiero.
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Estrés laboral

1. Definiciéon

El estrés laboral se ha definido como una respuesta psicolégica y fisioldgica del individuo
ante demandas del entorno laboral que percibe como amenazantes o que superan sus recursos
personales para afrontarlas (Lazarus & Folkman, 1986). Esta reaccién puede manifestarse en
tension emocional, fatiga, irritabilidad o disminucién del rendimiento, y constituye una de las
principales causas de malestar en los entornos organizacionales contemporaneos.

Este surge cuando las capacidades del individuo que ocupa un cargo son puestas al
limite o superadas por las exigencias de la compafiia y los contantes y altos examenes de
cumplimiento, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020), este fendmeno afecta
entonces la salud mental y fisica de la persona expuesta en esta balanza. La presion aumenta
mas cuando se tienen factores de mayor riesgo asociados, como altas sumas de dinero que
estan presentes en cargos y decisiones del personal asociado al sector financiero, aumentando
la responsabilidad y la percepcién de riesgo alto.

2. Modelos tedricos de estrés laboral

El estudio del estrés laboral ha sido abordado desde diferentes modelos tedricos. Uno de
los mas influyentes es el modelo de transaccion cognitiva propuesto por Lazarus y Folkman
(1986), que plantea que el estrés no depende Unicamente de las caracteristicas del entorno, sino
de la evaluacion cognitiva que hace la persona sobre las demandas y sus recursos para
afrontarlas.

Otro enfoque relevante es el modelo demanda—control de Karasek (1979), el cual
establece que el estrés laboral surge de la combinacién entre altas demandas laborales y bajo
control sobre las tareas. Este enfoque fortalece la postura y el argumento que, cuando se

mezclan una gran carga laboral, exigentes indicadores y falta de autonomia para decidir en el



DESGASTE OCUPACIONAL Y SALUD MENTAL 15

trabajo, aumentan las probabilidades de sufrir estrés crénico asociado al trabajo. Cabe resaltar
que la seguridad bancaria maneja protocolos muy estrictos que coartan la posibilidad de tomar
decisiones bajo un contexto especifico para un funcionario, eliminando su capacidad e toma de
decisiones

Para complementar, una perspectiva diferente es la de Siegrist (1996) quien menciona
que el modelo de esfuerzo-recompensa debe ser equilibrado para funcionar de manera
armonica, si el trabajador percibe de manera recurrente que su esfuerzo siempre es mayo a las
recompensas como salario y reconocimientos, esta relacion se fractura y el trabajador aumenta
su desinterés.

3. Factores asociados al estrés laboral

Entre los factores que contribuyen al desarrollo del estrés laboral se encuentran los
organizacionales, individuales y sociales. A nivel organizacional, las altas cargas de trabajo, la
presion por metas, la ambigledad de rol y la escasa comunicacion interna son factores
ampliamente documentados (Cooper, Dewe, & O’Driscoll, 2001).

Las areas comerciales y de atencion a clientes del sector financiero representan un
ejemplo claro de presion laboral debido a la demanda de constantes de productividad, tamafio de
la entidad y tensiones operativas. Esto sumado a otros factores como la auto exigencia y la
competitividad propia e interna de los individuos predisponen al estrés laboral, para este
contexto, la escasa red de apoyo que tienen implementada las organizaciones de este tamafio y
tipo de operacioén, no alcanzan a cubrir las necesidades de bienestar laboral, culturizando y
normalizando un estilo de trabajo bajo constante presion y estrés, siendo visto incluso de manera
positiva como estimulador para el cumplimiento de métricas para algunos empleados y

directivos.
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4. Consecuencias del estrés laboral

Las consecuencias del estrés laboral se manifiestan en distintos niveles. En el plano
fisico, se asocia con cefaleas, alteraciones gastrointestinales, trastornos del suefio,
enfermedades cardiovasculares y debilitamiento del sistema inmunolégico (Ganster & Rosen,
2013). En el ambito psicologico, se relaciona con ansiedad, irritabilidad, dificultad para
concentrarse y sintomas depresivos.

Pasar por momentos de estrés laboral durante periodos prolongados afecta la
satisfaccion con la labor realizada para los individuos y hace que pierdan compromiso laboral,
perdiendo el interés por cumplir metas que son dificiles de alcanzar o que afectan de manera
negativa su bienestar, incluso fuera de su actividad laboral como se puede observar en Quick &
Henderson, (2016). Este accionar afecta los cumplimientos, asi como la reputacién imagen y
expectativa de los clientes y usuarios de la entidad bancaria, parametros para nada irrelevantes
en una empresa que trabaja con recursos econémicos.

5. Epidemiologia a nivel mundial

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2022) estima que mas del 35 % de los
trabajadores en el mundo experimentan niveles de estrés laboral considerados altos. En América
Latina, los sectores con mayor incidencia son la banca, los servicios financieros y la salud,
debido a la presion constante por resultados y la exposicion a altos niveles de exigencia
emocional.

En Colombia, el Ministerio de Trabajo (2021) reportd que el estrés laboral es una de las
principales causas de ausentismo y de solicitudes de apoyo psicolégico en programas de
bienestar laboral. Estos datos confirman la relevancia de estudiar este fendmeno en
organizaciones financieras donde la gestion del estrés resulta fundamental para preservar el

bienestar de los empleados y la sostenibilidad organizacional.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar los niveles de estrés, ansiedad y depresién en una muestra de empleados de

colaboradores de una entidad financiera.

Objetivos Especificos

Describir las caracteristicas sociodemograficas y laborales de los colaboradores
participantes

Evaluar los niveles de estrés, ansiedad y depresion en la muestra mediante instrumentos
psicométricos validados para poblacién laboral.

Comparar los niveles de estrés, ansiedad y depresion segun variables sociodemograficas

y laborales.
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Metodologia

Enfoque y diseno de la investigacién

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo y
comparativo

Tipo de estudio

No experimental, de corte transversal.

Poblacién y muestra

60 colaboradores de una empresa del sector financiero, sede Medellin

Unidad de analisis: Trabajador/colaborador.

Criterios de inclusidén

Ser colaborador activo de la empresa donde se realiza el estudio.

Tener minimo 3 meses de antigiedad en el cargo actual.

Ser mayor de 18 afos.

Aceptar participar y firmar el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

Presentar dificultades severas de comprension lectora que impidan responder los
instrumentos.

No completar el cuestionario en su totalidad

Tipo de muestreo

No probabilistico, por conveniencia o intencional

Variables del estudio



DESGASTE OCUPACIONAL Y SALUD MENTAL

Variables principales

Estrés

Ansiedad

Depresion

Medidas como variables continuas (puntuaciones totales y/o por niveles: normal, leve,
moderado, severo).

Variables sociodemograficas

Edad (afos).

Sexo/género.

Estrato social

Escolaridad

Variables laborales

Tipo de contrato con la empresa

Area en la que trabaja

Instrumentos

Para el cumplimiento de los objetivos planteados se aplicaron dos instrumentos
psicométricos ampliamente utilizados en investigacion sobre salud mental y bienestar laboral: la

Escala DASS-21 y el Maslach Job Stress Test (version de estrés laboral).

Escala de Depresion, Ansiedad y Estrés — DASS-21

La Depression, Anxiety and Stress Scale—21 items (DASS-21) fue desarrollada por
Lovibond y Lovibond (1995) como una version abreviada de la escala original DASS-42. Evallda

la presencia y severidad de sintomas emocionales en tres dimensiones: depresion, ansiedad y

19
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estrés, cada una conformada por 7 items. Mide niveles de sintomas depresivos (anhedonia,
desmotivacion), ansiedad (hiperactivacion fisioldgica, preocupacion) y estrés (tension,
irritabilidad, sobrecarga).

Mediante la aplicacién de esta escala con un modelo tipo Likert de 4 puntos, donde “0” es
“No se aplico para mi en absoluto”, hasta 3 que equivale a “Se aplicé mucho o la mayor parte del
tiempo”. Se clasifican los participantes entre normal, leve, moderado, severo y extremadamente
severo, segun los puntos de corte establecidos por Lovibond & Lovibond. Utilizando las mismas
escalas en personas de habla hispana se han mostrado alfas entre 0.80 y 0.92, lo que permite
confirmar una sélida robustez psicométrica. Es una escala confiable que permite ser utilizada en
diferentes entornos como clinicos, educativos y laborales, reflejando consistencia.

Maslach Burnout Inventory—General Survey (MBI-GS)

Desarrollado por Maslach y Jackson (1981), considerado uno de los instrumentos de
referencia internacional para medir el desgaste ocupacional asociado al estrés cronico en el
trabajo. El MBI-GS evalla tres dimensiones fundamentales: agotamiento emocional,
despersonalizacion y reduccion de la realizacion personal, las cuales reflejan el impacto
psicoldgico de las demandas laborales prolongadas. Este instrumento cuenta con un total de 22
items que se pueden en tres subescalas de 7 puntos que va de 0 “nunca” a 6 “todos los dias”,
con este se evaluan los sentimientos asociados al estrés laboral y que tanto aparecen en el
individuo. Los mayores niveles indican un mayor riesgo de desgaste ocupacional cuando las
personas se encuentran mas agotadas y reflejan menos niveles de realizacién personal. El MBI-
GS tiene unos indices confiables y consistentes, con coeficientes alfa reportados por las autoras
de 0.90 para agotamiento emocional, 0.79 para despersonalizacion y 0.71 para realizacion

personal, evidenciando propiedades psicométricas sodlidas para estudios en poblacién laboral.
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Procedimiento

Tras obtener la aprobacion institucional, se contacté a los colaboradores de la empresa
mediante comunicacion interna invitandolos a participar de forma voluntaria. Los participantes
accedieron al estudio a través de un enlace digital que incluia el consentimiento informado, el
cual debian aceptar antes de responder los instrumentos. Posteriormente, completaron un
formulario estructurado compuesto por una ficha sociodemografica y laboral, la Escala DASS-21
y el Maslach Burnout Inventory—General Survey (MBI-GS). La aplicacion se realizé de manera
virtual, en un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos. Los datos fueron recolectados de forma
anonima, almacenados en una base protegida y utilizados exclusivamente con fines

investigativos
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Tabla 1.

Resultados

22

Descripcion de las caracteristicas sociodemograficas de los 60 empleados incluidos en el

estudio

N %
Sexo
Mujer 43 7.7
Hombres 17 28.3
Estrato socioeconémico
1 1 1.7
2 6 10.0
3 29 48.3
4 20 33.3
5 4 6.7
Tipo de contrato en la empresa
Indefinido 59 98.3
Definido

1 1.7
Escolaridad
Técnico 3 5.0
Tecndlogo 6 10.0
Profesional 44 73.3
Posgrado 7 11.7

Area en la que trabaja
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Comercial 40 66.7

Administrativa 20 33.3
Md DT

Edad 34,1 7,23

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 2.

Prueba de normalidad de los datos

Realizacion Agotamiento . L. . .
9 Despersonalizacion Depresion Ansiedad Estrés

personal emocional

N 60 60 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 31.82 2417 10.73 6.52 6.28 7.90
Mediana 32.50 22.50 10.00 5.00 4.50 7.00
Desviaci¢ 5.32 8.00 4.86 5.72 5.96 5.85
estandar

Minimo 22 9 5 0 0 0
Maximo 40 40 21 21 21 21
W de 0.95 0.97 0.91 0.90 0.89 0.94
Shapiro-\

Valor p di 0.010 0.089 <.001 <.001 <.001 0.00
Shapiro-\ 5

De acuerdo con la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, se identifica que los datos no

tienen una distribucién normal
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Tabla 3.
Niveles de depresion en los empleados evaluados
Nivel depresion Frecuencias % del L
Total Acumulado

Sin depresion 29 48% 48%
Depresion leve 6 10% 58%
depresion moderada 10 17% 75%
depresién severa 6 10% 85%
Depresién extremadamente 9 15% 100%

severa

De acuerdo con los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de empleados no

reporta niveles de depresion, sin embargo, el 17% tiene depresion moderada y el 15% depresion

extremadamente severa.

Tabla 4.

Niveles de ansiedad en los empleados

Nivel ansiedad Frecuencias L ., % del AcumuT;do
Sin ansiedad 29 48.3% 48.3%
Ansiedad leve 1 1.7% 50.0%
Ansiedad moderada 5 8.3% 58.3%
Ansiedad severa 8 13.3% 71.7%
Ansiedad 17 28.3% 100.0%

extremadamente severa
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De acuerdo con los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje (48.3%) de
empleados no reporta niveles altos de ansiedad, sin embargo, el 28.3 % de los evaluados reporta

ansiedad extremadamente severa.

Tabla 5.

Niveles agotamiento emocional

emocior:i;llel agotamiento Frecuencias Total o del Acumu(;/;do
bajo 16 26.7% 26.7%
moderado 22 36.7% 63.3%
alto 22 36.7% 100.0%

De acuerdo con los resultados se evidencia que el 36.7% equitativamente reportan

niveles de agotamiento emocional entre moderado y alto.

Tabla 6.

Niveles de Despersonalizacion

Despersonalizacion - Frecuencias % del %
Transformar 2 Total Acumulado

bajo 9 15.0% 15.0%

moderado 18 30.0% 45.0%

alto 33 55.0% 100.0%
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De acuerdo con los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de empleados

reporta niveles de altos de despersonalizacién, sin embargo, el 15% presenta bajo nivel de

despersonalizacion.

Tabla 7.

Niveles estrés

26

Nivel estrés Frecuencias % del Yo
Total Acumulado
Sin estrés 31 51.7% 51.7%
Estrés Leve 3 5.0% 56.7%
Estrés moderado 12 20.0% 76.7%
Estrés severo 9 15.0% 91.7%
Estrés 5 8.3% 100.0%

extremadamente severo

Se evidencia segun los resultados que el 20.0% de los participantes reporta unos niveles

de estrés moderado. Mientras que el 51.7% de los mismos, se reportan sin estrés
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Tabla 8.

Correlacion entre agotamiento emocional, despersonalizacion, estrés y depresion

27

Realizacié

Agotamiento Despersonaliza Ansied . Depresio
n . L. Estrés
emocional cién ad n
personal
Realizacién Rho de —
personal Spearm
an
gl —
valor p —
Agotamiento Rho de -0.61*** —
emocional Spearm
an
gl 58 —
valor p <.001 —
Despersonalizacié Rho de -0.62%** 0.76*** —
n Spearm
an
gl 58 58 —
valor p <.001 <.001 —
Ansiedad Rho de -0.59*** 0.59*** 0.45*** —
Spearm
an
gl 58 58 58 —
valor p <.001 <.001 <.001 —
Estrés Rho de -0.59*** 0.65*** 0.47*** 0.89* —
Spearm **
an
gl 58 58 58 58 —
valor p <.001 <.001 <.001 <.001 —
Depresion Rho de -0.66*** 0.60*** 0.55*** 0.81* 0.84* —
Spearm ** **
an
gl 58 58 58 58 58 —
valor p <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 —
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Realizacio
n
personal

Agotamiento Despersonaliza Ansied Estrés Depresio
emocional cion ad n

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p <.001
De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 8, se evidencian correlaciones

estadisticamente significativas entre las dimensiones del sindrome de burnout y las variables de
salud mental evaluadas. En particular, Se hallé una relacion inversa significativa con el
agotamiento emocional -0.522 y la despersonalizacién de 0.573, lo que indica que la fatiga y
deshumanizacién aumentan mucho cuando baja la eficacia y el logro personal, que son

motivadores positivos.

De igual forma, el agotamiento emocional se asocia de manera significativa con mayores
niveles de ansiedad, estrés y depresion, evidenciando la coexistencia de estas variables en los

empleados evaluados
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Discusion

Los resultados obtenidos en el presente estudio permiten evidenciar que existe una
relacion significativa entre las dimensiones del sindrome de burnout y los niveles de depresion,
ansiedad y estrés en los empleados evaluados. Estos hallazgos no solo confirman la hipotesis
planteada, sino que se alinean con lo propuesto por Maslach y Leiter (2016), quienes sefialan
que el burnout surge como respuesta al estrés laboral crénico cuando las demandas del entorno
superan los recursos con los que cuenta el trabajador para afrontarlas.

Uno de los resultados mas relevantes fue la fuerte correlacion entre agotamiento
emocional y despersonalizacion. Esto sugiere que, a medida que el trabajador experimenta
mayor desgaste emocional, aumenta también la tendencia a tomar distancia afectiva frente a sus
funciones y frente a las personas con quienes interactua en el entorno laboral.

Investigaciones desarrolladas en trabajadores del ambito bancario han mostrado que las
altas exigencias laborales y la carga administrativa se asocian con mayores niveles de
agotamiento emocional (Giorgi et al., 2020). En este sentido, los resultados del presente estudio
podrian estar reflejando dinamicas similares dentro del contexto evaluado.

De igual manera, el agotamiento emocional mostré asociaciones significativas con
ansiedad, estrés y depresion. Las conclusiones de Koutsimani et al. (2019) relacionan el burnout
con fatiga persistente, desmotivacion y falta de concentracion. Este sindrome de burnout puede
incluso ser previo a la aparicion de sintomas depresivos, se marca relevante pues los resultados
de esta investigacion arrojaron niveles altos y moderados de agotamiento emocional en la
muestra participante, relacionados con indices, un poco mas bajos de ansiedad y presencia de

factores de depresion.
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Para Arrogante et al., (2022) la realizacién personal funciona como protector frente al
burnout, mencionan que el estrés, la ansiedad y depresion disminuyen cuando las personas
encuentran en su trabajo reconocimiento y perciben oportunidades de crecimiento y que su labor
tiene sentido y valor para la empresa.

Si bien no fueron objeto de estudio directo las variables como apoyo por parte de la
organizacion, se puede evidenciar que la falta de realizacion personal y de motivacién son
fendmenos de mucho interés para los empleados y afectan directamente su bienestar y
rendimiento. De manera complementaria a este fendmeno, las fuertes demandas activan
mecanismos de bloqueo y respuestas contrarias a las esperadas.

Situados en el contexto organizacional de una empresa financiera, es apenas
comprensible que quiera una dinamica competitiva en su operacion diaria, la empresa debe estar
al margen del mercado actual, realizando continuamente procesos de innovacion, adaptacion de
dinamicas, exploracion de mercados y estrategias novedosas que le permitan ser sostenible.
Estas exigencias inherentes a la empresa y son ideales para aumentar la carga emocional y
psicolégica de sus colaboradores. Es importante que la empresa también priorice una cultura
laboral amigable con estrategias reales para impactar de manera positiva a sus actores.

El estudio también reporto niveles moderados y altos de agotamiento y
despersonalizacion en la mayoria de la poblacién, evidenciando que no es un fenémeno aislado
y que podria estar relacionado a la percepcion que tienen las personas. Si se percibe de manera
general que la empresa prioriza los resultados por encima de los demas aspectos, el riesgo de
desgaste aumenta en la poblacion general (Arrogante et al., 2022).

Desde una perspectiva organizacional, estos hallazgos no solo tienen implicaciones en
términos de salud mental, sino también en productividad y compromiso laboral. Maslach y Leiter

(2016) sefialan que el burnout se asocia con menor satisfaccion laboral, mayor intencion de
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rotacion y disminucién del rendimiento. En el sector financiero, donde la calidad del servicio y la
confianza del cliente son fundamentales, el impacto del desgaste emocional puede trascender el
plano individual.

Es importante reconocer que el disefo transversal del estudio no permite establecer
relaciones causales entre las variables. Ademas, el uso de instrumentos de auto informe puede
estar influenciado por la percepcidn subjetiva de los participantes. No obstante, la consistencia
de los resultados con investigaciones previas fortalece la interpretacion de los hallazgos.

En conclusion, los resultados del presente estudio confirman que el burnout se encuentra
estrechamente relacionado con la ansiedad, el estrés y la depresion en empleados del sector
financiero. La interaccién entre agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion de la
realizacién personal evidencia la complejidad del fendmeno y resalta la necesidad de
implementar estrategias organizacionales orientadas no solo al cumplimiento de metas, sino

también al cuidado integral del bienestar psicoldgico de los trabajadores.
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Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos, se concluye que existe una relacion estadisticamente
significativa entre las dimensiones del sindrome de burnout y los niveles de depresion, ansiedad
y estrés en los empleados evaluados. Se puede resaltar que el agotamiento emocional se asocia
fuertemente con la despersonalizacion, con un coeficiente de 0.76 y con los indicadores de
malestar psicologico estrés con 0.69 y ansiedad con 0.612, los resultados muestran que un
36,7% de la poblacion padece un nivel alto de agotamiento

También se pudo identificar que el factor realizacién personal es completamente contrario
a las otras variables, suele ser un contundente factor de alivio para los sintomas que generan e
intensifican el sindrome de burnout, crea una sensacion de alivio y protege en situaciones donde
aumentan las exigencias laborales que desgastan el bienestar laboral psicolégico del individuo.

Los hallazgos arrojan informacion suficiente para afirmar que el burnout no es aislado,
este relaciona otras variables y se afecta por las mismas, esta vinculado a variables psicoldgicas
que aumentan su intensidad, como el estrés y la ansiedad, asimismo otros factores disminuyen
los riesgos de padecimiento como la sensacion de logro y la realizacion personal.

A pesar de que el estudio no trata el burnout desde sus posibles causas, permite
establecer relaciones causales con los factores medidos. Informacion de extrema relevancia para
tratar las problematicas organizacionales orientadas al bienestar laboral y psicolégico de los

individuos que hacen parte de una empresa desde una vision estructural.
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Recomendaciones

Con base en los resultados del estudio, se recomienda que la organizacion fortalezca sus
programas de promocion y prevencion en salud mental, orientados especificamente a la
identificacion temprana de sintomas de agotamiento emocional y malestar psicoldgico. Se
recomienda que la entidad financiera establezca mediciones periddicas con instrumentos reales,
mas alla de talleres, dado que los resultados alarman, como el hecho que el 36,7% de la muestra
tenga un desgaste emocional alto. Logrando asi pasar de un modelo reactivo a uno preventivo

Se sugiere cambiar la perspectiva orientada al logro en las evaluaciones de desempenio,
si bien es importante analizar los resultados, la manera de abordar estos desde una vision
negativa aumentan la frustracién. Por ello se recomienda capacitar a los evaluadores y sus
sistemas para premiar los logros y objetivos alcanzados, reconociendo el valor del empleado y su
rol en la organizacion, y generando compromisos de mejora para los criterios no cumplidos,
apoyando y no juzgando, reduciendo asi los niveles de ansiedad previos a dichas evaluaciones.

Ademas, se recomienda estructurar en los programas de salud y bienestar
organizaciones un equipo de apoyo y respuesta inmediata que pueda atender emergencias y
crisis que sucedan durante los periodos laborales, asi el colaborador puede sentir apoyo para
vincularse a las estrategias preventivas de las compafias que mantienen sistemas y ambientes

laborales altamente estresantes.
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