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PRESENTACION

Plantear el desarrollo de una Tesis Doctoral sobre el trabajo que realiza
uno mismo supone, de partida, un doble reto. Por un lado significa mostrar a
los demas, de manera objetiva, aquello que estd presente en la vida diaria de un
desarrollo profesional, sin caer en un andlisis simplista de la realidad, o en el
lado opuesto, en una descripciéon muy compleja y dificil de asumir por el lector
o0 quien no conoce el trabajo de una manera directa. Describir un trabajo
personal conlleva, por tanto, el riesgo de no conseguir describir de manera clara
y objetiva todos y cada uno de los pardmetros que se quieren plantear y
demostrar, y también, de pasar por alto ciertos aspectos que se pueden
considerar conocidos o de ahondar en explicaciones y andlisis fuera del alcance

del lector.

Por otra parte, significa desarrollar un gran ejercicio personal para no

contaminar ninguna de las partes del proceso de investigacion.

La determinacion de realizar una Tesis Doctoral sobre el trabajo que
llevo desarrollando durante mds de 14 afios ha constituido un desafio personal
y tedrico, y ha supuesto un camino largo y dificil, aunque lleno de
descubrimientos y de nuevos retos como trabajador de los puntos de encuentro
familiar. El primer desafio ha sido el de desarrollar una investigacion sobre una
tematica de la que apenas hay literatura, estudios y qué decir, de referencias o
investigaciones. Por ello los resultados obtenidos y andlisis posteriores no se

han podido comparar con estudios realizados con poblaciones equivalentes.

El presente trabajo pretende estudiar a los profesionales de los puntos de
encuentro, pieza fundamental de la actividad que se desarrolla en estos
servicios de intervencion con familias. La intervencién en los puntos de
encuentro exige profesionales altamente cualificados desde el punto de vista

académico y personal, con una motivacién y disposicion para atender una gran
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variedad de situaciones en conflicto, por lo que los primeros estudios se
deberian realizar sobre estos agentes, y esta investigacion, pretende abrir

camino.

Los puntos de encuentro familiar nacen con la idea de intervenir en las
situaciones conflictivas de ruptura familiar con el objetivo fundamental de
preservar el derecho de los menores a mantener relaciones con sus progenitores
en estos momentos de conflictividad y dificultad relacional. Los puntos de
encuentro familiar son unos espacios de atencion e intervencion psicosocial,
donde los profesionales pretenden conseguir la reduccion de dicha
conflictividad con la que han acudido, de cara a que los verdaderos
protagonistas, los padres, desarrollen estrategias y habilidades para poder

llevar a cabo sus relaciones futuras sin la intervencion de estos profesionales.

En ocasiones estos objetivos se consiguen y en otras no, en gran parte
porque el trabajo esta plagado de dificultades y complejidades. Entre ellas
podemos enumerar la forma en la que se derivan las situaciones, la
heterogeneidad de las mismas, los propios sujetos de atencion, el momento de
crisis por el que esta pasando, las dificultades personales que presentan, la
ausencia de un objetivo claro de intervencidon, y otras muchas mads, que
dificultan cualquier actuacion por parte de los profesionales y el
desconocimiento de los factores que intervienen en el desarrollo de su
intervencion. Estas dificultades, en ocasiones son esperables o por su repeticion
en el tiempo se vuelven habituales; en otras aparecen de manera subita e

inesperada, fruto de la intervencién en crisis.

El punto de encuentro familiar, por el mero hecho de ser un lugar de
trabajo, se presenta como una fuente de estrés laboral y, por sus connotaciones,
las posibilidades de originar dicho estrés son mayores. Asi pues, se necesita de

profesionales especializados, en las d4reas de intervencién, asi como las
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repercusiones de trabajar ayudando a los demads, y conocer los factores que
obstaculizan y favorecen el estrés laboral. Este es el reto que hemos asumido

con la presente investigacion.

Determinar y estudiar cudles son esas fuentes de estrés laboral y burnout
que afectan a los trabajadores ha sido una de las intenciones del estudio, asi
como identificar y analizar las caracteristicas de los factores que contribuyen a
reducir ese malestar y que se relacionan con el engagement, la resiliencia y las
estrategias de afrontamiento. Todo ello enfocado a determinar su relacion y
capacidad predictiva con la calidad de vida laboral de los trabajadores de los
puntos de encuentro, objetivo dltimo del planteamiento de la presente Tesis

Doctoral.

La presente investigacion se encuentra organizada en tres amplios
capitulos, los dos primeros destinados a la fundamentacion tedrica del tema
objeto de estudio y variables asociadas, y el tercero centrado en la presentacion
del estudio empirico llevado a cabo. En el capitulo 1 presentamos el contexto de
los puntos de encuentro, sus origenes y campo de actuacion, y explicamos de
manera completa la intervencion que se realiza en ellos. Realizamos también
una descripcion del marco legislativo en el que se desarrollan sus objetivos y el
tipo de usuarios que acuden. Asi mismo, describimos el contenido del equipo
técnico que forma parte de los puntos de encuentro y sus caracteristicas mas

relevantes.

En el capitulo 2 analizamos los principales aspectos teoricos relacionados
con la calidad de vida laboral y los factores que obstaculizan y protegen su
vivencia en los trabajadores de los puntos de encuentro. A partir de las
investigaciones y estudios mas relevantes, analizamos las fuentes de estrés
laboral mas frecuentes en los trabajadores y los factores que contribuyen a la

aparicion del burnout. Ademads, presentamos los factores que contribuyen a
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proteger la calidad de vida de los trabajadores, como son las estrategias de

afrontamiento, la resiliencia y el engagement.

En el capitulo 3, de corte empirico, presentamos el estudio realizado con

los trabajadores de los puntos de encuentro de Castilla y Ledn. Dicho estudio ha

tenido como objetivos:

1.

Examinar el perfil sociodemografico y las caracteristicas laborales de los

trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn.

Estudiar las fuentes de estrés laboral que mas afectan a estos

trabajadores.

Conocer las fuentes de satisfaccion laboral en los técnicos de los puntos

de encuentro familiar.

Determinar, en los técnicos de los puntos de encuentro familiar, las
caracteristicas basicas del burnout, sus estrategias de afrontamiento y los

niveles de resiliencia y engagement.

Determinar la relacion entre las caracteristicas personales, las variables
relacionadas con el trabajo con el burnout y los estresores, con el
burnout, engagement, niveles de resiliencia, estrategias de afrontamiento

y la calidad de vida laboral.

Estudiar las relaciones entre el burnout, la resiliencia, el engagement y

las estrategias de afrontamiento.

Conocer las caracteristicas de la calidad de vida laboral de los
trabajadores de los puntos de encuentro familiar y su relacion con las
variables del trabajo y los factores asociados, tanto obstaculizadores
(estresores y burnout) como protectores (engagement, afrontamiento y

resiliencia).
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8. Analizar la relacion y capacidad predictiva del estrés, burnout,
engagement, afrontamiento y resiliencia en la calidad de vida laboral de

los trabajadores.

Tras presentar los andlisis en respuesta a los objetivos e hipdtesis del
trabajo, ofrecemos un apartado final destinado a exponer las conclusiones
generales de esta investigacion, asi como las principales contribuciones para

futuras investigaciones sobre el tema.
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CAPITULO 1. LOS PUNTOS DE ENCUENTRO FAMILIAR

En este primer capitulo describimos el marco de estudio que ha servido
para el desarrollo de la presente Tesis Doctoral, los puntos de encuentro
familiar. A lo largo del mismo hablaremos de los origenes de estos servicios y
de los factores que dieron lugar a la creacion de estos lugares de intervencion
con familias en procesos de ruptura. Seguidamente abordaremos el contexto
legal y administrativo al que pertenecen y efectuaremos una extensa
descripcion de las actuales normativas autondmicas y estatales que regulan los

puntos de encuentro.

El capitulo describe las caracteristicas mas importantes de los puntos de
encuentro, como son los objetivos, el tipo de familias que acuden a ellos, la
intervencion psicosocial que se desarrolla y la composicion de los profesionales

que trabajan, que sera el principal objeto de estudio de investigacion.
1.1. Origenes

La ruptura familiar supone, en la mayoria de las ocasiones una situacion
crisis para sus miembros que ocasiona un proceso de adaptacion emocional,
personal y social. La crisis plantea un momento de desequilibrio en el que los
implicados buscan reorganizar sus aspectos personales, familiares y sociales.
Cuando ese ajuste no es favorable (no se consigue una redefinicion de sus
relaciones y roles) se puede producir un estancamiento o inadaptacion de

alguno de sus miembros y por extension, de toda la composicion familiar.

Dentro de las diferentes clasificaciones y categorizaciones de los tipos de
crisis y sin perder nunca de vista que se trata de un fenémeno multicausal,

Pittman (1987) establece la siguiente tipificacion:
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1. Acontecimientos externos: se engloban hechos o situaciones capaces de
provocar un gran estrés en los miembros del grupo familiar o en alguno de ellos
y se refiere a fendmenos como la muerte de algiin miembro de la familia o
sucesos que supongan cambios drasticos en el estatus socioecondmico (paro o

quiebra econdmica).

2. Crisis estructurales: Este tipo de crisis se produce en parejas que, tras
una larga relacién, han venido manifestando modelos repetitivos de
estabilidad-inestabilidad. Pueden existir acontecimientos externos que
funcionen como desencadenantes de la crisis pero es la dindmica relacional la
verdadera causa de un fracaso o abandono en la resolucion de la crisis. En otras
ocasiones, no es necesario un agente externo desencadenante de la crisis sino
que esta se produce por mero desgaste con el paso del tiempo produciendo,

como consecuencia, la ruptura.

3. Crisis de desarrollo: La evolucion individual y familiar ocasiona la
necesidad de transiciones en determinados momentos vitales (la ninez, la
adolescencia, la etapas adultas, etc...). Estas readaptaciones y cambios de roles
deben ser aceptados y negociados redefiniendo los limites existentes y
estableciendo nuevas normas. Ademas del caracter critico de estos momentos
en lo personal, el reajuste familiar o de pareja debe ser el adecuado para todos

los miembros.

Desde el punto de vista psicoldgico, las situaciones de ruptura familiar
corresponden con crisis estructurales, en la que sitian a todos sus miembros en
una situacion o proceso donde tienen que resolver, elaborar y procesar los
acontecimientos pasados, presentes y futuros de esta nueva situacidon. La
manera tradicional de intentar resolver las crisis derivadas de una ruptura
familiar (separacién o divorcio), o al menos el tnico punto de partida que

existia hacer frente a estas situaciones han mediante procesos contenciosos,
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como los Juzgados. En este proceso, una tercera persona con la autoridad que le
determina la legislacion, calcula dentro de ese marco juridico y regula la forma
de interaccion posterior entre los litigantes, bien de los elementos materiales o

de los aspectos relacionales.

Los Juzgados se han visto ineficaces para resolver las cuestiones de
disputa familiar, mas alld de la determinacién de las cuestiones legales (en
relaciéon con las cuestiones econdmicas, y de los menores implicados) que
afectan a las rupturas familiares. Los procedimientos judiciales no pueden dar
una respuesta a las verdaderas dificultades que tienen estos procesos. Es mas,
debido a la presencia de la autoridad judicial, los progenitores han utilizado
estos procesos como medio donde intentar hacer culpables a los otros y en

ocasiones utilizar a los hijos a favor de los intereses personales de uno u otro.

Durante muchos afios, las rupturas conflictivas en las que los
enfrentamientos entre los adultos son una constante, el manejo o la utilizacion
de los menores se han presentado como una fuente habitual de lucha entre
ellos, y no ha existido una respuesta adecuada por parte de las instituciones

juridicas o sociales.

Los puntos de encuentro familiar surgen en el ano 1994, por la iniciativa
de Maria Luisa Sacristdn Barrio, presidenta de la Asociacion APROME
(Asociacion para la proteccion del menor en procesos de separacion de sus
progenitores) para dar una respuesta (hasta en ese momento inexistente) a esa
necesidad percibida que era la problematica que ocurria en los procesos de
separacion y divorcio especialmente conflictivos: las graves dificultades en el
cumplimiento de las visitas de los menores (Calzada, Sacristan y de la Torre,
2011). Hasta entonces ha existido un vacio de intervenciéon, apoyo y
asesoramiento hacia las familias que pasan por un proceso de separacion

conflictivo en la que hay menores y no son capaces de generar una dindmica
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efectiva en el cumplimiento del régimen de visitas posterior a la ruptura.
Cuestiones como la utilizacion de los menores en estas situaciones, la presencia
de los nifios ante las discusiones de sus figuras parentales, el desarrollo ineficaz
de mecanismos de resolucidon de conflictos, supuso un reto para elaborar una

alternativa de intervencion psicosocial.

La necesidad de intervenir en estas situaciones y de poder ayudar tanto a
los progenitores como a sus hijos para afrontar estas situaciones, a veces
dramaticas, planted las bases para desarrollar un espacio neutral, externo al
conflicto familiar, donde profesionales cualificados atendieran a esas familias
para conseguir que el cumplimiento del régimen de visitas se pudiera llevar a
cabo de una manera normalizada, sin conflictos, violencia, inicamente con las

dificultades propias de estas circunstancias.

El camino emprendido por las diversas Entidades y Asociaciones desde
los primeros afios de existencia de los puntos de encuentro familiar se ha visto
materializado en diversas reuniones, jornadas, donde se ha intentado exponer
las experiencias llevadas hasta entonces y concienciar de la necesidad y
oportunidad de estos recursos. Asi, las reuniones organizadas por el Consejo
General del Poder Judicial los dias 1, 2 y 3 de marzo de 1999 y en octubre de
1999 se plasmo la idea de crear una red nacional de puntos de encuentro
familiar, asi como desarrollar diversas jornadas de sensibilizacion sobre la

necesidad de este recurso (Calzada, Sacristan y de la Torre, 2011).

La Asociacion APROME, pionera en el desarrollo del primer punto de
encuentro, participd e impulsd todas las reuniones de trabajo con las diferentes
administraciones y organismos, tanto a nivel nacional como internacional. En
noviembre de 2008 (Calzada, Sacristan y de la Torre, 2011) se celebro el primer
simposio europeo de lugares donde se atendian las relaciones con los hijos, cita

a la que acudieron representaciones de Jueces, abogados, investigadores,
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universitarios, profesionales y responsables de los puntos de encuentro
familiar, para tratar de forma comparativa la actividad de los servicios
existentes hasta la fecha, los aspectos de funcionamiento. Se congregaron
profesionales de Europa, Estados Unidos, Canadd y Awustralia y en sus
conclusiones se determind crear una red internacional de los diferentes
servicios, que se materializd el 11 de septiembre de 2006 en la creacion de la
“Confederacion europea sobre los Puntos de Encuentro para el mantenimiento
de las relaciones padres-hijos (CEPREP)”, con representantes de Bélgica,

Espafia, Francia, Reino Unido, Hungria y Suiza.

Con anterioridad, entre los afios 2001 y 2002, los encuentros europeos de
las asociaciones de puntos de encuentro consideraron la necesidad de realizar
una carta europea (Anexo) para especificar, entre otros objetivos, el objetivo y
finalidad de los puntos de encuentro. El borrador de la carta se desarroll6 en la
ciudad de Salamanca en el afio 2002 y el texto definitivo se redacté en Ginebra

en el ano 2004.
1.2. Marco legislativo
1.2.1. Contexto legal de los puntos de encuentro familiar

La regulacion de los puntos de encuentro familiar tiene sus referencias
legislativas en el ambito de la familia y de los menores. Con el dnimo de
proporcionar una respuesta a las situaciones de ruptura conflictiva y ante la
creciente evolucion del namero de situaciones, el punto de encuentro ha puesto
de manifiesto que puede ser considerado como un recurso que pretende dar
respuesta a una demanda: el apoyo a los menores en el ejercicio de su derecho a
comunicarse con los miembros de su familia. E1 aumento de esta demanda se debe
no solo a un aumento de la conflictividad en estos procesos sino a que dicha

conflictividad presenta cada vez mayores dificultades.
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El derecho de los menores a tener contacto con los miembros de su

familia es la que sustenta las bases en la fundamentacion y desarrollo de los

puntos de encuentro familiar y se encuentra reconocido tanto a nivel

internacional como nacional, ofreciendo toda una normativa juridica

encaminada a su proteccion:

El predambulo de la Convencién de los Derechos del Nifio, adoptada
por la Asamblea General de las Naciones Unidas del 20 de noviembre
de 1989, subraya de manera especial la responsabilidad primordial de
la familia en lo que respecta a su proteccion, siendo una necesidad la
proteccion juridica y no juridica del nifio para que los derechos de
éste se hagan realidad. El Articulo 9 de La Convencion sobre los
Derechos del Nifo 20/11/89 de La Asamblea General de las Naciones
Unidas, establece “Los Estados participantes respetaran el derecho del nifio
que estd separado de uno o de ambos padres a mantener relaciones personales
y contacto directo con ambos padres de modo regular, salvo si ello es
contrario al interés superior del nifio”.

La Recomendacion del Consejo de Europa N° R (98) del Comité de
Ministros de los Estados Miembros sobre la Mediaciéon Familiar,
aprobada por el Comité de Ministros el 21 de enero de 1998, sefala en
su exposicion de motivos que se ha de asegurar la proteccion de los
intereses del nifio, nifia o adolescente y de su bienestar, especialmente
en relacion con la guarda y el derecho de visitas en situaciones de
separacion o divorcio.

El articulo 39.1 de la Constitucion Espafiola donde se fija que los
poderes publicos aseguraran la proteccion social, econdmica y

juridica de la familia; y en el apartado 2 donde se determina la
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obligatoriedad de los poderes publicos de asegurar «la proteccion
integral de los hijos».

- Ley Organica del Menor 1/1996 de 15 de enero, en el articulo 2 se
establece: “En la aplicacion de la presente Ley primard el interés superior de
los menores sobre cualquier otro interés legitimo que pudiera concurrir.
Asimismo, cuantas medidas se adopten al amparo de la presente Ley deberdin
tener un cardcter educativo” y en el articulo 11: “1. Las Administraciones
publicas facilitardn a los menores la asistencia adecuada para el ejercicio de
sus derechos. Las Administraciones publicas, en los dmbitos que les son
propios articularan politicas integrales encaminadas al desarrollo de la
infancia por medio de los medios oportunos, de modo muy especial, cuanto se
refiera a los derechos enumerados en esta Ley. Los menores tienen derecho a
acceder a tales servicios por si mismos o a través de sus padres o tutores o
instituciones en posicion equivalente, quienes a su vez, tienen el deber de
utilizarlos en beneficio de los menores. Se impulsaran politicas
compensatorias dirigidas a corregir las desigualdades sociales. En todo caso,
el contenido esencial de los derechos del menor no podra quedar afectado por
falta de recursos sociales basicos. Las Administraciones publicas deberdin
tener en cuenta las necesidades del menor al ejercer sus competencias,
especialmente en materia de control sobre productos alimenticios, consumo,
vivienda, educacion, sanidad, cultura, deporte, especticulos, medios de
comunicacion, transportes y espacios libres en las ciudades. Las
Administraciones Publicas tendran particularmente en cuenta la adecuada
regulacion y supervision de aquellos espacios, centros y servicios, en los que
permanecen habitualmente nifios y nifias, en lo que se refiere a sus
condiciones fisico-ambientales, higiénico-sanitarias y de recursos humanos y

a sus proyectos educativos, participacion de los menores y demds condiciones
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que contribuyan a asegurar sus derechos. 2. Serdn principios rectores de la
actuacion de los poderes puiblicos, los siquientes: a) La supremacia del interés
del menor. b) El mantenimiento del menor en el medio familiar de origen
salvo que no sea conveniente para su interés. c) Su integracion familiar y
social. d) La prevencidn de todas aquellas situaciones que puedan perjudicar
su desarrollo personal. e) Sensibilizar a la poblacién ante situaciones de
indefension del menor. f) Promover la participacion y la solidaridad social. g)
La objetividad, imparcialidad y sequridad juridica en la actuacion protectora
garantizando el cardcter colegiado e interdisciplinar en la adopcién de
medidas”.
Ademas, el derecho de visitas estd regulado con cardcter general en el
Codigo Civil.
El Contenido de la patria potestad se recoge en el articulo 154 del
Codigo Civil, que establece entre los deberes y facultades de los progenitores:
velar por los hijos, tenerlos en su compariia, alimentarlos, educarlos y procurarles una
formacién integral (parrafo 1°) asi como representarlos y administrar sus bienes
(parrafo 2°). Estas facultades que se reconocen como contenido de la patria
potestad se ostentan no en beneficio propio, sino fundamentalmente en
beneficio de los menores. Es decir, los progenitores tienen reconocidos un
ambito de poder, que engloba todas las facultades recogidas en el art. 154 del
Codigo Civil, que se ostentan no en beneficio propio, sino fundamentalmente
para el beneficio de los propios menores.
El articulo 94 del Codigo Civil establece que: “el progenitor que no tenga
consigo a los hijos menores o incapaces, gozard del derecho a estar con ellos,
comunicarse y tenerlos en su comparia. El juez determinard el tiempo, modo y lugar del

ejercicio de este derecho, que podria limitar o suspender si se dieran graves
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circunstancias que asi lo aconsejen o se incumplieren grave o reiteradamente los deberes
impuestos por la resolucion judicial”.

Asi mismo, en el citado articulo 94 se establece: “Igualmente podri
determinar, previa audiencia de los padres y de los abuelos, que deberdin prestar su
consentimiento, el derecho de comunicacion y visita de los nietos con los abuelos,
conforme al articulo 160 de este Cédigo, teniendo siempre presente el interés del
menor”. A este respecto, el articulo 160 determina: “Los progenitores, aunque no
ejerzan la patria potestad, tiene el derecho de relacionarse con sus hijos menores, excepto
con los adoptados por otro o conforme a los dispuesto en resolucion judicial. No podrin
impedirse sin justa causa las relaciones personales del hijo con sus abuelos y otros
parientes allegados. En caso de oposicion, el juez, a peticion del menor, abuelos,
parientes o allegados, resolverd atendidas las circunstancias. Especialmente debera
asegurar que las medidas que se puedan fijar para favorecer las relaciones entre abuelos
y nietos, no faculten la infraccion de las resoluciones judiciales que restrinjan o

suspendan las relaciones de los menores con alguno de sus progenitores”.

A nivel autonémico, las comunidades tienen atribuidas las competencias
en materia de Asistencia social, servicios sociales y desarrollo comunitario. Asi
uno de sus objetivos es el de la promocidn y atencion de las familias, la infancia,
la juventud y los mayores, asi como la proteccion y tutela de menores. Los
respectivos Estatutos de Autonomia enuncian la garantia que tienen los poderes
publicos de establecer unos servicios sociales para atender a las personas, las
familias, y en especial para la proteccion de la infancia y las actuaciones ante los
malos tratos. En base a esta competencia, diversas comunidades autonomas han
ido desarrollado desde el afo 2005 una regulacion especifica sobre los puntos

de encuentro familiar, inexistentes hasta ese afo.

De las recomendaciones europeas, estatales, autondmicas y de la

necesidad de regular los recursos de punto de encuentro, se han pronunciado
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los Poderes Publicos. Asi, el 28 de septiembre de 2000, se celebré una Jornada
en la Sede del Consejo General del Poder Judicial, donde se comenzé a abordar
las bases para la creacidn, regulacion y financiacion de los puntos de encuentro
familiar a nivel estatal. Ademas, en el Congreso de los Diputados, y a través de
la Comisidn de Politica Social y Econdmica, en una sesion celebrada el dia 20 de
junio de 2001, se aprobo una Proposicion no de ley sobre las medidas a

impulsar a fin de promover el desarrollo de estos recursos.

En el Plan Integral de Apoyo a la Familia, aprobado por acuerdo del
Consejo de Ministros el dia 8 de noviembre de 2001, se establecio el impuso de
los programas en las distintas comunidades auténomas que incluyeran, entre
otros servicios de orientacion y/o mediacion familiar, los puntos de encuentro
familiar, cuyo reconocimiento consta en la Carta Europea sobre los Puntos de
Encuentro para el mantenimiento de las Relaciones entre hijos y padres,

aprobada en enero de 2004 en Ginebra (Anexo).
1.2.2 Normativa reguladora de los puntos de encuentro en Espafia

Como sea reflejado anteriormente, las Comunidades Auténomas son las
que, en ejercicio de las competencias asumidas en sus respectivos Estatutos de
Autonomia en materia legislativa, de proteccion de menores, asistencia y
bienestar social, determinan los mecanismos para el establecimiento de este tipo

de recursos en sus respectivos ambitos territoriales.

Actualmente, nos encontramos con once comunidades autondémicas que
ya han regulado los puntos de encuentro familiar desde el afio 2005. La mayoria
ha elegido el rango de Decreto (10 de ellos), mientras que la comunidad
valenciana ha sido la tnica que ha regulado a través de una Ley, y la
comunidad de Asturias ha sido la primera en establecer una regulacion de los

puntos de encuentro familiar. Hace algunos afios y con el fin de unificar
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planteamientos y fijar unos criterios minimos de funcionamiento y
equipamiento de los punto de encuentro familiar, la Comision Interautonémica
de Directores y Directoras Generales de Infancia y Familias, el dia 13 de
noviembre de 2008 aprobé un Documento Marco de Minimos para asegurar la
calidad de los puntos de encuentro familiar, que a dia de hoy es la tnica
documentacion a nivel estatal sobre estos servicios. Este documento se elabord
con el objeto de ofrecer un modelo normalizado y consensuado en relacion a la
organizacion y funcionamiento de los puntos de encuentro familiar que sirva de
referencia a cualquier Comunidad Auténoma y pueda ser de aplicacion a todos

los puntos de encuentro familiar existentes en el territorio nacional.

En algunas comunidades auténomas, si bien no se han legislado
directamente los puntos de encuentro familiar, se hace alusion en alguna en sus
normativas a la utilizacion de estos espacios o a cualquier otro

pronunciamiento. Asi, se pueden citar las siguientes:

- Orden 966/2003, de 1 de agosto, de la Consejeria de Servicios
Sociales de Madrid, por la que se crea un fichero automatizado de
datos de caracter personal "Usuarios del Servicio de Punto de
Encuentro Familiar " del Instituto Madrilefio del Menor y la
Familia (Boletin Oficial de Madrid 191/2003, de 13 de agosto de
2003).

- Orden de 1 de marzo de 2013, de la Consejeria de Sanidad y
Politica Social, por la que se establecen los precios ptblicos de los
Servicios de Mediacion Familiar y de los puntos de encuentro
familiar en la Region de Murcia (Boletin Oficial de la region de

Murcia 61/2003, de 14 de marzo de 2013).

La regulacion autondmica se concreta en:

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 29



Decreto 93/2005, de 2 de septiembre, de los Puntos de Encuentro
Familiar en el Principado de Asturias.

Decreto 2/2007, de 26 de enero, por el que se regulan los Puntos de
Encuentro Familiar en La Rioja.

Decreto 124/2008, de 1 de julio, regulador de los Puntos de
Encuentro Familiar por derivacién judicial en la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco, y su modificacién, regulada en el
Decreto 239/2011, de 22 de noviembre, de modificacion del
Decreto regulador de los puntos de encuentro familiar por
derivacion judicial en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.
Ley 13/2008 de 8 de octubre, de la Generalitat, reguladora de los
Puntos de Encuentro Familiar de la Comunitat Valenciana.
Decreto 96/2014, de 3 de julio, por el que se regulan los puntos de
encuentro familiar en Galicia, que deroga el Decreto 9/2009, de 15
de enero, por el que se regulan los puntos de encuentro familiar
en Galicia.

Decreto 7/2009, de 27 de enero de 2009, de organizacion y
funcionamiento de los puntos de encuentro familiar de Castilla la
Mancha.

Decreto 11/2010, de 4 de marzo, por el que se regulan los Puntos
de Encuentro Familiar en Castilla y Leon y su autorizacion de
funcionamiento.

Decreto 57/2011, de 20 de mayo, por el cual se establecen los
principios generales de organizacion y funcionamiento de los
puntos de encuentro familiar por derivacion judicial. Islas

Baleares.
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9. Decreto 357/2011, de 21 de junio, de los servicios técnicos de punto
de encuentro de Catalufa.

10. Decreto 35/2013, de 6 de marzo, del Gobierno de Aragdn, por el
que se aprueba el Reglamento de funcionamiento de los Puntos de
Encuentro Familiar en Aragon.

11. Decreto 79/2014, de 25 de marzo, por el que se regulan los Puntos

de Encuentro Familiar de la Junta de Andalucia.
1.2.3 Situacion actual

En la actualidad, los puntos de encuentro familiar en Espafia son un
servicio consolidado de intervencion para aquellas situaciones familiares en
procesos de ruptura de sus progenitores en los que hay que garantizar el
cumplimiento de las medidas entre los menores y sus hijos. Hoy dia, los puntos
de encuentro se pueden considerar como un recurso social mas de la
comunidad, que presta sus servicios en consonancia con las instituciones

publicas.

En Espafia, si bien no hay un registro de entidades o puntos de
encuentro, se estima que existen mas de 120 puntos de encuentro. Estos
espacios estan presentes por toda la geografia nacional, en todas las capitales de
provincia y en numerosos municipios (Tabla 1). Si bien desde el afio 2000 la
aparicion de nuevos espacios de punto de encuentro ha sido constante, la actual
situacion econdmica, politica y social, ha limitado el desarrollo de nuevos

espacios y la evolucion de los mismos.
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Tabla 1: Ubicacion de los puntos de encuentro familiar en Espafia

COMUNIDAD Ubicacion de los punto deCOMUNIDAD Ubicacion de los punto de
AUTONOMA encuentro familiar AUTONOMA encuentro familiar
ANDALUCIA Almeria El Prat de Llobregat
Cadiz Badalona
Campo de Gibraltar Vic
Cérdoba Vilanova i la Geltra
Granada Camp de Tarragona
Huelva Bava
Jaén Matardé
Malaga Tortosa
Marbella L'Hospitalet de Llobregat
Sevilla Vic
Jerez de la Frontera Manresa
Andtjar Lleida
ARAGON Zaragoza Girona
Calatayud Figueres
Huesca Granollers
Teruel Mollet del Vallés
Alcaniz Sabadell
ASTURIAS Oviedo Terrasa
Gijon San Cugat del Vallés-Rubi
Avilés Villafranca del penedés
Navia EXTREMADURA Badajoz
BALEARES Palma de Mallorca Caceres
Inca Meérida
Mahén Plasencia
Ibiza GALICIA Ferrol
CANARIAS Las Palmas de Gran Canaria Santiago de Compostela
Santa Cruz de Tenerife A Coruna
CANTABRIA Castro Urdiales Lugo
Santander Vigo
CASTILLA Y LEON Avila Pontevedra
Burgos Ourense
Aranda de Duero LA RIOJA Logrofio
Miranda de Ebro Calahorra
Ledn MADRID Madrid
Ponferrada Las rozas
San Andrés del Rabanedo Fuenlabrada
Palencia Mostoles
Salamanca Pinto
Segovia Getafe
Soria Tres cantos
Valladolid MURCIA Murcia
Medina del Campo Cartagena
Laguna de Duero NAVARRA Pamplona
Zamora Tudela
ASTILLA LA Ciudad Real PAIS VASCO Bilbao
MANCHA Guadalajara Barakaldo
Cuenca Portugalete
Toledo San Sebastian
Talavera de la Reina Vitoria
CATALUNA Barcelona Las encartaciones
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COMUNIDAD Ubicacion de los punto deCOMUNIDAD Ubicacion de los punto de
AUTONOMA encuentro familiar AUTONOMA encuentro familiar
VALENCIA Alicante Ontinyent

Alcoy Utiel

Benissa Valencia

Elda CEUTA Ceuta

San Vicente del Raspeig MELILLA Melilla

Torrevieja o ) o

Elche Nota: Fuente: Ministerio de Sanidad, Servicios

Castelldn Sociales e Igualdad. Elaboracion Propia.

Vinaroz

Gandia

Manises

Mislata

Paterna

Aldaja

Sagunto

A nivel Europeo, la constitucion de la Confederacion Europea de puntos
de encuentro para el mantenimiento de las relaciones entre padres e hijos
(CEPREP) promueve la participacion de los estados miembros adscritos a la
organizacion para la consideracion de estos lugares de intervenciéon. Fruto del
trabajo en red que viene desarrollando esta Confederacion, se desarrolld en el
ano 2002 la Carta Europea sobre los puntos de encuentro para el mantenimiento
de las relaciones entre hijos y padres, que finalizé su aprobacion en el afio 2004

en Ginebra.

En esta carta se especifica el objetivo y finalidad de los puntos de
encuentro y considera que la accion de estos recursos se basa en el
reconocimiento del vinculo de filiacion y en el interés y el derecho del menor en
ver aseguradas la instauracion y la continuidad de todas las relaciones

necesarias para la construcciéon de su identidad.
1.3 La concepcion actual de los puntos de encuentro familiar

No existe un concepto tinico que defina lo que en realidad son los puntos
de encuentro familiar, pues la definicién de lo que son y lo que hacen estos

servicios de intervencion psico-social ha ido evolucionando en la medida que se
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han sentado las bases de actuacion de estos lugares. Las definiciones sobre los
puntos de encuentro tienen un origen doble; por una parte, en el desarrollo de
las diferentes legislaciones y normativas, y por otra, lo que establece la

Jurisprudencia.

Las normativas y legislaciones sobre los puntos de encuentro familiar
han ido apareciendo progresivamente en las diferentes comunidades
auténomas han ido delimitando el concepto de los puntos de encuentro de
manera particular, aunque como se verd mads adelante, aparecen muchos
elementos comunes entre todas. Asi, teniendo en cuenta toda la normativa
autonomica y el documento marco de minimos, se puede considerar que no
existe una definicion tnica para detallar qué es un punto de encuentro aunque

todas las normativas recogen multitud de elementos en comun:

El Decreto de Asturias, en el articulo 2 define a estos recursos como una
“Alternativa de intervencion temporal, realizada en un lugar idoneo y neutral atendido
por equipo técnico, donde se produce el encuentro de los miembros de la familia en crisis
en orden a facilitar la relacion entre el menor y sus familiares, siguiendo las
indicaciones que, en su caso, establezca la autoridad judicial o administrativa
competente para el cumplimiento de los derechos de visita y donde se garantice la

seguridad del menor y de los miembros de la familia en conflicto”.

La Rioja establece en su articulo 2 que: “El Punto de Encuentro Familiar es
un espacio neutral idoneo para el normal desarrollo del régimen de visitas en situaciones
de interrupcion o ruptura familiar, que favorece el ejercicio del derecho fundamental del
menor a mantener la relacion con ambos progenitores y/o otros parientes o allegados
autorizados. Para ello el Punto de Encuentro realiza una intervencion transitoria con el
objetivo de dotarles de las habilidades y vinculos afectivos necesarios para que en un
futuro puedan relacionarse con plena autonomia e independencia contribuyendo al buen

desarrollo afectivo y emocional del menor”.
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El Decreto del Pais Vasco en su articulo 2 determina: “A los efectos del
presente Decreto, se entenderd por Punto de Encuentro Familiar el espacio neutral e
idoneo en el que, con el apoyo de un equipo técnico multidisciplinar y con plenas
garantias de sequridad y bienestar, se produce el encuentro de los miembros de una
familia que se encuentra en situacion de crisis o que, sin encontrarse en dicha situacion,
requiere el servicio con caracter de seguimiento y apoyo socioeducativo, siendo en

todo caso determinado su uso por resolucion judicial.

Los puntos de encuentro familiar constituyen servicios sociales orientados a
garantizar y facilitar, con cardcter temporal, las relaciones entre los hijos e hijas, y su
padre, madre, familia de ambos, persona que tenga atribuida la tutela o la guarda, u
otras personas allegadas, en las situaciones resultantes de los procesos de separacion,

divorcio, nulidad o de regulacion de medidas de uniones de hecho” .

La ley de la comunidad valenciana establece en el articulo 2 que: “Se
denomina Punto de Encuentro Familiar al servicio especializado en el que se presta
atencidn profesional para facilitar que los menores puedan mantener relaciones con sus
familiares durante los procesos y situaciones de separacion, divorcio u otros supuestos
de interrupcion de la convivencia familiar, hasta que desaparezcan las circunstancias

que motiven la necesidad de utilizar este recurso.

El Punto de Encuentro Familiar es un servicio social gratuito, universal y
especializado, al que se accederda por resolucion judicial o administrativa, el cual
facilitara el derecho de los menores a relacionarse con ambos progenitores y/u otros
parientes o allegados y su seguridad en dichas relaciones, mediante una intervencion
temporal de cardcter psicologico, educativo y juridico por parte de profesionales
debidamente formados, al objeto de normalizar y dotar a aquellos de la autonomia

suficiente para relacionarse fuera de este servicio.

Reglamentariamente se estableceran los requisitos especificos, normas y

condiciones minimas de los Puntos de Encuentro.”
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En el articulo 2 del Decreto de Galicia se determina: “A los efectos de este
decreto se entiende que un punto de encuentro familiar es un servicio que facilita y
preserva la relacion entre las y los menores y las personas de sus familias en situaciones
de crisis, y que permite y garantiza la sequridad y el bienestar de las nifias y de los

nifnios y facilita el cumplimiento del régimen de visitas.

Los puntos de encuentro familiar constituyen un equipamiento social, de
cardcter neutral, especializado para el cumplimento del régimen de visitas establecido
por la autoridad competente que tiene por objeto favorecer las relaciones entre las/los
menores y sus familias cuando, en una situacién de separacidn, divorcio, o en
otros supuestos de interrupcién de la convivencia familiar, el ejercicio del
derecho de visitas se ve interrumpido, o su cumplimiento resulta dificil o

conflictivo.”

Castilla la Mancha establece en su articulo 2: “A los efectos del presente
Decreto se entiende por Punto de Encuentro Familiar un espacio neutral y
acogedor, donde se facilita el encuentro del menor con el progenitor no
custodio y con otros miembros de su familia, con el fin de cumplir el régimen

de visitas, en aquellos casos en los que las relaciones son conflictivas.

La finalidad de la intervencion temporal que realiza el Punto de Encuentro
Familiar es dotar a los progenitores de las habilidades necesarias para que puedan
ejercer, con plena autonomia e independencia del recurso, sus responsabilidades
parentales respecto del régimen de visitas que tengan establecido, contribuyendo con ello

al correcto desarrollo emocional y afectivo del menor.

En los puntos de encuentro familiar estd prohibida la mediacion en los

supuestos de violencia de género” .

En Castilla y ledn, se establece en su articulo 1 que los puntos de
encuentro familiar son: “servicios especializados de apoyo a las familias, de

responsabilidad publica y de titularidad y gestion tanto publica como privada, en los que
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se presta atencion profesional gratuita para facilitar que los y las menores puedan
mantener relaciones con sus familiares durante los procesos y situaciones de separacion,
divorcio u otros supuestos de interrupcion de la convivencia familiar, hasta que

desaparezcan las circunstancias que motiven la necesidad de utilizar este recurso.

Los Puntos de Encuentro Familiar intervendrdn cuando sea el tinico medio
posible para facilitar las relaciones entre la familia y el o la menor y tras haber agotado
otras vias de solucion, considerando en todo caso la responsabilidad parental de las
personas progenitoras respecto de sus hijos o hijas. Su actividad ird dirigida a la
eliminacion de las circunstancias que motivaron la necesidad de utilizacion del

recurso”.

El Decreto de Baleares tinicamente entiende que el punto de encuentro es
un recurso que atiende situaciones derivadas de la autoridad judicial y que por
tanto en el articulo 2 se determina que es: “un recurso especializado para la
intervencion y el cumplimiento del régimen de visitas en aquellas situaciones de
separacion, divorcio o en otros supuestos de conflictividad familiar en las que la relacion
de los menores con algiin progenitor o miembro de su familia se encuentra interrumpida
o es de dificil desarrollo. Esta intervencion serd de cardcter temporal, desarrollada por
profesionales en un lugar neutral, y tendrd como objetivo principal la normalizacion del
régimen de visitas; siguiendo, en todo caso, las indicaciones que establezca la autoridad
judicial competente, y garantizando el interés y la seguridad de los menores y de los

miembros de la familia en conflicto”.

Aunque el Decreto de Catalufia no define expresamente estos servicios,
en el articulo 2 establece la finalidad de los mismos: trabajan para la
normalizacion del ejercicio de los derechos de relacion y comunicacion de los y
las menores con sus progenitores y/o familiares, en situaciones de

conflictividad, siempre que sea posible y a tenor de la evolucion del nifio.
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El Decreto de Aragon en el articulo 2 entiende por Punto de Encuentro
Familiar (PEF) aquel servicio neutral de intervencion familiar, destinado como medida
temporal al cumplimiento de resoluciones judiciales o administrativas del érgano con
competencia en materia de proteccion de menores, en las que se deba cumplir el régimen
de visitas establecido entre el menor y los progenitores u otros familiares, en procesos de
separaciones familiares en las que exista conflictividad que dificulte o impida el

desarrollo de éstas, con el objetivo principal de normalizar las relaciones familiares”.

Andalucia determina en su Decreto que: “Los Puntos de Encuentro Familiar
son un servicio que tiene la finalidad de servir de espacio neutral en el que se presta
atencion profesional multidisciplinar para garantizar el derecho esencial de las personas

menores de edad a relacionarse con sus personas progenitoras y familiares.

Este servicio es de cardcter temporal y excepcional y pretende dotar a las
personas progenitoras de técnicas que les permitan el ejercicio positivo de la

parentalidad y consiguiente independencia respecto al servicio”.

El Documento Marco de Minimos en su articulo 3.1 lo define como
“recurso social especializado para la intervencion en aquellas situaciones de
conflictividad familiar en las que la relacion de los menores con alguin progenitor o
miembro de su familia se encuentra interrumpido o es de dificil desarrollo. Esta
intervencion es de cardcter temporal, desarrollada por profesionales en un lugar neutral,
y tiene como objetivo principal la normalizacion de la situacion conflictiva, siguiendo en
todo caso las indicaciones que establezca la autoridad judicial o administrativa
competente y garantizando el interés y la sequridad de los menores y de los miembros de

la familia en conflicto”.

Por lo tanto, como elementos comunes en las definiciones de los puntos

de encuentro familiar son:
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Tabla 2: Caracteristicas de los puntos de encuentro familiar

- Un servicio psicosocial

- Una alternativa de intervencion temporal

- Un lugar fisico y un espacio neutral

- De caracter excepcional

- Lugar donde se llevan a cabo las relaciones familiares

- Idoneo para facilitar la relacion del menor con sus progenitores y familia
extensa

- Atendido por equipo técnico y multidisciplinar

- Son equipos de apoyo y no 6rganos que tomen decisiones

- Apoyan la funcién del juez, no a la persona del juez

- Un recurso que forma parte de una intenciéon pacificadora la cultura

pacificadora mediacién familiar, escuelas de padres, terapias...)

Considerando toda la normativa descrita y teniendo en cuenta que las
definiciones son similares en muchos aspectos, se podria establecer una
definicion de los Puntos de Encuentro y considerarlos como: “un espacio neutral
y adecuado, donde de forma temporal y a través de la intervencion de profesionales, se
pretende normalizar las comunicaciones entre los hijos/as y sus progenitores o familias
extensas, en aquellos supuestos en que estas ha devenido dificiles, se han interrumpido o
son conflictivas. Todo ello, bajo la supervision de la autoridad, judicial o administrativa,

que de forma excepcional ha realizado la derivacion”.

Debido a que los puntos de encuentro tienen su fundamento en el
derecho de los menores a mantener relacion con sus familiares, derecho
recogido en la legislacion, por extension, la jurisprudencia (a través de las
sentencias judiciales) han ido recogiendo y delimitando el concepto de estos

recursos.

Los puntos de encuentro familiar estan considerados como «lugares donde
se facilitan las entregas de los menores y el cumplimiento de los regimenes de
comunicacion y visitas en determinados casos de especial conflictividad, ya que tienden

a dar una cobertura psicosocial a la problematica que, por falta de prevision o de medios

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 39



publicos idoneos, quedaba hasta ahora desatendida» (Sentencia de la Audiencia
Provincial de Barcelona 2000\1031, de 7 de marzo); «son unas instituciones que
proporcionan un lugar temporal adecuado para posibilitar la reinstauracion de las
relaciones familiares, y se pueden considerar como un medio neutral, seguro y acogedor
para los nifios, y de suma utilidad para la reanudacion de los vinculos afectivos paterno
y materno-filiales en casos de dificultades conductuales» (Sentencia de la Audiencia

Provincial de Barcelona 2001\59580, de 26 de octubre).
1.4 Objetivos de los puntos de encuentro familiar

Hay una gran unanimidad en las legislaciones actuales para determinar
cudles deben ser la finalidad de la intervencion de los puntos de encuentro. No
obstante, la finalidad de la intervencién en los puntos de encuentro o su labor

de actuacion, estd enmarcada en dos aspectos fundamentales:

- El marco de actuacion esta limitado a la ejecucion de las relaciones
entre los menores y sus familiares después de un proceso de
ruptura.

- Las entidades que derivan a las familias son las que van a
determinar las cuestiones a tratar o a intervenir de los puntos de

encuentro familiar.

En lineas generales, se podria determinar que los objetivos generales de

los puntos de encuentro son los siguientes:

- Facilitar un entorno a las familias en situacién de ruptura o cese
de la convivencia familiar, para que el menor o los menores se
relacionen con sus progenitores o familiares en un entorno
adecuado, y fomentar su buen desarrollo psiquico, afectivo y

emocional.
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- Preparar a los padres para que consigan la autonomia necesaria en
el ejercicio de la coparentalidad sin depender del Servicio de
punto de encuentro.

- Prevenir la violencia en cualquiera de sus manifestaciones.

- Teniendo en cuenta el punto de partida, se puede hacer un listado
complementario de los objetivos que persiguen de los puntos de
encuentro.

- Disponer de informacién fidedigna sobre las actitudes parentales,
en el cumplimiento del régimen de visitas.

- Facilitar la orientacién profesional para mejorar las relaciones
parento/filiales y las habilidades parentales de crianza.

- Facilitar a los adultos la posibilidad de llegar a acuerdos
encaminados a resolver el conflicto en que estdn inmersos, y asi
mejorar las relaciones entre el menor y su familia.

- Supervisar el cumplimiento del régimen de visitas.

- Informar y derivar a las personas interesadas a los servicios
especializados encargados de la proteccion y de la asistencia
integral a las mujeres que sufren violencia de género.

- Emitir los informes solicitados por la autoridad que derivo el caso
y aquellos otros que por su trascendencia considere oportuno.

- Mantener la necesaria coordinacion con la autoridad que derivé el

caso.
1.5 Acceso al punto de encuentro familiar

El acceso al punto de encuentro es el proceso en el que las familias son

derivadas a estos lugares para efectuar el cumplimiento del régimen de visitas.

Teniendo en cuenta el tipo de entidad que puede efectuar las

derivaciones a los puntos de encuentro familiar, la titularidad corresponde
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unicamente a dos: los Juzgados y las administraciones competentes en materia

de proteccion del menor.

Estas son las principales formas de acceder a los puntos de encuentro
familiar, mediante el desarrollo de una resolucion judicial o administrativa que
lo determine, en la que tras examinar las circunstancias del caso concreto y
comprobando que no existe otro medio de garantizar esas comunicaciones de

forma normalizada, se acuerde dicha intervencion.

Los decretos que regulan el funcionamiento de los puntos de encuentro
de La Rioja, Pais Vasco, Islas Baleares y Andalucia, tiinicamente contemplan la
posibilidad de acceso al Punto de Encuentro Familiar por derivacién de la
Autoridad Judicial, mediante el pronunciamiento judicial oportuno. Por
ejemplo, en el Pais Vasco solo se contempla en el art 18 el acceso via judicial, de
hecho el titulo del decreto es “...requlador de los puntos de encuentro familiar por
derivacion judicial en la Comunidad auténoma del Pais Vasco”, asi como el de las
Islas Baleares, que también lo contempla en su titulo: “... por el cual se establecen
los principios generales de organizacion y funcionamiento de los puntos de encuentro

familiar por derivacion judicial”.

En las demds regulaciones (Asturias, Comunidad Valenciana, Galicia,
Castilla la Mancha, Castilla Leon, Cataluna y Aragoén), contemplan la doble
forma de acceder a los puntos de encuentro, judicial y las administraciones con

competencias en materia de proteccion a la infancia.

Ademas, existe otra manera de acceder a los puntos de encuentro, que no
sea la derivacion de una entidad publica como es el acceso por voluntariedad o

acuerdo entre las partes (Figura 1).
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Figura 1: Formas de acceso a los puntos de encuentro familiar

Los Decretos de Asturias y Castilla y Ledn, son los tnicos que establecen
la posibilidad de que las familias pueden solicitar de mutuo acuerdo la
utilizacion del servicio el punto de encuentro sin que exista de por medio una
derivacion por parte de alguna entidad publica. Asi, estos casos excepcionales
no tendran un seguimiento por parte de las entidades juridicas o sociales y en
muchos casos servirdn como paso previo a la solicitud judicial del desarrollo de
las visitas a través del punto de encuentro. En este sentido, en el decreto de
Castilla y Leon, se contempla que la intervencion finalizara cuando lo decida

alguna de las partes y, en todo caso, transcurrido un afio desde que se inicio.

En el articulo 11 del Decreto de Asturias, establece como requisito la
evaluacion previa por parte equipo técnico del Punto de Encuentro Familiar, y
siempre que sus caracteristicas concretas sean susceptibles de ser intervenidos
desde este servicio. Ademads, los progenitores deberdn efectuar una solicitud
previa a la Consejeria competente en materia de servicios sociales, para que se

conceda o no la utilizacién del punto de encuentro.

En el articulo 6.3 del Decreto de Castilla y Ledn se establece:
“Excepcionalmente, cuando exista disponibilidad y el equipo técnico lo considere

adecuado, las familias en las situaciones antes descritas podrdn utilizar el Punto de
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Encuentro Familiar cuando lo soliciten de mutuo acuerdo sin necesidad de derivacion de
autoridad competente. La intervencion finalizard cuando lo decida alguna de las partes

y, en todo caso, transcurrido un afio desde que se inicid.”

Excepcionalmente, el Decreto de Catalufia que establece los servicios
técnicos de punto de encuentro, determina en su articulo 8.1 c) que: “ademds de
las dos entidades publicas, la Red de Atencion y Recuperacion Integral a las mujeres en
situacion de violencia machista se puede solicitar el ejercicio de los derechos de relacion
y comunicacion con los hijos e hijas a los y las menores bajo la tutela de mujeres en
situacion de violencia machista, mediante un acuerdo entre los progenitores, y previa

evaluacion del equipo técnico.”

Resulta paraddjico que esta regulacion determine la posibilidad de
acceder a los puntos de encuentro a través del acuerdo entre los progenitores
(con la solicitud de la Red de Atencion y Recuperacion Integral a las mujeres en
situacion de violencia machista) teniendo en cuenta que esta circunstancia se
puede considerar una accion de mediacion, cuando la mediacion esta prohibida
por la ley. Tal posibilidad de mediacion quedd enervada por la Ley Organica
1/2004, de Medidas de Proteccion Integral contra la Violencia de Género,
cuando establecid en su art. 44 -EDL 2004/184152-, la reforma del art. 87 ter de
Ley Organica del Poder Judicial -EDL 1985/8754- vy, al desarrollar las
competencias civiles de los Juzgados de Violencia sobre la Mujer, dispuso cémo
"esta vedada la mediacion" entre otros, en los procesos de nulidad, separacion y
divorcio, relaciones paterno filiales, o que tengan por objeto la adopcion o
modificacion de medidas de trascendencia familiar en que los implicados, sean

victima /autor, inductor o cémplice, de actos de violencia de género.
1.6 Usuarios

Teniendo en cuenta los objetivos que pretenden los puntos de encuentro

y las entidades que pueden derivar las situaciones familiares a estos lugares, los
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usuarios vienen determinados en primer lugar por ser familias o componentes de

unidades familiares, y por el momento evolutivo por el que estan pasando, antes,

durante o después de un proceso de ruptura de los vinculos o las relaciones

familiares. Los componentes de las unidades familiares con lo que se interviene

en los puntos de encuentro en mayor medida se trata de progenitores y sus

hijos, pero las relaciones familiares van mads alld de las relaciones parento-

tiliales, por lo que acuden a estos lugares otros integrantes de las composiciones

familiares, como abuelos, tios, hermanos, etc...

Asi, los usuarios que atienden los puntos de encuentro pueden ser los

siguientes:

Familias! en las que la mala relaciéon o la falta de comunicaciéon
entre los progenitores provoca conflictos y disputas a la hora de
realizar la entrega y recogida del o los menores, en el
cumplimiento del régimen de visitas establecido.

Las familias que tienen dificultades en el desarrollo del
cumplimiento del régimen de visitas establecido en la resolucion
judicial. Dificultades derivadas de situaciones en las que existe
una oposicion o fuerte rechazo de una de las personas
progenitoras para que €l o la menor mantenga contacto o relacion
con la otra, progenitores en situacion de riesgo al relacionarse con
menores, menores que muestren disposicion negativa a
relacionarse con uno de los progenitores, o que no tiene asumida
la figura de uno de los progenitores, a causa de un tiempo

prologando si verse o relacionarse con él/ella.

Con cardcter general, y teniendo presente que los hijos/as

tiene derecho a estar y relacionarse de forma adecuada con sus

1 En cuanto a los voluntarios se debera atender a la Ley 17/1998, de 25 de junio, del

Voluntariado
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progenitores, con sus familias extensas® y allegados, a fin de
asegurar y garantizar un desarrollo integral optimo; pueden ser
usuarios de los puntos de encuentro familiar cualquier persona
con derecho a relacionase con el menor, siempre y cuando esa
comunicacion sea buena para este y esa derivacion al punto de
encuentro familiar haya sido acordada por autoridad competente
(judicial o administrativa), tal y como ser determina en las

normativas.

Existencia de violencia hacia una de las partes o familias afectadas
por las medidas civiles establecidas en drdenes de proteccion.
Familias cuyas circunstancias de salud, personales o sociales
(enfermedad, toxicomania o cualquier otra dependencia, u otras
circunstancias personales o socio-familiares) hagan necesaria la
supervision profesional de los encuentros establecidos en los
procedimientos de ruptura familiar donde existe un derecho de
visitas hacia los menores.

Familias que tienen la necesidad de disponer de un lugar
adecuado para llevar a cabo el régimen de visitas por
inadecuacion de la vivienda o residencia en otro municipio.

Los y las menores separados de sus familiares con medida de
proteccion de acogimiento en familia ajena o extensa y con una
regulacion establecida de contactos con las personas progenitoras

u otros familiares en el Punto de Encuentro Familiar.

2 En el articulo 3, parrafo 1 de la Convencidn sobre los Derechos del Nifio se estable que:
"En todas las medidas concernientes a los nifios que tomen las instituciones piiblicas o privadas de
bienestar social, los tribunales, las autoridades administrativas o los drganos legislativos, una
consideracion primordial a que se atenderd serd el interés superior del nifio
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1.7 Recursos humanos

Los recursos humanos que tienen los puntos de encuentro estan
formados por un conjunto de personas, generalmente con titulacion
universitaria que tendra las funciones de ejercer todas las actuaciones o

competencias que tienen establecidas en las regulaciones o normativas.

De una manera u otra, todos los Decretos, la ley valenciana y el
documento marco, viene configurando los puntos de encuentro como un
servicio social, y por tanto su creacion, control y financiacion depende de las
Consejerias de Servicios Sociales. En la mayoria de los puntos de encuentro, si
bien la titularidad corresponde a la administracion publica, la gestion
corresponde a entidades sin &nimo de lucro o sociedades privadas, y por tanto
la dependencia de los profesionales es directa de dichas organizaciones. Por
ejemplo, el art 6 de Castilla La Mancha, deja bien claro que el servicio de los
puntos de encuentro pueden prestarlo directamente la administracion o a través
de férmulas de gestion de servicios publicos previstas en el ordenamiento
juridico, pero en este caso el personal del punto de encuentro familiar no tendra

ninguna relacion laboral con la Junta de Comunidades de Castilla La Mancha.

El Decreto de Andalucia, es la tnica que establece que el personal
cualificado y multidisciplinar que integre la actividad profesional en el servicio
de Punto de Encuentro sera personal propio de la Administracion de la Junta de
Andalucia, cuando ésta ejecute el servicio directamente o la entidad

adjudicataria, cuando el servicio se ejecute por contrato administrativo.
1.7.1 Equipo técnico

Dado lo especializado del trabajo en los puntos de encuentro, sobra
determinar que los profesionales que trabajan en ellos, los integrantes del

equipo técnico.
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Si bien todos los Decretos y la ley, reguladores de los puntos de
encuentro familiar, se ponen de acuerdo en establecer que los equipos técnicos
estardn formados por un equipo multidisciplinar compuesto por profesionales
de diversa formacion académica, no establecen una posicion unanime para
determinar cudles deben ser esas titulaciones o quién debe ejercer las labores de
coordinacion. A excepcion del Decreto de Andalucia, el resto de normas regula
como debe ser la composicion del personal de los puntos de encuentro familiar,
en cuanto a sus titulaciones. Ademads, todo ellos hablan de una responsable o
coordinador y de un equipo técnico, y los decretos de Galicia, Pais Vasco, La
Rioja, Castilla y Ledn, y el Principado de Asturias regulan la intervencion del

personal voluntario.

A este respecto todas las legislaciones establecen que la profesion de
psicologo, trabajador social, educacion social son imprescindibles en la
composicion de los equipos. Ademds de esas titulaciones, aparecen otras 3,
pedagogia, psicopedagogia y derecho, como las siguientes con mas demanda
por parte de las legislaciones, para formar parte del trabajo en el Punto de
Encuentro. Ademads, aparecen otras dos profesiones que pueden formar parte
de los equipos como puericultura, en el Decreto de la Rioja, y auxiliar

administrativo en el de la Comunidad Valenciana.

Si bien las legislaciones hacen una enumeracion de las legislaciones que
pueden formar parte de los recursos humanos de los equipos técnicos de los
puntos de encuentro, no existe una unanimidad a la hora de determinar cudles
son necesarias para tal fin. Las tnicas que han planteado requisitos minimos en
las titulaciones han sido la de la Comunidad Valenciana, Castilla la Mancha y
Castilla y Leon. Asi, mientras en la Ley de la Comunidad Valenciana deberia
existir al menos, un psicologo y un licenciado en derecho, para el decreto de
Castilla la Mancha como minimo deberia formar parte del equipo técnico un

psicologo, un trabajador social y un educador social, para el de Castilla y Ledn,
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sin mencionar expresamente de titulaciones habla de estudios de caracter social,
educativo, psicoldgico o juridico y determina que deberia existir al menos un
psicologo, un trabajador social, un educador y un licenciado en derecho, si bien
estos dos ultimos podria ser una misma persona que forme parte del personal

de varios puntos de encuentros al mismo tiempo.

El trabajo en los puntos de encuentro requiere, no solo una titulacion
especifica, derivada de las ciencias sociales, la psicologia o el derecho, sino que
se hace necesario complementar dicha formaciéon con otra experiencia tedrica
y/o practica. A la hora de determinar la formacién adicional de los técnicos, las
regulaciones tampoco son undnimes en este sentido. Algunas determinan que
los técnicos deberian tener formacion en mediacion familiar, terapia familiar y/o

violencia de género, igualdad, etc...

En cuanto al nimero de personas que deben formar parte de los equipos
técnicos, pocas son las normativas que se han anunciado al respecto. Solamente
Catalufia afirma que deberia haber el minimo de profesionales sera de cuatro,

incluyendo a la persona de coordinacion.

El documento elaborado por el Ministerio tampoco establece una
limitacion sobre las titulaciones que deben formar parte del equipo técnico, si
que recomienda la utilizacion de personas con diferentes perfiles profesionales
de las ramas psicoldgicas, sociales, juridicas y educativas, que ademads deberan
tener formacion especifica y complementaria. Esta formacion, debera versar
sobre aspectos relativos a la mediacion, orientacion familiar, terapia familiar o
violencia de género, dreas formativas que se convierten en el complemento de la
formacién inicial universitaria de los profesionales que trabajen en estos

Servicios.

Al contrario de lo establecido anteriormente, pocas legislaciones son las

que de alguna manera establecen restricciones en las funciones de los técnicos.
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En concreto, en el Decreto de Cataluna se establece en el articulo 3 de manera
explicita no hacen funciones de peritaje, diagndstico, tratamientos
psicoterapéuticos, mediaciones entre las partes, asesoramiento juridico a las
partes, u otros de similares caracteristicas y en el articulo 5 establece que “Ias
profesionales del Servicio técnico de punto de encuentro no podrin llevar a cabo ningiin

procedimiento de mediacion con las personas usuarias”.

1.7.1.1 Funciones del equipo técnico

Todas las actuaciones de los puntos de encuentro familiar, y por
extension de sus equipos técnicos, se mueven entre las decisiones judiciales (o
de las administraciones cuando son ellas las derivantes) y el conflicto existente
en la familia. Por eso, todas las funciones tienen que ver, por un lado, de modo
explicito con el cumplimiento del régimen de visitas establecido, su observancia
y vigilancia, la comunicacion a las entidades de las incidencias o del
seguimiento, y de modo implicito con la facilitacion el régimen de visitas,
actuar como personas neutrales que ayudan a las partes en conflicto a llegar a

acuerdos, orientarles respecto a la relacion con sus hijos.

Las funciones de los técnicos de los equipos de los Puntos de Encuentro,

recogidas por las normativas, son las siguientes:

e La preparacion y el seguimiento de las visitas e intercambios que
se celebren en el Punto de Encuentro Familiar.

e Recepcién, evaluacion, realizacion del programa familiar,
intervencion y revision de los casos que se atienden, asi como la
elaboracion de los informes correspondientes.

e Emitir informes sobre cumplimiento, desarrollo de estas visitas,
incidencias, propuestas en relacion con la continuidad,
modificacion, finalizacion o suspension de la utilizacion del

servicio y en especial, aquellos que solicite la entidad que derivo
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la situacion familiar al Punto de Encuentro. En la Rioja
periodicidad semestral y en castilla la Mancha y Catalufa,
trimestral. En algunos casos se atribuye a los técnicos del Punto de
Encuentro la capacidad de emitir los informes y recomendaciones
para la modificacion del ejercicio de los derechos de relacion y
comunicacion con los hijos e hijas acordado.

e Mantener la necesaria coordinacidon con la autoridad que derivé el
caso.

e Ofrecer un espacio neutral y seguro para todas las personas
implicadas para el ejercicio de los derechos de relacién y de
comunicacion con los hijos e hijas.

e Tratar de minimizar las repercusiones negativas mientras dure la

situacion.
1.7.2 Coordinador

En la mayoria de los decretos y la ley que regulan los puntos de
encuentro, asi como en el documento marco, aparece nominada la figura del

coordinador como parte del equipo técnico.

En lineas generales lo que establecen los decretos y la ley es que el
coordinador del punto de encuentro ejercerd como responsable de su
funcionamiento y sera el encargado de dirigir las actuaciones del equipo
técnico, de las personas voluntarias y de los profesionales en practicas, ademas
de llevar a cabo las actuaciones de coordinaciéon con otras instituciones y
entidades. En el decreto de Catalufia, ademads no solo asumira la representacion
del servicio, sino que entre otras cosas sera quien realice las entrevistas iniciales
y de seguimiento a las personas adultas implicadas, sera el responsable de
efectuar las entrevistas de reconduccion de conflictos y las entrevistas de cierre,

coordinar las reuniones externas con los oOrganos de derivacion u otros
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profesionales e internas con el personal del Servicio técnico de punto de

encuentro, y revisar y enviar los informes del personal técnico.

No hay unanimidad sobre la determinacion de quién debe ser el
responsable de ejercitar la coordinacion. Los decretos de Asturias, Pais Vasco,
Galicia y Castilla la Mancha, establecen que la figura del coordinador debera ser
uno de los integrantes del equipo técnico sin especificar cudl es la titulacién que
debe tener, la ley de Valencia establece que deberd ser el licenciado en Derecho,
y las demds normativas no realizan ninguna mencién especifica sobre la

titularidad del mismo.

La modificacién del decreto de Galicia establece en el articulo 16.2.3 que
la figura del coordinador “En los puntos de encuentro familiar de titularidad puiblica
y gestion directa la dotacion de este puesto se realizara de acuerdo con la normativa

requladora de la funcién publica”.

Solamente en dos normativas (Castilla y leén y las Islas Baleares)
amplian los requisitos de formacion y/o experiencia que deberia tener la
persona que ejerce las labores de coordinacion. En el segundo se establece que
el coordinador deberia tener 12 meses de experiencia en trabajo en punto de
encuentro familiar y en el Decreto de Castilla y Ledn se determina que: “deberd
contar con una de las titulaciones establecidas para el equipo técnico y con una
formacion especifica de al menos 300 horas en total de las siguientes materias:
mediacion familiar, orientacion familiar, igualdad vy violencia de género. Ademis
establece que deberd tener una experiencia profesional relacionada con intervencion en
Puntos de Encuentro Familiar, orientacion, mediacion o apoyo a las familias de

duracion no inferior a tres afios” .

El documento marco establece que al menos En todos los puntos de
encuentro familiar deberd existir al menos una persona encargada de la

coordinacion del Punto de Encuentro Familiar, que es quien asume la
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responsabilidad del correcto funcionamiento de cada centro y que se encarga de
dirigir las actuaciones del equipo técnico y voluntarios que trabajan en el
mismo (articulo 12.1.3). Ademds, y para conseguir una mejor labor de
coordinacion entre todas las instituciones, insta a las comunidades autonomas
“a establecer las vias de coordinacion mds adecuadas con las entidades derivantes, tanto
judiciales como administrativas, ya sea a través de informes, reuniones profesionales o

memorias técnicas emitidas por el equipo técnico”.

Ademas, permite cierta independencia para que los profesionales del
Punto de Encuentro Familiar puedan establecer los canales de coordinacion que
consideren oportunos con aquellos recursos que puedan ser necesarios para el

buen funcionamiento del servicio.
1.7.3 Personal voluntario y en practicas

La labor del voluntariado y del personal en practicas, si bien no se puede
considerar como parte del equipo técnico en stricto sensu, pueden ejercer una
labor de actuacion en los puntos de encuentro. Aunque el ejercicio de esta
actividad no es un cometido de este trabajo ni este tipo de personal forma parte
de la investigacion efectuada, se sefala que diversas legislaciones establecen y

regulan las dos figuras de personal.
En lineas generales se establecen 3 recomendaciones al respecto:

e Las personas voluntarias o profesionales en practicas relacionados
con el dmbito de actuacion de éste podran realizar labores de
apoyo al personal técnico del Punto de Encuentro Familiar,
siempre bajo la supervision de miembros del equipo técnico.

e Se garantizard la presencia en todo momento en el Punto de
Encuentro Familiar de un miembro del equipo técnico, y el
numero de personal voluntario no podrd ser superior al de

personas profesionales.
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e La participacion y el régimen juridico del personal voluntario
vendran determinados por la legislacion que le resulte aplicable® y
los convenios de colaboracion con las diversas entidades de

formacion superior.
1.8 La intervencion psicosocial en los puntos de encuentro familiar

Los espacios de intervencion denominados “puntos de encuentro
familiar” son un recurso joven, con menos de dos décadas de existencia. Las
actuaciones que se plantean en ellos no tienen ningun referente especifico de
intervencion psicoldgica, si bien estamos hablando de un espacio de
intervencion psicosocial, donde se efecttian labores de orientacion psicologica,
asesoramiento, counselling, y donde las actuaciones psicologicas, ademas,
tienen su punto de partida en las estrategias de mediacion, los métodos de
intervencion terapéutica en situaciones de crisis, terapia breve, centrada en
soluciones, etc... Todo ello en un contexto donde se desarrollan las actuaciones,

y por ende, con los limites establecidos en €], la ley y el Derecho.

El servicio de punto de encuentro y el trabajo que se realiza en ellos, no
se puede situar como en un marco profesional determinado o de servicio, para
poder enmarcar en términos comparativos. Como referente, los puntos de
encuentro se pueden situar entre aquellos servicios de atencion a las personas,
como los servicios sociales, por la atencién directa hacia los sujetos y de
intervencion sobre los aspectos mas esenciales de los individuos como las
relaciones entre ellos, los espacios de atencidn, intervencion y asesoramiento de
las organizaciones no gubernamentales (ONG), por el cardcter gratuito y abierto
del mismo, y los espacios de atencion psicoterapéutica o de mediacion, en

cuanto a que se pretende orientar e intervenir con las personas para que

3 En cuanto a los voluntarios se debera atender a la Ley 17/1998, de 25 de junio, del
Voluntariado
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adquieran habilidades y porque se utilizan estrategias alternativas de

resolucion de conflictos.

Teniendo en cuenta la naturaleza de la intervencion en los puntos de
encuentro, el punto de partida tiene un origen dicotémico, por un lado se sittian
la poblacion que se atiende, las familias en las que se produce una ruptura de
sus relaciones y por otro, el entorno ambiental donde se lleva a cabo, el medio
judicial.

Conjugar dichos puntos de partida, el psicoldgico y el juridico, es una
labor dificil, y a veces imposible, ya que enlazar los derechos que tienen las
personas por el motivo de serlo, al tener regulados los actos que tienen que ver
con la organizacion de la familia y las acciones personales, juntamente con el
bienestar de las personas en el desarrollo de sus procesos personales o como
grupo, podria ser, en ocasiones como mezclar dos agentes antagonicos, el agua

y el aceite.

El término derecho, proviene del latin formal "ius", y del latin vulgar
"directum", palabra que daba la idea de lo que es recto, razonable, legitimo e
imparcial. A veces, no es posible encajar los derechos con lo que se considere lo
mejor para las personas desde el punto de vista psicoldgico. Cuando hablamos
de situaciones tan profundas y primarias, como son las relaciones entre las
personas que conviven en unidades, que podriamos llamar familias, limitar sus

deseos, intereses o bienestar al derecho puede ser un contrasentido.

La premisa fundamental de la existencia de los puntos de encuentro, y
por supuesto la intervencion en ellos, radica en entender el derecho de los menores
a relacionarse con ambos progenitores y/u otros parientes o allegados y su segquridad en

dichas relaciones, y en el interés superior del menor*, derecho que viene recogido en

4+ En el articulo 3, parrafo 1 de la Convencién sobre los Derechos del Nifio se estable que:
"En todas las medidas concernientes a los nifios que tomen las instituciones publicas o privadas de
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las legislaciones europeas, nacional y autonémicas donde se regulen cualquier
cuestion en la que intervengan menores. Aqui radica la dificultad. Decidir cudl
es el interés del menor en los procesos de separacidon de sus progenitores o en

las relaciones con sus familiares.

La intervencion con las familias en los puntos de encuentro se
fundamenta en los momentos en los que ese derecho establecido para con los
menores y sus progenitores o familiares no se estd cumpliendo, se esta llevando
a cabo de una manera que afecta negativamente a los menores, u ocurro alguna
circunstancia que hace que el régimen de visitas se debe desarrollar en un
entorno neutral, con la posibilidad incluso de que ese contexto sea

“controlado”.

La pregunta, entonces, seria: ;como efectuar una intervencion desde el
punto de vista psicosocial, cuando existe un mandato judicial en base al
ejercicio de unos derechos, si las relaciones personales no se pueden conseguir
de una manera obligada? Quizad esta pregunta no tiene una respuesta clara,
pues se basa en la paradoja escrita anteriormente, la unién de la norma, el
derecho, con las libertades personales, las relaciones familiares. Intentar
fomentar y/o construir relaciones degradadas, destruidas o mal construidas,

con una obligacion legal choca frontalmente con el sentido de las relaciones.

Desde el punto de partida de la actuacion psicologica y la atencion social,
la dificultad de la intervencion radica en la atencidon de las personas que no
quieren ser atendidas, en aquellas que no han pedido ayuda o que ni siquiera

saben que van a necesitar ayuda.

Algunos autores (Gil Monte, 2005) han denominado esta situacion como
“el sindrome de ayudar a quien no quiere ser ayudado", para aludir a todos los

sintomas asociados a la sensacion de impotencia y frustraciéon que genera el no

bienestar social, los tribunales, las autoridades administrativas o los dJrganos legislativos, una
consideracion primordial a que se atenderd serd el interés superior del nifio.”
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poder realizar el trabajo porque el destinatario del mismo no quiere ser
atendido, atn a costa de causarse un perjuicio. Podemos estar hablando de
aquellas actuaciones en las que se dan situaciones de orientacién, ayuda,
asesoramiento, de intervencion terapéutica, generalmente en el campo de la

atencion social y a la salud.

En los puntos de encuentro aparecen estas circunstancias con mucha
claridad. Lo habitual, es que el cumplimiento de las resoluciones donde se
establecen unas visitas entre los menores y sus familiares se desarrolle en un
ambiente en el que, como punto de partida, ellos no hayan solicitado y no estén
en disposicion de ser ayudados, ni si quiera, de percibir cualquier necesidad de
ayuda. La paradoja se genera cuando hay que intervenir en una situacion
problemadtica después de, por ejemplo, un “mandato judicial” sin que las
personas hayan, en muchos casos, pedido esa intervencion, ni sean conscientes
de sus necesidades. Esta situacion puede llegar a convertirse en una fuente
importante de conflicto y ambigiiedad de rol que afecta negativamente a la
identidad profesional del trabajador, al tiempo que merma su ilusion por el
trabajo y su realizacion personal. Es por esto, que aumenta el contexto donde se
puede desarrollar una situacion de estrés, y donde se desarrollen mas
posibilidades de que los trabajadores puedan pasar por una situacion de estrés

cronico, como el burnout.

Para no ser pesimistas, diremos que la intervencion psicosocial que se
efectta en el punto de encuentro no es del todo, tan ineficaz, pues intenta,
consigue, en multitud de situaciones minimizar las situaciones de conflicto que
se presentan, y permite la posibilidad de que los progenitores y sus hijos

entiendan la dualidad (norma-relaciones saludables) y la lleven en practica.

Las escasas referencias que existen sobre la intervencidn psicosocial en el
punto de encuentro (Calzada, Sacristan y de la Torre, 2010) entienden que su

punto de mira es la reduccion del conflicto existente. Para ello, los trabajadores
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utilizardn todos los medios y las técnicas de intervencion que estén a su alcance,
desde su experiencia personal y profesional, pasando por estrategias de
mediacion, intervenciones terapéuticas, de resolucion de conflictos,

intervencion en crisis, teorias del cambio, etc...

Para conseguir el éxito en la intervencion todas las actuaciones en el

punto de encuentro pasan por una serie de etapas.

En primer lugar hay que desarrollar una atmosfera de tranquilidad,
donde sean posibles los acuerdos y la toma de conciencia del problema. Para
ello, es necesario que las disputas judiciales hayan finalizado. Esto, que parece
una tarea sencilla, o cuestion de tiempo, a veces es imposible de conseguir,
porque los progenitores o los familiares estan inmersos en continuas batallas
judiciales de las que les resulta dificil escapar. En ocasiones, hay que manejar el
tiempo, dejar que la situacidn se vaya estabilizando (incluso con esos continuos
enfrentamientos judiciales), e incluso es recomendable que se toque fondo. Hasta
que no ocurren situaciones limites, debidas al agotamiento emocional, un
conflicto puntual, o aparecen nuevos elementos en escena (nuevas parejas,
nuevos hijos), los protagonistas de los conflictos no toman conciencia de sus

problemas y no son capaces de poner de su parte para llegar a soluciones.

Conjuntamente con el primer presupuesto debe ocurrir una
normalizacion del régimen de visitas. Es decir, que las visitas interpuestas
desde la entidad judicial (o administrativa) se lleven a cabo con la mayor
regularidad posible, y otra vez, sin conflictos. Este punto de partida y objetivo a
la vez, es el indicador de la conflictividad mas grande que se puede plantear en
los puntos de encuentro, la utilizacion de los menores. Si la utilizaciéon del
cumplimiento del régimen de visitas parte por utilizar a los hijos como moneda
de cambio o se fomenta la permisividad y la toma de decisiones en los menores,

ademds de perjudicar el desarrolle emocional y cognitivo de los nifios, va a
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obstaculizar el fomentar estrategias de negociacion y de resolucion de

conflictos.

El siguiente nivel a donde se debe encaminar la intervencion en los
puntos de encuentro esta siguiendo el modelo de mediacion estructural de
Coogler, (en Schwebel, Gately, Renner y Milburn, 1994) la definiciéon de las
reglas y normas sobre las cuestiones a negociar, a resolver, y crear la atmosfera
para bloquear la estrategias competitivas, y fomentar y reforzar la conducta

cooperativa.

Los siguientes niveles de intervencion se encaminan a hacerles
conocedores a los integrantes de los conflictos de las consecuencias que implica
y el desarrollo que tiene el proceso de ruptura en los hijos y en ellos mismos,
centrar la atencion de los progenitores en sus hijos y sus necesidades (delimitar
el campo de interaccion que van a tener en un futuro), de tal manera que sean
conscientes de entender las necesidades de estos y anteponerlas a las propias,
legitimarles en sus roles parentales o familiares, conseguir iniciar o restablecer
canales de comunicacidon 6ptimos, ayudar a gestionar mejor las dificultades y

practicar habilidades de negociacién.

Llevando la intervenciéon a un terreno mas practico o tangible, la
intervencion o las actuaciones del régimen de visitas que se pueden producir en
los puntos de encuentro deben ajustarse no solo a las caracteristicas del caso
concreto y su determinacion judicial o administrativa. Todas las intervenciones
tienen que ver con las relaciones entre ellos y sus familiares y siguiendo la
division efectuada por Calzada, Sacristan y de la Torre (2010) se puede hablar
de dos tipos de intervencion, por un lado, segtin la modalidad del régimen de

visitas y por otro, segtin los lazos de convivencia.

1. Segtin la modalidad del régimen de visitas
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Siguiendo esta tipologia se pueden establecer dos modalidades, las
entregas y recogidas de los menores y las visitas entre ellos y sus familiares en

el interior del punto de encuentro.

a) Entregas y recogidas de los menores: consisten en la intervencion de
las y de los profesionales en los momentos en los que los familiares acuden al
servicio de punto de encuentro para entregar o recoger al o a la menor en el
desarrollo del régimen de visitas. En estos casos, el punto de encuentro familiar

actia como intermediario y supervisor de esas entregas y recogidas.

b) Visitas de los menores en el interior del punto de encuentro. Esta
modalidad del régimen de visitas puede ser doble, en funcion de si existe 0 no

una supervision constante de un profesional del equipo técnico.

Visitas tuteladas: son aquellas visitas o comunicaciones que se hacen
dentro del punto de encuentro y que se desarrollan de forma controlada bajo la
supervision y presencia continuada de una o de un profesional del equipo
técnico del servicio. Generalmente este tipo de visitas tiene un tiempo de

duracién maximo que varia de una a dos horas.

Visitas sin supervision constante. En estas comunicaciones, si bien la
presencia del equipo no es constante, si que existe una observacion en el

desarrollo de la interaccion entre los menores y sus familiares
2. Segun los lazos de convivencia

Si bien, la mayoria de las actuaciones tienen que ver con la tematica
relacionada con las circunstancias que motivaron la aparicion de estos centros
(las situaciones de ruptura familiar tras una separacion o divorcio), hay otra
casuistica que afecta a otros niveles de relacion familiar (Calzada, Sacristan y de

la Torre, 2010).

a) Situaciones de ruptura familiar: Estas actuaciones suelen corresponder

con la mayoria de las situaciones con las que se intervienen los puntos de
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encuentro, y suelen venir derivadas por la conflictividad existente o surgida
entre los progenitores en el momento de llevar a cabo el cumplimiento del
régimen de visitas que hace necesario la utilizacién de un lugar neutral y

adecuado.

b) Comunicaciones entre abuelos y nietos: Después de las situaciones
judiciales derivadas de por procedimientos de separacion y/o divorcio, las
relaciones entre los abuelos y los nietos son las mas frecuentes en los puntos de
encuentro familiar. Los contextos de conflictividad en las relaciones entre los
padres de los menores y los abuelos, a veces, se provocan distanciamientos,
discrepancias, disconformidad e inducen a los abuelos, a solicitar por via

judicial, un sistema de comunicaciones con sus nietos.

c) Relaciones entre hermanos: En ocasiones, las rupturas familiares
también provocan la ruptura de la convivencia entre los hermanos, porque cada
uno permanezca viviendo con un progenitor diferente. En estas ocasiones, el
Punto de Encuentro Familiar puede servir, no sélo de lugar donde los
progenitores quieren entregar y recogen a sus hijos sino que puede ser un

espacio donde estos hermanos se relacionan entre ellos.

d) Comunicaciones entre otros familiares y los menores: Al igual que los
abuelos, pero en menor medida, otros familiares como los tios o la familia
extensa pueden solicitar, a través de las Instituciones judiciales o

administrativas, un régimen de visitas con los menores.

En resumen, de este capitulo se deriva las bases conceptuales y el marco
de intervencion de los puntos de encuentro familiar. Se ha definido las
actuaciones que se realizan en ellos y se han identificado el tipo de
profesionales que llevan a cabo la intervencién, con el objeto de reconocer la

muestra del estudio empirico que se va a efectuar en las siguientes paginas.
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En el siguiente capitulo expondremos los conceptos centrales que
intervienen y son objeto de la investigacion. Asi, describiremos los factores de
calidad de vida, calidad de vida laboral, y realizaremos un andlisis de los

factores que obstaculizan y protegen el constructo de calidad de vida laboral.
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CAPITULO 2. CALIDAD DE VIDA LABORAL: FACTORES
OBSTACULIZADORES Y PROTECTORES

Después de sentar las bases tedricas y de conocimiento del marco de
estudio de la investigacion, en este apartado analizaremos la calidad de vida

laboral y los factores los factores asociados que intervienen en ella.

En la primera parte se presenta el estudio sobre los conceptos de calidad
de vida y calidad de vida laboral, para después describir los factores que
intervienen en los trabajadores. Para ello, se ha estudiado la dualidad de los
factores intervinientes en funcion de si contribuyen a obstaculizar la calidad de
vida laboral o de si actian como mecanismos de proteccion. De entre los
factores obstaculizadores se presentan las variables de estrés o estresores y el
burnout que puede estar presente en los profesionales que trabajan en los
puntos de encuentro de Castilla y Leon. Por lo que se refiere a los factores
protectores, se exponen las estrategias de afrontamiento, la resiliencia y el

engagement.
2.1. Precisiones terminolégicas: Calidad de vida y calidad de vida laboral

2.1.1. Calidad de vida

El término calidad de vida laboral (CVL) es una especificacion de la idea
mas general de la acepcidon denominada como calidad de vida (CV).
Aproximarse a la definicion de los términos CVL o CV no es una tarea f4cil,
pues son conceptos multidimensionales que describen diversos factores de la
existencia humana y que los sujetos valoran como aceptables o no, en relacion
con sus elementos (tanto materiales como simbolicos) en referencia o
comparacién con el mundo que les rodea y de sus expectativas, valores y
creencias. Los dos conceptos, se utilizan de manera coloquial para describir una

experiencia vital, que en su punto de partida puede tener un doble enfoque: el
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ambito objetivo, externo al sujeto, medible o palpable y, por otro lado, la
realidad experimentada o subjetiva del individuo, la valoracion de la

experiencia o lo percibido.

La calidad de vida ha sido la aspiraciéon humana de todos los tiempos
(Moreno y Ximénez, 1996). Desde diferentes ambitos y profesiones
(historiadores, antropdlogos, sociologos o psicdlogos) ha habido una
preocupacion por estudiar la calidad de vida y sus consecuencias. Donde todos
convergen en gran medida es en considerar la calidad de vida como la
busqueda de la satisfaccién personal, bien sea con los recursos existentes o
mediante la asignacién de recursos (internos o externos), con el fin de dar

respuesta a sus necesidades y alcanzar el bienestar.

Si nos adentrarnos en la significacion del concepto de calidad de vida,
aunque el término se utiliza desde hace muchos afios y no existen referencias
historicas (Garcia, 1991), la literatura moderna sittia el origen del término en los
debates existentes en la década de los afnos 50. En estos afios se planteaba
estudiar la calidad de vida en relacion a las condiciones de salud, educacion,
economia, los aspectos ambientales y su vinculacién con las condiciones de la
vida urbana. Asi pues, la preocupacion por la calidad de vida surge no sélo en
relacion con el dmbito de la psicologia, sino también con los aspectos politicos,

econdmicos, médicos o sociologicos, entre otros.

El interés por conocer el bienestar humano y la preocupacioén por las
consecuencias de la vida en sociedad, ha llevado a la necesidad de conocer la
realidad de la calidad de vida, a través de procesos medibles. Desde las ciencias
sociales se ha intentado determinar cudles eran los recursos que identificaba el
individuo para conseguir su bienestar y satisfaccion. Asi, cabe hablar de calidad
de vida como elemento asociado a la dignidad humana y a la capacidad de

adaptacion del propio individuo (Maldonado, 2004).
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Desde el punto de vista de la evolucién del concepto de CV se puede
hablar de la relacion del individuo con la busqueda constante de su mejoria y
bienestar. En los ultimos anos, el término calidad de vida se ha relacionado con
el drea de salud y hace referencia a otros términos afines como bienestar,
satisfaccion y felicidad, aunque se ha utilizado para el desarrollo de programas
de educacion, de desarrollo de la comunidad, vivienda, medio ambiente, e
incluso la expresion “calidad de vida” ha sido utilizada en politica, deportes,
anuncios, gobiernos, ademas de la atencion médica (Barcaccia et al., 2013). Para
la OCDE (1982), la calidad de vida se corresponde con diversas dreas de
preocupacioén social sobre datos subjetivos que permiten incorporar una
evaluacion personal de la salud, la educacion, los ingresos, la satisfaccion

personal y las condiciones sociales de un individuo.

La literatura asume que unificar el concepto de calidad de vida ha sido
dificil entre otras cuestiones (Barcaccia et al., 2013) por lo abstracto del mismo,
por su contenido multidimensional, por las dificultades de medicion, y por su

procedencia de diferentes orientaciones.

La calidad de vida o la satisfaccion ante la vida mide la manera en que
las personas evalian, mas que sus sentimientos actuales, su vida en su
conjunto. Este indicador captura wuna valoracion reflexiva sobre las
circunstancias y condiciones de la vida importantes para el bienestar subjetivo.
Andrews y Whithey (1976) destacaron que la CV no es el reflejo de las
condiciones reales y objetivas, sino de su evaluacion individual. De una forma
general, Lawton (1975) la define como el conjunto de evaluaciones que el
individuo hace sobre cada uno de los dominios de su vida actual. Shin y
Johnson (1978) fueron mas alla de la reflexion puramente personal y proponen
la definicion de la CV como: "la posesion de los recursos necesarios para la
satisfaccion de las necesidades y deseos individuales, la participacion en las actividades

que permitan el desarrollo personal y la comparacion satisfactoria con los demds". Levi
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y Anderson (1980) no solo se centraron el propio individuo y definieron la CV
como una medida compuesta de bienestar fisico, mental y social, tal y como lo

percibe cada individuo y cada grupo.

Autores como Setién (1993, pags. 137-138), definen la CV desde el punto

de vista socioldgico en los siguientes términos:

“El grado en el que una sociedad posibilita la satisfaccion de las necesidades
(materiales y no materiales) de los miembros que la componen, capacidad que se
manifiesta a través de las condiciones objetivas en la que se desenvuelve la vida societal
y en el sentimiento subjetivo que de la satisfaccion de sus deseos, socialmente influidos,

y de su existencia poseen los miembros de una sociedad” .

Este punto de partida estd vinculado de alguna manera a entender la CV
como la apreciacion de los pardmetros por parte de la sociedad que determina
las medidas de un marco convivencial donde se consideran las normas y
materiales que componen dicha acepcion. Ademds, atna la consideracion
personal que realiza el propio sujeto sobre el sentido que le da a las relaciones
con lo que dispone la sociedad y el sentimiento percibido del mismo. Felce y
Perry (1995) definen CV como "un bienestar general que comprende los descriptores
objetivos y las evaluaciones subjetivas de bienestar fisico, material, social y emocional
junto con el grado de desarrollo personal y la actividad 1til, muy ponderada por un

conjunto de valores personal".

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 1994) entiende la calidad de
vida como: “la percepcion personal de un individuo de su situacion en la vida, dentro
del contexto cultural y de los valores en que vive y reaccion con sus objetivos,
expectativas y valores e intereses”. Esta Organizacion afirma que la CV no es igual
a estado de salud, estilo de vida, satisfaccién con la vida, estado mental ni
bienestar, sino que es un concepto multidimensional que debe tener en cuenta

la percepcion por parte del individuo de éste y otros conceptos de su vida.
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Casas (1998) la define como “experiencias que las personas tienen de sus
propias formas y condiciones de vida, dando tanto o mds valor a esa experiencia que a

las condiciones materiales u objetivables definidas por los expertos”.

Aunque la CV no tiene una definicién concluyente y compartida, las
definiciones nos dan a entender que el concepto de calidad de vida es un
concepto construido, pues parte de una aportacion de la sociedad que dispone
de recursos a los individuos, y los criterios de cada sujeto desarrollan puntos de
vista diferentes. Ademds es personal, pues la percepcion de una misma
situacidn, objeto o caracteristica puede generar sentimientos de satisfaccion en
una persona y en otra no; es dindmico, puesto que es modificado por los
cambios, acontecimientos y experiencias que da la vida, y es multidimensional,

porque comprende caracteristicas positivas y negativas de la vida.

Es necesario entender esta doble consideracion o dimensién del concepto
de CV (objetiva y subjetiva) para comprender de manera general lo que se
quiere expresar con el término de calidad de vida. Pero ;qué es lo que necesita
una persona para considerar que tiene una calidad de vida? Para responder a
esta cuestion Nordenfelt (1993) considera que se puede entender un doble eje en
el término de CV. Una parte del equilibrio entre los deseos y la realidad personal
que cada individuo tiene, y otra la rigueza objetiva que puede hallarse en una

determinada situacion, personal o colectivamente.

Es decir, el planteamiento diferencia la percepcion personal de sus
posesiones, aspiraciones, busqueda de intereses y elementos que le causan
bienestar o satisfaccion y entre los elementos materiales que la sociedad pone a
disposicion para conseguir ese objetivo personal. No obstante, por el mero
hecho de la condicion humana, el elemento subjetivo es imprescindible para
poder definir la calidad de vida y es el punto de partida para tener una vision
mas profunda de la CV (Barcaccia et al., 2013), pues es el aspecto que le hace ser

un concepto mas relativo que absoluto (Figura 2).
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/ OBJETIVA
CALIDAD

Figura 2. Dimensiones de la calidad de vida.

La calidad de vida es, por tanto, la suma de los elementos que
disponemos en un determinado momento y situacion, ademas de los niveles
personales de percepcion sobre la satisfaccion individual. El modelo propuesto
por Schalock y Verdugo (2002) sefialan que las dimensiones o los factores que
componen el bienestar personal de la CV son: Bienestar emocional, Relaciones
interpersonales, Bienestar material, Desarrollo personal, Bienestar fisico,

Autodeterminacion, Inclusion social y Derechos.
2.1.2 Calidad de vida laboral y satisfaccion laboral

Si al hablar de calidad de vida hablamos del sentimiento, de la
percepcion personal del individuo sobre su satisfaccion o bienestar, a la hora de
analizar el término calidad de vida laboral (CVL) hacemos referencia a esa

misma percepcion individual pero en el entorno del trabajo, el entorno laboral.

La calidad de vida laboral, se puede considerar como una derivacion de
la percepciéon de la CV, una ampliacion o especificacion del constructo de
calidad de vida. El trabajo se ha convertido en nuestra sociedad actual en un
bien en si mismo y mas alld de su consideracion como derecho o como factor de
produccion, en las sociedades actuales como la nuestra, compartir o poseer un

puesto de trabajo se han convertido en el medio para la adquisiciéon de bienes
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de consumo, el acceso a productos de utilidad o una posicion, que sin él, no

seria posible.

El trabajo, cuando se tiene, se convierte en un factor mas de la vida de los
sujetos, y cuando no se tiene, se anhela la pertenencia a una posicion social,
econOmica, que te anima a disponer de recursos para el desenvolvimiento
personal, por lo que el trabajo se convierte en una posicion personal de vida. El
trabajo nos da el sentido de la vida, mientras que el desempleo es considerado

como la fuente principal de infelicidad y depresion (Frey y Stutzer, 2000).

El trabajo es un aspecto importante de la vida de las personas, ocupa un
aspecto fundamentan de su desarrollo, ya que los individuos pasamos gran
parte de la vida desempefiando un trabajo, oficio o actividad laboral, por lo que
el estudio del bienestar de los trabajadores durante su desarrollo ha sido objeto

de investigacién durante décadas.

El trabajo como parte de la calidad de vida en cuanto que favorece el
bienestar emocional y persona, posibilita la adquisicion o el intercambio de
bienes, y redunda en ese significado de satisfaccion. El trabajo es algo buscado
por el individuo, esperado y resultado de las circunstancias laborales que
explican el grado de satisfaccion y bienestar. Una mayor bienestar de los
empleados se asocia con un mejor desempefio laboral, menor ausentismo y
afecta la rotacion laboral, y por lo tanto de especial interés para las empresas y
otras organizaciones (Frey y Stutzer, 2002). El sistema de empleo, los cambios
en €l mismo, la heterogeneidad de los tipos de trabajo y todo lo relacionado con
los cambios laborales, las oportunidades del mercado laboral, las promociones,
los despidos, etc.., convierten al trabajador, en la pieza central del andlisis de su
experiencia laboral. Esto nos da la posibilidad de hablar de la calidad de las
experiencias laborales y de los empleos y, por tanto, abre la puerta a estudiar el

bienestar en el 4rea laboral, y la calidad de vida laboral (Gamero, 2004).
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El trabajo y la vida estan entrelazados de tal manera, que los elementos
del trabajo como las tareas diarias, el entorno fisico, el contexto social y las
relaciones interpersonales, tienen un impacto en la vida de un individuo dentro
de ese entorno y fuera del mismo. Por ejemplo, si los empleados estan
estresados en el trabajo, el estrés puede extenderse a su vida personal que afecta
a su forma de ver el trabajo y la vida, lo que podria alterar el equilibrio de la

vida laboral (Juzge, Heller, y Mount, 2002).

El concepto de la calidad de vida laboral tiene su punto de partida en la
década de los anos 70, cuando aparece una preocupacion por la mejora de las
condiciones laborales de los trabajadores. El llamado movimiento de la CVL se
consolidé en la Conferencia Internacional celebrada en Columbia en el afio
1972, cuya tematica eran las dificultades del entorno laboral (Hian, y Einstein,
1990) que Davis y Cherns (1975) recopilaron la documentacion de dicha reunion
en su obra clasica, referencia de los origenes de la calidad de vida laboral: The

quality or working life.

Hackman y Oldham, en 1976, trataron de entender como influian las
motivaciones internas de los empleados para llevar a cabo con eficacia el trabajo
y con ello su calidad de vida laboral. Los autores afirmaron que los aspectos
psicologicos del trabajo rara vez eran considerados como importantes, y sin
embargo, dichos autores encontraron que estos factores fueron los que mas
contribuyeron a aumentar la motivacién intrinseca de los empleados. En esta
linea, es importante tener en cuenta que para la teoria de los dos factores de la
motivacion (Herzberg, Mausner, y Snyderman, 1959), los factores “de higiene"
son externos al sujeto e incluyen las politicas de la organizacion, las practicas de
supervision y las condiciones fisicas de trabajo. A pesar de que la falta o déficit
de estos componentes crea insatisfaccion en los empleados, no contribuyen en

gran medida a aumentar la motivacion intrinseca de los empleados.
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Al igual que la definicién del concepto de calidad de vida, la CVL tiene
una concepcidén dificil de unificar por parte de los autores, pues su
multidimensionalidad y el contexto en el que se desarrolla (laboral u
organizacional), dificultan la tendencia a simplificar en una misma definicion

todas las consideraciones propias del término.

Es posible senalar que el estudio de la CVL ha tenido dos perspectivas
metodologicas (Elizur, y Shye, 1990; Gonzdlez, Peir6 y Bravo, 1996; Segurado y
Agullo, 2002), una centrada en las condiciones de la vida laboral y otra en los
aspectos psicoldgicos del empleado. Ademas, haciendo una comparacion con el
término de calidad de vida, los enfoques de los conceptos son equivalentes, ya
que el enfoque subjetivo de la CV se puede asimilar al entorno laboral y el

subjetivo a los aspectos psicoldgicos del individuo (Figura 3).

OBJETIVO:

la organizacion

CALIDAD DE
VIDA LABORAL

SUBJETIVO: el

trabajador

Figura 3: Componentes de la calidad de vida laboral

La dimension objetiva estd relacionada con el entorno laboral y las
caracteristicas laborales como el salario, las estructuras organizativas, la
participacion, la temporalizacion, el andlisis de los puestos de trabajo la
estructura organizativa, etc. (Davis y Cherns, 1975). Desde el punto de vista
objetivo u organizacional se entiende que la calidad de vida laboral como las
condiciones de trabajo y los elementos estructurales del mismo los que

promueven las experiencias de bienestar personal laboral.
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Desde este enfoque, la calidad de vida laboral se ha centrado en tratar de
garantizar el bienestar integral de los empleados por la organizacion en lugar
de centrarse solo en los aspectos relacionados con el trabajo (Sirgy, Efraty,
Siegel y Lee, 2001), para conseguir los objetivos y metas propuestas por la
organizacion. Se ha demostrado que las condiciones que mejoran la calidad de
vida laboral de los trabajadores redundan en la seguridad de los trabajadores y
su satisfaccion. Ademads, condiciones de trabajo saludables garantiza la
seguridad en el empleo, dan oportunidad a desarrollar la capacidad humana y
asegura el crecimiento personal, factores cruciales para aumentar Ila
productividad y la efectividad organizacional (en Adhikari, Hirasawa,
Takakubo y Pandey, 2012). Los resultados positivos en la calidad de vida
laboral indican que reducen el absentismo, presentan menor rotacion y
aumenta la satisfaccion laboral (Havlovic, 1991, King y Ehrhard, 1997). Por esos
motivos, la mayoria de las organizaciones entienden que los aspectos
psicosociales del trabajo son los que impulsan el desempenio, la satisfaccion y el

compromiso organizacional (Herzberg, Mausner, y Snyderman, 1959).

Carlson (1980), ha considerado que la calidad de vida laboral es a la vez,
una meta, un proceso y una filosofia. Un objetivo o meta en cuanto a que
representa el compromiso de la organizacion para activar la mejora del trabajo;
un proceso en cuanto a que comprende los esfuerzos e implica la participacion
de todas las personas de una organizacion, y una filosofia porque la dignidad

humana es fundamental para cualquier organizacion.

Desde esta perspectiva objetiva se entiende el concepto de CVL en las

siguientes definiciones:

- “un proceso para humanizar el lugar de trabajo” (Waton, 1973).
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- "un proceso a través del cual, una organizacion trata de expandir el
potencial creativo de sus miembros implicindoles en las decisiones que

afecten a su trabajo” (Guest, 1979).

- el grado en que la actividad laboral que llevan a cabo las personas estd
organizada objetiva y subjetivamente, tanto en sus aspectos operativos como
relacionales, en orden a contribuir a su mds completo desarrollo como ser

humano” (Fernandez y Giménez, 1988).

- “la CVL es el proceso a través del cual una organizacion responde a las
necesidades de sus empleados desarrollando los mecanismos que les permitan
participar plenamente en la toma de decisiones de sus vidas laborales”

(Robbins, 1989).

- "gestion dindmica y contingencial de los factores fisicos, tecnoldgicos y socio
psicolégicos que afectan la cultura y renuevan el clima organizacional,

reflejando en bien estar del trabajador y productividad de las empresas”

(Fernandes, 1990).

El segundo punto de vista, el subjetivo, entiende la CVL como el
equivalente a lo que podriamos considerar como satisfaccion laboral, nivel de
motivacion, expectativas, actitudes y valores hacia el trabajo, implicacion,
compromiso, calidad de vida laboral percibida, etc., (Segurado y Agullo, 2002).
Desde este punto de vista, puede formar parte de un sentimiento personal, de la
percepcion de lo obtenido en el trabajo, lo esperado. La percepcion del
trabajador acerca de las condiciones laborales y los aspectos organizacionales va

a determinar su CVL (Jenaro, Flores, Gonzalez, Vega y Cruz, 2010).

Autores como Boisvert (1977) eran contrarios a identificar el término
CVL como la satisfaccion laboral, mientras que otros (Katzell y Guzzo, 1983;
Guiot, 1985; Blanch, 2002) entienden que ambos términos se pueden fusionar,

solapar e incluso intercambiar.
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Nadler y Lawler (1983) analizaron la evoluciéon del término CVL y
encontraron que numerosos trabajos definian dicho término en funcion de la
satisfaccion laboral y la salud mental de los individuos en el trabajo. Judge y
Watanabe (1993), examinaron la relacion entre la satisfaccion general y
satisfaccion laboral, y se encontraron evidencias suficientes para afirmar la
existencia de una relacidn reciproca entre ambas variables. Asi, se encontrd un
relacion entre los rasgos de ambas variables y se observd que la satisfaccion
vital era un predictor significativo de grado de satisfaccion laboral a los cinco

anos, aunque después perdia esa significatividad.

Locke (1976), fue uno de los primeros autores en definir la satisfaccion
laboral y lo entendia como un "estado emocional positivo o placentero de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto". Asi, planted considerar
que el nivel de satisfaccion laboral estd compuesta por varias dimensiones entre
las que se encuentran las tareas a realizar, el salario, las posibilidades de

promocion y la relacién con los comparieros.

Otros autores (Bravo, Peird y Rodriguez, 1996), consideran la satisfaccion
laboral como el estado emocional de los sujetos, la actitud de las personas hacia
el trabajo o como el resultado de una comparacion entre las expectativas,
necesidades o resultados actuales del puesto de trabajo y las prestaciones que el
puesto de trabajo le ofrece (Michalos, 1986). Es decir, la satisfaccion laboral tiene
que ver con el componente psicoldgico, emocional y cognitivo que un
trabajador tiene de su trabajo, mientras que la CVL ademas de atender a ese
componente, pone su énfasis en las condiciones propias del entorno laboral. La
satisfaccion es un componente de la calidad de vida en el trabajo, pero no un
sustituto del mismo. La CVL es un concepto duradero, una meta a conseguir
compartida por la organizacion y el trabajador mientras que la satisfaccion
laboral tnicamente mide respuestas presentes de la situacion percibida por el

trabajador, sin importarle situaciones pasadas o futuras. No obstante, los dos
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términos reflejan un estado de bienestar subjetivo, por lo que dependerd, en
primer lugar, de las caracteristicas de la persona para su determinacion, y sera

una medida de su relacidn con el trabajo y las condiciones de éste.

Asi, desde el punto de vista subjetivo han surgido definiciones sobre la

CVL y la satisfaccion laboral como:

- “un trabajador disfruta de alta CVL cuando: a) experimenta sentimientos
positivos hacia su trabajo y sus perspectivas de futuro; b) estd motivado para
permanecer en su puesto de trabajo y realizarlo bien y c) cuando siente que
su vida laboral encaja bien con su vida privada, de tal modo que es capaz de
percibir que existe un equilibrio entre las dos, de acuerdo con sus valores
personales” (Katzell, Yankelovich, Sein, Ornati y Nash, 1975).

- “grado en que los miembros de la organizacion satisfacen necesidades
personales importantes a través de sus experiencias en la organizacion”
(Suttle, 1977).

- “la satisfaccion de los empleados con una variedad de necesidades a través de
los recursos, las actividades y los resultados derivados de la participacion en
el lugar de trabajo” (Sirgy et al., 2001).

- “la CVL es la opinion de los individuos hacia sus puestos de trabajo; a saber,
el grado de confianza mutua, el aprecio, el dominio en el dominante trabajo
(material y abstracto) las oportunidades de inversién del entorno en el
trabajo que fueron proporcionados al personal” (Farjad, y Varnous, 2013).

- "las percepciones de los empleados de su bienestar fisico y mental”
(Adhikari y Gautam, 2010). “el grado de satisfaccion y bienestar fisico,
psicologico y social experimentados por las personas trabajadoras en su lugar
de trabajo” (Blanch, 2002).

- el sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el hecho
de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a

gusto, dentro del dmbito de una empresa u organizacion que le resulta
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atractiva y por el que percibe una serie de compensaciones psico-
socioecondmicas acordes con sus expectativas” Munoz Addnez (en

Caballero y Salvador, 2004).

Un tercer enfoque de la CVL ha tratado de aunar las dos evaluaciones,
desarrollando la idea de que la CVL tiene que tener en cuenta los aspectos
subjetivos del individuo y objetivos del entorno laboral (en Silva, 2006). Asi,

han surgido las definiciones como:

“dar a los trabajadores de todos los niveles de la organizacion la oportunidad
de tener una influencia sustancial sobre su entorno laboral a través de la
participacion en las decisiones relacionadas con su trabajo y asi aumentar su
autoestima y satisfaccion” (Greenberg y Glaser, 1980).

- "la calidad de vida en el trabajo serd buena y suficiente en la medida en que
sean buenas y suficientes: las condiciones objetivas del puesto de trabajo y de
su ambiente (calidad del empleo aspecto objetivo);, la adecuacion de las
aptitudes y necesidades del individuo a las caracteristicas del puesto (aspecto
subjetivo), la satisfaccion experimentada por los individuos en situacion de
trabajo. La calidad de vida del individuo considerada globalmente” (Visauta,
1983).

- “desde una perspectiva personal la CVL puede ser definida como la
estimacion o la apreciacion subjetiva del conjunto de compensaciones que se
obtienen del entorno y de la actividad laboral y que responden, en niveles
satisfactorios, a las demandas, expectativas, deseos y necesidades de esa
persona en el propio trabajo y fuera de él” (Gonzalez, Peiré y Bravo,
1996).

- “la CVL haria referencia a un conjunto de estrategias de cambio con objeto de
optimizar las organizaciones, los métodos de gerencia y/o los puestos de

trabajo, mediante la mejora de habilidades y aptitudes de los trabajadores,
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fomentado trabajos mds estimulantes y satisfactorios y traspasando poder,
responsabilidad, autonomia a los niveles inferiores” (De la Poza, 1998).

- “grado de satisfaccion personal y profesional existente en el desemperio del
puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que viene dado por un
determinado tipo de direccion y gestion, condiciones de trabajo,
compensaciones, atraccion e interés por las actividades realizadas y nivel de
logro y auto desarrollo individual y en equipo” (Fernandez Rios, 1999).

- “satisfaccion de los empleados con una variedad de necesidades a través de
los recursos, las actividades y los resultados derivados de la participacion en

el lugar de trabajo” (Koonmee et al., 2010).

En la actualidad, existe un interés creciente sobre el estudio de la calidad
de vida laboral y la satisfaccion laboral (Pagan, 2013), que ha dado lugar a una
proliferacion de investigaciones sobre este tema en las ultimas décadas, en
diferentes disciplinas académicas como por ejemplo la psicologia, la sociologia
o la economia. Una de las principales razones de este aumento de la atencion es
que la satisfaccion puede proporcionar una valoracion general (subjetiva) de la
calidad del trabajo, como hemos visto, o una medida de la utilidad obtenida de
él. Otra, porque puede ser considerada como una variable (independiente) para
entender otros aspectos de relacion entre el trabajador y la organizacion. Asi, la
satisfaccion laboral se relaciona positivamente con las conductas de los
trabajadores la satisfaccion al cliente (Rogers, Clow, y Kash, 1994; Juzge et al,,
2001), el compromiso organizacional y el rendimiento (Kokkinos, 2007), y
negativamente con el absentismo (Clark, Georgellis y Sanfe, 1998), y tiene un
efecto significativo sobre las variables econdmicas clave tales como la
productividad, los beneficios y el PIB, entre otros (Akerlof, Rose, y Yellen, 1988;
Clark, 1997).

La identificacion de las medidas de calidad de vida es sin duda una tarea

dificil, aunque hay una especie de comun acuerdo sobre su concepto de
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bienestar de los empleados (Gayathiri, y Ramakrishnan, 2013), por lo que

calidad de vida laboral y satisfaccién laboral deben estar unidos.

En general, la comprension de los factores que intervienen en la
satisfaccion laboral es necesaria para mejorar el bienestar de las personas. Clark
y Oswald (1996) argumentan que el nivel de satisfaccion de un trabajador en el
trabajo puede ser utilizado como una medida en la utilidad relativa de la tarea y
como tal, es un indicador importante de la actitud y el comportamiento de un

trabajador.

Otro enfoque a tener en cuenta, el de las teorias economicas, ha
entendido la satisfaccion laboral como un componente relativo que no solo
surge en la percepcion de un individuo que esta influenciado por el empleo
actual, ya que tiene su importancia en las oportunidades del mercado laboral
general (Gamero, 2003). Los modelos econdmicos basados en la comparacion,
tienen en cuenta que la satisfaccion laboral es el resultado de la confrontacion
de la experiencia laboral actual con otros estdndares de comparacion entre lo
que el individuo busca y entre lo que realmente consigue de él. Cuanto mayor
es la discrepancia, menor es la satisfaccion experimentada por el trabajador. En
este sentido, la experiencia laboral es una consideracion relativa de la misma, en
cuanto a que el trabajo de un individuo parte del ideal que estd en la mente de
la persona, condicionado por su experiencia y sus aspiraciones. Los elementos
de referencia comparativa que propone Gamero estan los siguientes (Gamero,

2005):

- Comparacion con la experiencia vivida. El individuo confronta su
situacion laboral actual con su trayectoria completa (tanto la prevista
como la futura). La explicacion tiene que ver con el hecho de que un
individuo efecttia una valoracion de su satisfaccion laboral después
de permanecer en un puesto de trabajo un tiempo determinado, por

lo que los juicios de dicha satisfaccion sobre un empleo estan
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condicionados a que el trabajador haya experimentado el empleo
durante algun tiempo. Es lo que se ha denominado juicios ex-post
(Gamero, 2004), cuando la experiencia vivida por el trabajador refleja
la diferencia entre las utilidades experimentadas asociadas al empleo
actual y a ése de referencia.

- Comparacion con las necesidades. En referencia a las teorias de las
necesidades (Maslow, McClelland, entre otros), los trabajadores
comparan continuamente su estado actual de necesidades con el
nivel de satisfaccion que desean obtener de sus puestos de trabajo. Si
se satisfacen las necesidades aparece la satisfaccion, mientras que al
contrario surgird un estado de tensién que hara que los trabajadores
estén insatisfechos.

- Comparacion con los demds. La Teoria de la Privacion Relativa,
importada de la literatura psicosocioldgica, establece que los sujetos
juzgan su nivel de bienestar tomando como referencia la situacion de
otros individuos.

- Comparacion con las aportaciones y resultados. Derivada de la Teoria de
la Equidad de Adams, el trabajador observa las aportaciones y los
esfuerzos realizados, y los compara con los resultados obtenidos. Si
el resultado es percibido como favorable, el trabajador experimenta
una satisfaccion y si es al contrario, apareceran sentimientos de
insatisfaccion e incomodidad.

- Comparacion con lo esperado. Derivado de la anterior y con la
referencia en la teoria de las expectativas de Vroom, la satisfaccion
surge en funcion de las comparaciones percibidas por el individuo
entre lo que él debe darle a su actual trabajo y lo que realmente

obtiene como producto o gratificacion.
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- Discrepancias multiples. Surgida de la teoria de las discrepancias
multiples, supone una combinacion de las comparaciones anteriores,
por cuanto propone que los individuos wutilizan maultiples

combinaciones para evaluar su actual experiencia laboral.

2.1.1.1. Componentes de la calidad de vida laboral

Desde la apariciéon del concepto de calidad de vida laboral, se ha
intentado determinar cudles son los componentes, variables o factores que la
determinan, no solo para intentar desarrollar una definiciéon exhaustiva, como
hemos visto, sino para poder determinar su evaluacion y trabajar los factores
que potencien aquellos aspectos laborales, de cara a incrementar la eficacia de

los trabajadores en un ambiente laboral éptimo.

Algunos autores han analizado el cardcter multidimensional de la CVL
efectuando una clasificacién descriptiva de los diversos componentes (Peird,
1996; Segurado y Agulld, 2002). Otros autores, sin embargo, han agrupado las
actividades de la CVL en categorias o componentes. Por ejemplo, Nadler, y
Lawler, (1983), enumeraron los tipos de actividades de la CVL de la siguiente

manera:

1. Participacion en la resolucion de problemas

2. Reestructuracion del trabajo

3. Sistemas de recompensas innovadoras

4. Mejora del ambiente de trabajo

Sirgy et al. (2001) definen la CVL como: "satisfaccion de los empleados con
una variedad de necesidades a través de los recursos, las actividades y los resultados que
se derivan de la participacion en el lugar de trabajo” y la categorizan en dos: las

necesidades de orden superior e inferior. Segun ellos, las de orden inferior se

componen de las necesidades de salud, seguridad, necesidades econémicas y de
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la familia y de orden superior se componen de las necesidades sociales, de
estima, auto-actualizacion, de conocimiento y estéticas. Propusieron que la CVL
se mide en los términos de las necesidades de los empleados, y en concreto,

propusieron siete dimensiones:

a) Las necesidades de salud y seguridad (proteccion de la mala salud y
las lesiones en el trabajo y fuera del trabajo, y la mejora de la buena

salud),

b) Las necesidades economicas y familiares (salario, seguridad en el

empleo, y otras necesidades de la familia),
c) Las necesidades sociales (el tiempo libre fuera del trabajo),

d) Las necesidades de estima (reconocimiento y valoracion del trabajo

dentro y fuera de la organizacion),

e) Necesidades de actualizacidon (realizacion del potencial dentro de la

organizacion y como profesional),

f) El conocimiento necesario (aprender a mejorar los conocimientos

profesionales),

g) Las necesidades estéticas (creatividad en el trabajo, la creatividad

personal y la estética general).

En ocasiones, para determinar la CVL en un individuo se han tenido en
cuenta indicadores poco explicitos, dificiles de medir. Bhanugopan y Fish (2008)
miden la CVL como la falta de estrés en el trabajo, la falta de agotamiento del

trabajo, la falta de intenciones de rotacion y la satisfaccion en el trabajo.

Otros, han atendido a identificar criterios laborales y personales. De
acuerdo con Cordero et al. (1998) las medidas de calidad de vida laboral
incluyen: la satisfaccion en el trabajo, ganar dinero, ser miembro de los equipos

de éxito, seguridad en el empleo y el crecimiento del empleo. Siguiendo esta
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propuesta, Connell y Hannif (2009), indicaron tres factores en la calidad de vida
en el trabajo, el contenido del trabajo, las horas de trabajo y conciliacion de la

vida, y el estilo de gestion/supervision y estrategias.

Las medidas de calidad de vida laboral de acuerdo con Adhikari y
Gautam son: un salario adecuado y prestaciones, seguridad en el empleo,
seguridad y salud en condiciones de trabajo, trabajo significativo y la

autonomia en el trabajo (Adhikari y Gautam, 2010).

El desarrollo de indicadores estandares que contribuyan a la
determinacion de factores estables de calidad en el trabajo ha sido y es en la
actualidad, una preocupacién objeto de numerosos estudios y proyectos. Desde
el afio 2008, las Instituciones Europeas han desarrollado el indice de Calidad en
el Empleo (JQI) para determinar un indice cuantitativo anual de la calidad del
empleo en Europa con el objeto a largo plazo de permitir un seguimiento de los
cambios en el tiempo y una comparacion entre los paises en un momento
determinado. Los indicadores de construccion del indice JQI son seis: (1) los
salarios, (2) las formas no convencionales de empleo, (3) la conciliacién de la
vida laboral, (4) las condiciones de trabajo y seguridad en el empleo, (5) el
acceso a la formacion promocion profesional y (6) la representacion de los
intereses colectivos. Aunque en principio, los indicadores recogian datos
objetivos de las medidas oficiales y subjetivos, de las encuestas efectuadas a los
trabajos sobre las condiciones de trabajo, se optd por no incluir las medidas
subjetivas de satisfaccion, ya que podrian ser constituidas como un indicador en
si mismo, sustituto del propio JQI y en la actualidad, el indice se construye a
partir de los datos recogidos de la Encuesta Europea de Poblacion Activa (EPA)

y la Encuesta de Condiciones de Trabajo Europeo (EWCS).

Siguiendo las definiciones propuestas y haciendo una sintesis del
concepto, se puede decir que la CVL es un término empleado para definir la

forma en que se produce la experiencia laboral, tanto en sus condiciones

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 82



laborales objetivas (entorno del trabajo, seguridad, higiene, salario, etc.) como
subjetivas (la forma en que es vivida por el trabajador y el andlisis de sus
percepcién). La CVL comprende todas las condiciones del trabajo que
promuevan la plena satisfaccion de las necesidades de bienestar fisico, social,
econdmico y psicoldgico de los empleados, en armonia con el éxito de la
organizacion. Al mismo tiempo, la calidad de vida en el trabajo es el grado de
percepcion subjetiva causado por la relacion entre el ambiente de trabajo y la
personalidad, y que refleja el estado de satisfaccion personal y de felicidad en el

trabajo (Monkevicius, 2014).

En nuestro estudio y atendiendo al componente subjetivo de la CVL,
identificamos satisfaccion laboral y calidad de vida laboral como un mismo
concepto, ya que lo que nos proponemos es determinar los factores que
contribuyen a la calidad de vida laboral de los trabajadores de los puntos de
encuentro familiar desde el punto de vista subjetivo, es decir, su satisfaccion

laboral, y su relacion con los factores asociados.

Asi, vamos a entender los componentes de la CVL siguiendo el modelo
propuesto por Jenaro et al. (2010), que modifica el desarrollado originalmente
por el de Segurado y Agullé (2002), y proponen un listado de componentes de
la CVL agrupados en 4: 1) Componentes de tipo individual, 2) Componentes
del entorno laboral, 3) componentes de la organizacion, y 4) otros componentes

del entorno social (véase Figura 4).
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2.1.2.1.1 Individuales

Serian todos los aspectos derivados de la experiencia personal del
individuo en el trabajo, de cémo el individuo percibe el trabajo y acttia en €l
(Jenaro et al.,, 2010). Aquellos relacionados, entre otros indicadores, con la
satisfaccion laboral, la motivacidn, actitudes y wvalores hacia el trabajo,

implicacion y compromiso, autoestima, percepcion personal, etc.

2.1.2.1.2  Medio ambiente en el trabajo

Segun la OMS, la promocion de la salud en el lugar de trabajo incluye la
realizacion de una serie de politicas y actividades en los lugares de trabajo,
disefiadas para ayudar a los empleadores y trabajadores en todos los niveles a
aumentar el control sobre su salud y a mejorarla, favoreciendo la productividad
y competitividad de las empresas y contribuyendo al desarrollo econdmico y

social de los paises.

Segun el convenio sobre seguridad y salud de los trabajadores, elaborado
por la Conferencia General de la Organizacidon Internacional del Trabajo (OIT,
1981), se puede definir como politica medioambiental aquella que esta
encaminada a prevenir los accidentes y dafios para los trabajadores, que sean
consecuencia de su trabajo, guarden relacion con la actividad laboral o

sobrevengan durante el trabajo.
Ademas, se deberan tener en cuenta las medidas que afecten a:

- todas aquellas circunstancias que tienen que ver con los componentes
materiales del trabajo,

- las relaciones existentes entre los componentes materiales del trabajo y
las personas que lo ejecutan o supervisan,

- la formacién, incluida la formacion complementaria necesaria,

calificaciones y motivacion de las personas que intervienen,
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- la comunicacién y cooperacion a niveles de grupo de trabajo y de
empresa y a todos los niveles apropiados hasta el nivel nacional
inclusive;

- la proteccion de los trabajadores y de sus representantes contra toda

medida disciplinaria.

Los aspectos medioambientales tienen que ver con la calidad de vida
laboral percibida por los trabajadores, las condiciones tecnoldgicas, de trabajo,
los aspectos ergonomicos como la localizacién fisica, las condiciones
ambientales como la iluminacién, temperatura, y las caracteristicas y el

contenido de trabajo que contribuya a mejorar la salud de los trabajadores.

Ademas, otros aspectos relevantes en la CVL para los trabajadores tienen
lugar en la consideracion de las condiciones del trabajo y que nos interesan en
nuestro estudio son los aspectos econdmicos y salariales, los horarios laborales
y el tipo de contrato. Los factores econdmicos en las relaciones laborales ha sido
uno de los aspectos mas estudiados a la hora de la determinar la CVL y uno de
sus principales determinantes, todo aquello que tiene que ver el salario recibido
por el trabajador, los beneficios empresariales, los beneficios sociales, etc...

(Mirvis y Lalwer, 1984; Wilcock y Wright, 1991; Sirgy et al., 2001).

El salario o la remuneracion que obtiene el trabajador a consecuencia de
su trabajo, ha sido una variable muy estudiada para determinar la satisfaccion
de los individuos. En lineas generales el salario puede ser visto como un factor
es si mismo que se entrega a un trabajador en compensacion a una tarea y que
influye en el grado de satisfaccion laboral. Un salario alto o bajo puede ser el
motivo para que un trabajo sea satisfactorio o insatisfactorio en si mismo. No
obstante, algunos autores (Locke, 1969) estudiaron que el salario es causa de
satisfaccion si lo comparamos con el que le gustaria tener, o bien con el de los

companeros (Taylor y Vest, 1992).
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En general, las investigaciones han demostrado que el salario tiene un
efecto significativamente positivo sobre la satisfaccion labora (Borra y Gomez,
2012) y se diferencia de otros conceptos como la remuneracion, que tiene mas
factores afnadidos que la simple recepcién de un salario o paga (la forma de

distribucion, el cambio salarial, los beneficios no salariales, etc...)

Las investigaciones han documentado que existe una relacion positiva
entre la satisfaccién laboral y las recompensas no monetarias, como la
oportunidad para aprender cosas nuevas, oportunidad de lograr cosas que
merezcan la pena (Limz y Semykina, 2013) y otros tangibles como recibir
formacion y poder conciliar trabajo/familia (Borra y Gémez, 2012). Segun Pujol
y Osorio (2003), la remuneracion del empleado es mas que la simple retribucion
econdmica, ya que incorpora otros valores asociados (seguridad,
reconocimiento, autoestima, motivacion, etc.) y afirmaron que la satisfaccion
con la “cuantia” de la remuneracién depende de la comparacion de los

trabajadores entre lo que cobran y lo que creen que deberian cobrar.

Clark y Oswald (1996) fueron los primeros en modelar los determinantes
de la satisfaccidon con el trabajo considerando el nivel de ingresos a partir de
una ecuacion de los ingresos, como medida de comparacion con los ingresos
esperados. Utilizaron datos de 5.000 trabajadores britanicos para poner a
prueba la hipotesis de que la satisfaccion depende de los ingresos con respecto a
una comparacion o nivel de referencia. Sus resultados mostraron que a mayor
cantidad de ingresos de un individuo en relacién con el ingreso comparado,

mayor sera la satisfaccion en el trabajo.

No obstante, cuando las necesidades psicoldgicas estan cubiertas, la
relacion entre el salario y el bienestar es significativamente pequefia
(Veenhoven, 1991), ya que se ha observado que hay un cierto umbral cuando

los ingresos personales son mucho mas altos que los ingresos promedios. Si se
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cruza este umbral, la satisfaccion es menos dependiente del crecimiento de los

ingresos (Monkevicius, 2014).

Por otro lado, y siguiendo con los factores medio-ambientales del trabajo,
Sanchez-Anguita (2006), afirma que entre los factores que contribuyen a
desarrollar un deterioro en el clima laboral se encuentran las condiciones del
trabajo como la sobrecarga, la elevada responsabilidad, la exigencia de altos
niveles de atencion, los horarios y los tipos de contrato. A continuacion se van a
estudiar las condiciones de trabajo relacionadas con el horario y el tipo de
contrato, para determinar las caracteristicas de la calidad de vida laboral en los

trabajadores.

Al respecto, y al contrario de lo que se puede plantear, los analisis de las
horas de trabajo sugieren que el trabajo puede ser una fuente de satisfaccion para
algunos trabajadores (Eirkof, Warhurst, y Haunschild, 2007). Segiin Cowling,
(2005), un poco mas de una quinta parte de los trabajadores del Reino Unido
quieren trabajar mds horas, la mayor parte lo hacen porque quieren
promocionar en su trabajo, y una gran cantidad de ellos, porque quieren ganar
mas dinero. Segtin lo que sugiere Cowling, las largas horas de trabajo aumentan
o disminuyen la satisfaccion laboral, lo que "para muchos trabajadores una cultura
basada en las horas de duracion no puede ser tan perjudicial para el disfrute del trabajo"

(Cowling, 2005, pp. 30).

Los horarios de trabajo y la distribucién de la jornada laboral constituyen
aspectos relevantes en la calidad de vida laboral y su satisfaccion. El tiempo
dedicado al trabajo puede ser un determinante para que el trabajador pueda
emplear el tiempo restante a otras actividades sociales, familiares y personales.
Un horario anormal puede producir, no solo problemas relacionados con la
salud, sino un deterioro en el bienestar personal percibido. Por ejemplo, los
trabajos por turnos se han demostrado como perjudiciales e indeseables para

los trabajadores (Fenwick y Tausig, 2001). Las investigaciones han sugerido que
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el trabajo por turnos aumenta el riesgo de problemas fisiologicos y psicologicos
a causa de las interrupciones de los ritmos circadianos y los patrones de sueno y
alimentacion. Otros autores (en Fenwick, y Tausig, 2001) han encontrado que se
asocian con problemas coronarios, gastrointestinales y otros factores de salud,
asi como niveles mds bajos de bienestar psicologico, aumento de estrés
percibido y malestar crénico. Trabajar un horario que no sea un horario diurno
(tradicional) puede hacer que los empleados sean mds propensos a
experimentar conflictos entre su actividad laboral y los roles familiares (Wilson,

Polzer-Debruyne, Chen, y Fernandes, 2007).

Hay evidencias de que cuando los trabajadores tienen la posibilidad de
elegir los turnos (lo que se ha denominado flexibilidad laboral), los propios
actores minimizan los efectos negativos del trabajo estandar. Segtn los datos de
la Encuesta Social General canadiense de 1992 (Fast y Frederick, 1996)
encontraron que el horario flexible (los trabajadores eligen cuando comienza y
termina su jornada de trabajo) reduce el estrés percibido, y tiene efectos
positivos en los resultados de los empleados (Haar, 2008) y pueden mejorar el
rendimiento en el trabajo y que conduce a la reduccion de los conflictos
familiares (Beutell, 2010). Al contrario, la inflexibilidad en el horario de trabajo,
por ejemplo, se ha asociado con el conflicto entre el trabajo y la familia (en

Beutell, 2010).

Entre la distribucion por turnos, los trabajos que se llevan a cabo en un
horario nocturno tienen efectos significativos negativos sobre los trabajadores,
en particular su salud personal (Barton, 1994) y la vida familiar (Kinnunen y

Mauno, 1998).

Pese a la amplia revision bibliografica realizada, no hemos encontrado
investigaciones que estudien la relacion entre el trabajo desarrollado los fines de
semana y sus efectos en la satisfaccion laboral, patron que se sigue en el trabajo

de los puntos de encuentro familiar. No obstante, el trabajo de fin de semana
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implica la imposibilidad de conciliacion de actividades de ocio (diurnas) con los
familiares y amigos por lo que se presume, y a priori, tendra cierta influencia en
la satisfaccion laboral. Al igual que lo estudios donde se han encontrado
evidencias de los horarios por turnos, indicando que dificultan las relaciones
sociales, por lo que el trabajo efectuado en horario de fines de semana, podra
tener su relevancia para la percepcion del bienestar laboral. Las investigaciones
realizadas sobre las consecuencias del trabajo por turnos, afirman que las
mayores consecuencias de estrés se producen a la hora de integrar la vida

laboral y familiar.

Los efectos perjudiciales de la distribucion del horario laboral en
comparacion en la jornada denominada “estandar” (horario diurno), se
extienden a otras dreas como el familiar. El trabajo que se desempena fuera de
los horarios de los demads, impide el contacto y las relaciones familiares, ademas
de las actividades sociales. La familia es la principal victima de los conflictos de
un trabajador por turnos y la familia es también el factor decisivo en la eficacia

del cambio intervenciones de los trabajadores (Wilson et al., 2007).

Un tercer factor relacionado con el puesto de trabajo es el tipo de contrato.
Las primeras investigaciones que analizaron las modalidades de contratos (Hall
y Gordon, 1973) encontraron que la satisfaccion de las personas que tenian
contratos a tiempo parcial estaban menos satisfechas con el trabajo que aquellos
a tiempo completo, siendo los estacionales los que tienen una mayor relacion

negativa con la satisfaccién (Gamero, 2007).

Segun el estudio de la unidon europea analizado por Kaiser (2007), se
destaca que los titulares de los contratos temporales estdn menos satisfechos
que los que tienen contratos indefinidos, tanto en hombres como en mujeres.
Ademas, y relacionado con otras variables, tanto la composiciéon familiar como
el estado civil influye en la satisfaccion laboral. Las mujeres que trabajan con

ninos pequenios menores de 3 estdn comparativamente menos satisfechas con su
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numero de horas de trabajo, y si se encuentran separadas o divorciadas, la

satisfaccion en comparacion con las casadas también es menor.

2.1.2.1.3 Organizacion

En este sentido, se entiende por organizacion del trabajo aquellos
aspectos de interrelaciones que se desarrollan en el entorno laboral entre el
individuo y el sistema de organizacion. La organizacion contempla todo lo
relacionado con los métodos de direccion y gerencia, la informacién y
relaciones entre los trabajadores y los puestos, los aspectos relacionados con la
estructura organizativa, la participacion y la toma de decisiones, la autonomia,
los disefios de los puestos de trabajo, la formacion, comunicacion, promocion y

clima laboral.

En un estudio realizado por Leavitt, Fong, y Greenwald (2011), se
descubrid que el papel de las actitudes implicitas hacia los comparneros de
trabajo, supervisores, y la organizacion de los empleados es un factor

determinante para su bienestar.

Las relaciones dentro de la organizacion del trabajo también es un factor
que afecta a la percepcion de la satisfaccion en el trabajo. Por ejemplo, el
sentirse apoyados en el trabajo por parte de companeros y superiores es un
determinante que contribuye a la satisfaccion laboral, la participacion y la

reduccion de sintomas de tension, por ejemplo, burnout, (Elias y Mittal, 2001).

2.1.2.1.4 Entorno Social

Si el apartado anterior trata de las relaciones sociales internas del
trabajador y la organizacidn, en este epigrafe se estudian los aspectos que tienen
que ver con los aspectos propios del trabajador y aquellos que le rodean. Asi,
podemos considerar en este apartado tanto las caracteristicas sociodemograficas
del trabajador y sus condiciones de vida, como las relaciones que establece

fuera de la organizacidn, los aspectos de relacion o interaccidon sociales, las
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relaciones con las otras esferas de la vida, como la familia y la prevencion de

riesgos laborales, los factores socio-economicos, etc...

Las caracteristicas personales e individuales de los trabajadores que
tienen su influencia en los niveles de satisfaccion laboral han sido muy
estudiadas por los diversos autores (Clark, 1997; Sloane y Williams, 2000;
Sousa-Poza y Sousa-Poza, 2000). De entre estas caracteristicas es posible

destacar: (1) el género, (2) la edad y (3) el nivel educativo.

En primer lugar, la variable género, que identifica a la diferencia entre los
hombres y las mujeres para determinar la satisfaccion experimentada por los
trabajadores, ha sido una de las mas estudiada en la literatura de la calidad de
vida laboral. Numerosas investigaciones han intentado averiguar la existencia
de diferencias de género en la valoracion de la satisfaccion de los trabajadores y
el por qué se producen (Bender, Donohue y Heywood, 2005; Sousa-Poza, 2003).
Algunos estudios, o bien no han encontrado diferencias significativas en cuanto
al género (Bilgic, 1998; Tait, Padgett, y Baldwin 1989; Royalty, 1998), o las
diferencias encontradas han evidenciado unos niveles superiores de satisfaccion
en las mujeres frente a los hombres (Clark, 1996, 1997; Sloane y Williams, 2000),

y viceversa (Chiu, 1998; Sousa-Poza y Sousa-Poza, 2000).

Cuando se plantea la explicacion de estas diferencias en el género, hay
pocos autores que den alguna explicacion ante estas circunstancias. Clark (1997)
ha propuesto que las diferencias de género se deben a que las mujeres
presentan menos expectativas ante el empleo, a pesar de tener peores
condiciones laborales. La investigacion ha sugerido que los hombres y las
mujeres usan cualitativamente diferentes criterios en su evaluacion del trabajo.
Desde esta perspectiva, la satisfaccion en el trabajo se ve que es una respuesta
emocional que resulta de la interacciéon entre las recompensas de trabajo y los

valores del trabajo. Cuanto mayor sea la congruencia percibida entre las
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recompensas y los valores, mayor es la satisfaccion en el trabajo, cuanto mayor

es la discrepancia percibida, menos la satistaccion (Oshagbemi, 2000).

Segun algunos autores esta paradoja de la diferencia de género en la
valoracién del trabajo es un fendémeno transitorio (Souza-Poza, 2003), ya que
estas diferencias tenderdn a disminuir en cuanto la igualdad de oportunidades
sea igual para hombres y mujeres, tal y como se esta desarrollando el mercado
de trabajo en la actualidad (Kaiser, 2007). Siguiendo esta manifestacion, por
tanto la (no) existencia de la paradoja de la satisfaccion de género hacia el
puesto de trabajo puede ser utilizado como un indicador del nivel de género, la
modernizacion de un régimen de mercado laboral en términos de igualdad de
condiciones e igualdad de oportunidades, teniendo en cuenta el estado de
bienestar de las estructuras politicas y sociales y los diferentes mercados de

trabajo.

Los primeros estudios sobre la diferencia salarial, partian de la premisa
de que las personas solamente tenian en cuenta su propio salario y sus horas de
trabajo, sin hacer referencia a los demas (Sloane y Williams, 2000). Después se
entendié que la comparacién con el salario de los demds es una importante
fuente de satisfaccion laboral, y que era determinante estudiar las diferencias en

la percepcion entre hombres y mujeres.

Algunos estudios han atendido a las diferencias de la satisfaccion en el
género, teniendo en cuenta los valores o aquello que se espera de la relacion
laboral, la expectativa laboral. Schuler (1975), encontré en su estudio que las
mujeres valoran mas que los hombres las oportunidades de trabajar con
empleados agradables, mientras que los varones tenian mds en cuenta las
oportunidades de influir en las decisiones importantes y dirigir el trabajo de
otros. Ademas, si partimos de las hipotesis encontradas en los estudios, por
ejemplo, el estudio de la Asociacion de Profesores Universitarios (Kinman,

1998), indican que las mujeres tienen menos expectativas en relacion con el
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trabajo, ya que si consigue poco, uno quedard satisfecho, mientras que si se
espera mucho (por la parte del género masculino), y se obtiene mucho, se estara

satisfecho, pero si se consigue poco, la satisfaccién serd menor.

Otros autores (Linz y Semykina, 2013), afirman que las diferencias de
género pueden estar condicionadas por otras variables, como las recompensas
laborales. Los estudios sugieren que las mujeres tienden a valorar las
recompensas intrinsecas (recompensas asociados con el trabajo en si, como la
oportunidad de aprender cosas nuevas, la libertad en el trabajo) como mas
importante que los hombres, que valoran como mds importantes las
recompensas extrinsecas, entendidas por tales las recompensas recibidas por
hacer el trabajo, tales como la remuneracion, la promocién, la alabanza del

supervisor.

Las diferencias de género en la satisfaccion también aparecen cuando se
comparan otras variables. Por ejemplo, Gamero (2007), en su estudio sobre el
los factores explicativos de la satisfaccion laboral de los trabajadores asalariados
en Espafa, encontrd que el salario, el tiempo de trabajo y el contenido de la
tarea tienen una mayor influencia sobre el bienestar de las mujeres. Sin
embargo, los hombres encuentran menos satisfaccion a la hora de desarrollar
trabajos temporales y eventuales, quiza porque las mujeres tienden a conservar
la relacion entre la vida familiar y laboral con estos contratos, y por ello

repercute menos en su satisfaccion, como comenta el autor.

Volviendo a los factores previamente destacados, aludimos en segundo
lugar a la edad. En este sentido, las variaciones encontradas en las diferencias de
la satisfaccion laboral de los trabajadores en funcion de la edad son mayores, y
por tanto, menos concluyentes a la homogeneidad, que otras variables
estudiadas. En los anos 50 y 60 (Snyder y Dietrich, 1992) se documentaron una
amplia variedad de estudios empiricos sobre la existencia de una relacion

positiva entre la edad y la satisfaccion laboral. Alguna de las explicaciones a
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esta relacidn, estaban en determinar que las caracteristicas del trabajo analizado
y la ocupacion laboral contribuian a dicha afirmacion. Estudios posteriores
(Luthans y Thomas, 1989) encontraron que la relaciéon entre la edad y la
satisfaccion laboral es curvilinea. En lineas generales, se puede determinar que
la satisfaccion laboral de los trabajadores ordenados por edad tiene forma de U
(Clark, Oswald y Warr, 1996), estimandose el minimo de tal relacion en torno a

los 40 afos (Gamero, 2007).

Un estudio reciente (Carrillo-Garcia, Solano-Ruiz, Martinez-Roche y
Gomez-Garcia, 2013), encontré que las edades extremas (los mas jovenes, y
sobre todo los mayores, con entre 61 y 70 afios) quienes muestran un nivel de
satisfaccion superior al de quienes se encuentran en edades intermedias. La
explicacion de esta circunstancia, segin Mathieu y Zajac (1990) se debe, por un
lado a la consideracion de que en el envejecimiento de los empleados, éstos
adquieren posiciones privilegiadas y se consideran mds importantes para las
organizaciones y por otro lado, porque aun no adquiriendo una posicion de
prestigio, los empleados cognitivamente justifican su labor como satisfactoria,

especialmente cuando hay pocas posibilidades de cambio.

Un tercer grupo de variables se relaciona con el nivel educativo. En sus
investigaciones sobre la satisfaccion en el trabajo, Clark y Oswald, (1996)
encontraron que después de controlar los salarios, los trabajadores con mayor
nivel educativo estdn menos satisfechos con su trabajo que los trabajadores

menos formados educativamente.

Las explicaciones a tal relacion, sugieren que el mayor nivel formativo
exige un mayor nivel laboral y econdmico. La educacidon se puede entender
como una inversion cuyos beneficios se desarrollan a lo largo del ciclo vital, y

los resultados pueden estar sometidos a la remuneracién percibida o esperada.
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Una de las mayores preocupaciones estudiadas en los ultimos anos sobre
el entorno socio-laboral de los trabajadores ha sido el factor de la conciliacion
entre la vida laboral y familiar, y como derivaciéon de ésta, la aparicién de
conflictos entre el trabajo y la familia o viceversa, la familia y el trabajo. El
debate entre lo que se ha denominado conciliacion de la vida familiar y laboral
se ha centrado en una serie de supuestos discutibles: que el trabajo se
experimenta de manera negativa, con largas horas de trabajo; que "la vida"
puede equipararse con las responsabilidades familiares, muy especialmente con
el cuidado de los hijos, con el resultado de que las mujeres son el principal
factor para el desarrollo de la conciliacion; y que el trabajo y la vida son

separables y tienen necesidad de ser separados.

La conciliacion se considera como el grado en que un individuo puede
equilibrar simultdneamente las demandas y el tiempo de trabajo remunerado
junto con los derechos familiares y las actividades personales (Hill, Hawkins,
Ferris, y Weitzman, 2001). La conciliacion y el conflicto entre trabajo y vida son
cuestiones importantes para las organizaciones, en la organizacion y los
empleados. Moore (2007), sostiene que organizaciones que proporcionan a largo
plazo el equilibrio entre la vida laboral y personal, crean empleados con una
mayor lealtad hacia la organizacion y genera actitudes positivas en los
empleados a la hora de trabajar. Equilibrar el trabajo y la vida en los aspectos
temporales, de implicacion y separar los roles familiares y laborales es
fundamental para la salud mental de las personas. La teoria del Work-Life
Balance afirma que las actitudes, emociones, habilidades y comportamientos de
la persona que se producen en un dominio (ya sea de trabajo o vida personal)
fluyen hacia el otros (Balmforth y Gardner, 2006). Estos efectos pueden ser
positivos o negativos y puede ocurrir en ambas direcciones - trabajo-a- la vida
personal y la vida personal al trabajo (Balmforth y Gardner, 2006; Hanson,
Hammer, y Colton, 2006; Hill, Hawkins, Ferris, y Weitzman, 2001).
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El estudio de la CVL de los trabajadores de los Puntos de Encuentro va a
tijarse en la determinacion de las condiciones laborales siguiendo el grado de
satisfaccion personal y profesional del desempefio del puesto de trabajo y en
diversas caracteristicas de la organizacion, ambiente, entrono laboral y social.
Para ello, en nuestro estudio nos vamos a centrar en la determinacion de
algunos indicadores de los 4 componentes de la CVL anteriormente reflejados
(Figura 5), vamos a agrupar en los 4 componentes del modelo de Jenaro et al.,

(2010), y son los siguientes:

Indicadores individuales: Satisfaccion laboral, Motivacion, actitudes,

valores hacia el trabajo y la implicacion.

- Medio ambiente de trabajo: Calidad de vida laboral percibida,
condiciones del trabajo, caracteristicas y contenido del trabajo.

- Organizacién: Organizacion del trabajo, efectividad y productividad,
organigrama, estructura y funcionamiento.

- Entorno laboral: Calidad de vida, estilo de vida y wvariables

sociodemograficas.
2.1.3 Medicion de la calidad de vida laboral

Medir la calidad de vida laboral es determinar un método de evaluacion
que intente descubrir, entre otras cuestiones, aquellos factores personales y
organizacionales que la componen para poder efectuar un mejor estudio y
comprension. Para Gonzalez, Hidalgo Salazar y Preciado (2010), la medicion de
la calidad de vida en el trabajo presenta muy escasos antecedentes e implica la
utilizacion de cuestionarios desarrollados originalmente en otros contextos
culturales, por lo que es necesario utilizar un instrumento adecuado a la lengua

y la cultura en donde se va a utilizar.
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No existe un método unico para medir la calidad de vida laboral
(Segurado y Argullo, 2002), si bien las evaluaciones actuales se basan en el

desarrollo de métodos objetivos y subjetivos.

Los primeros, los métodos objetivos recogen informaciéon de las
caracteristicas de la organizacion, tanto de las condiciones fisicas de los puestos
de trabajo (iluminacion, ruido, etc...), de las caracteristicas del trabajo en si
(horario, salario, formacion, etc...), y de los trabajadores (carga fisica y mental,
rendimiento, etc...). Los instrumentos mas utilizados para ello son listados,
perfiles y check-list (Segurado y Argulld, 2002). Los métodos subjetivos
analizan la calidad de vida laboral desde la percepcidn, opiniones y valoracion
personal de los trabajadores acerca del desempeno laboral (INSHT, 1988), y las
medidas se basan en la observacion, entrevistas, encuestas, cuestionarios y

escalas elaboradas al efecto.

En el presente estudio se va a utilizar el método subjetivo, y para la
medicion de la CVL se ha utilizado una version abreviada de la encuesta sobre
indicadores de calidad de vida laboral utilizada en estudios previos (Flores,
2008; Flores y Jenaro, 2007; Jenaro, Flores, Caballo, Arias, y de Elena, 2006).
Dichas preguntas parten de la premisa de intentar obtener las respuestas de los
sujetos planteando a los individuos directamente las cuestiones (Jenaro et al.,.,
2012), por lo que el cuestionario contiene una serie de preguntas abiertas y
relacionadas con las variables demograficas, los estresores laborales y la

valoracion subjetiva de la calidad de vida y calidad de vida laboral.
2.2 Factores obstaculizadores de la calidad de vida laboral

En los ultimos 30 afios, se ha incrementado de forma exponencial el
interés por estudiar todas las cuestiones vinculadas con la calidad de vida en el
trabajo, enmarcadas en lo que conocemos como salud laboral (Diez y Dolan,

2008). Estamos asistiendo a nivel internacional y, muy especialmente, a nivel
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europeo, a un aumento importante de estudios e investigaciones sobre estos
“ . 7 . 4
nuevos riesgos” como suponen, por ejemplo: el estrés laboral, el burnout, el

acoso moral, entre otros (Brouwers y Tomic, 2000).

Los riesgos o “factores de riesgo” psicosociales se han definido por la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) como las interacciones entre el
contenido, la organizacion y la gestion del trabajo, y las condiciones
ambientales y las funciones y necesidades de los trabajadores (ILO, 1986). En
nuestro pais la regulacion de los riesgos asociados al trabajo determina que
cualquier riesgo o factor asociado en el desempernio de la actividad laboral debe
estar evaluado, controlado y minimizado. Asi, la Ley espanola 31/1995 de
Prevencién de Riesgos Laborales (BOE, 1995) construye las bases para una
representacion de las condiciones de trabajo como un conjunto de circunstancias
de riesgo laboral, al presentarlas como “cualquier caracteristica del mismo (trabajo)
que pueda tener una influencia significativa en la generacion de riesgos para la salud y

la seguridad del trabajador” .

Entre las consecuencias perjudiciales sobre la salud o el bienestar del
trabajador que se derivan de una situacion en las que se dan unas condiciones
psicosociales adversas o desfavorables figuran la insatisfaccion laboral, la
desmotivacion laboral, y muy relevantemente el estrés laboral y el burnout,
considerado éste tultimo como uno de los danos laborales de caracter psicosocial

mas importantes (INSHT, 2000).

En el presente estudio vamos a estudiar los factores que pueden
obstaculizar la calidad de vida laboral del trabajador, en relacion con el analisis

de dos factores asociados como son, el estrés y el burnout.
2.2.1 El estrés

Dado que uno de los propdsitos de nuestro estudio es la investigacion y

el andlisis de los factores de estrés en los trabajadores de los puntos de
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encuentro familiar y su contribucion a la calidad de vida laboral, dedicaremos

este apartado a abordar este concepto.

El estudio del estrés ha suscitado en las ultimas décadas, numerosas
investigaciones (Peird, 1992) y Tesis Doctorales, debido al aumento en la
preocupacion por la salud de las personas, sobre todo relacionado con las
condiciones laborales y la salud de los trabajadores. Este fendémeno ha
adquirido una gran relevancia por considerar que puede formar parte de las
condiciones de salud de los individuos. Ademas de considerar que en el estrés
intervienen diversos factores como la edad el sexo, o los hdbitos alimenticios y
de autocuidado, se ha considerado que la situacion de estrés que vive un
individuo puede afectar a la salud y al bienestar de las personas y puede ser

incluso causa de la aparicion de otras enfermedades (INSHT, 2011).

El estrés laboral esta situado dentro de la Directiva marco 89/391/CEE del
Consejo, (Agencia Europea para la Seguridad y la salud en el trabajo, 1989), asi
como la legislacion en el &mbito de los estados de la Union Europea, sittian el
estrés laboral dentro del marco juridico de la seguridad y la salud en el trabajo.
La Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo (OSHA) estima
que el estrés es la segunda causa de baja laboral en la Unién Europea y que
afecta anualmente a cuarenta millones de trabajadores. En las encuestas
realizadas por la Fundacion Europea en 1996 y 2006 sobre las condiciones de
trabajo, un 28% y 22% de los trabajadores, respectivamente, afirmd tener
problemas de estrés, una cifra superada Unicamente por las afecciones
musculoesqueléticas. Segtin la V Encuesta Europea de Condiciones de Trabajo
(EUROFUND, 2010) el 22,4% y el 25% de los europeos (bien sea considerada la
EU15 o EU27, respectivamente) consideran que el trabajo afecta a la salud. Por
ejemplo, se han encontrado relaciones entre el estrés de origen laboral y los
trastornos musculoesqueléticos en el lugar del trabajo (Agencia Europea para la

Seguridad y la salud en el trabajo, 2000).
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Segun la VII Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (INSHT,
2011), mas de siete de cada diez trabajadores tiene algin problema de salud.
Para la mayoria de ellos, sus problemas de salud estan relacionados (originados
o agravados) por el trabajo que realizan, en particular quienes presentan algun
trastorno de tipo musculo-esquelético (el 68% de los hombres y el 76.7% de las
mujeres), pero también los que manifiestan sufrir cansancio y agotamiento, y

estrés (Figura 6).

Dolor de espalda  ————
Dolor de cuello/nuca R 2.0
Dolor en hombros, brazos, codos, mufiecas,... —_— ) s
Dolor en piernas, redillas o pies S ::s
Cansancio, agotamiento S s
Estrés, ansiedad o nerviosismo I 172
Dolor de cabeza M 140
Problemas visuales (en los ojos) S 112
Problemas para conciliar el sueiio e
Tension arterial alta sz
Problemas auditivos (en los oidos) 51
Depresion otristeza W49
Problemas de lavoz 45
Problemas respiratorios 4.0
Problemas de la piel W87
Otro o=
Ninguno O

% de Trabajadores
Figura 5: Problemas de salud de los trabajadores

Fuente: INSHT, 2011.

El estrés ha ido cobrando cada vez importancia en la percepcién social
del trabajo y en las consecuencias que puede tener para el trabajador y la
organizacion. Esta importancia se percibe también en el interés creciente por el
estudio de los factores que lo desencadenan, las reacciones de los sujetos y las
estrategias de evaluacion e intervencion. La relacion del estrés con el trabajo es

fundamental para entender todos los factores que intervienen en el desarrollo
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laboral de los trabajadores, como lo es también para entender lo que

denominamos satisfaccion en el trabajo y calidad de vida laboral.

Lo que entendemos por estrés puede funcionar como motivador y dar
lugar a procesos creativos y de satisfaccion laboral, pero cuando funciona como
un factor negativo tiene como resultados adversos en el trabajo como

sentimientos de tristeza, de disconformidad y de baja satisfaccion laboral.

Aunque la explicacion de la definicion del estrés y de los diferentes tipos
de estrés ha dependido de la disciplina o el enfoque elaborado, la mayoria de
los investigadores (p. ej. Cooper y Payne, 1988; Lazarus, 1993) estan de acuerdo
en utilizar el estrés desde tres puntos de vista o enfoques diferentes: como un
estimulo, como una respuesta y como percepcion o transaccion entre el
individuo y el ambiente. Traducido a términos laborales, la Teoria
Transaccional del estrés laboral conceptualiza el estrés laboral como un proceso
que consta de tres elementos (Cox y Griffiths, 2010): los factores antecedentes, a
saber, la exposicion a los riesgos psicosociales organizativos, factores de estrés o
estresores; los procesos perceptivos cognitivos que dan lugar a la experiencia
emocional del estrés y las correlaciones de esa experiencia, tanto individuales
(p-¢j. la percepcion psicoldgica o las condiciones de salud) como organizativas

(p-€j. el compromiso organizacional).

El estrés como estimulo tiene su referencia en la fisica, en el area de la
resistencia de los materiales y se define como la fuerza que se aplica a un
determinado material y que produce una deformacion (strain). Una vez que se
retire el estrés, la propia elasticidad del material recuperard su forma inicial, si

no es asi, se producird una deformacién permanente.

Las teorias centradas en el estimulo explican el estrés teniendo en cuenta
los estimulos o factores ambientales (externos) al sujeto que interpreta lo que

afecta a su organismo. Este enfoque, defendido por las teorias de Holmes y
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Rahe (1967) centran su estudio en la elaboracién de listados de sucesos vitales
que inciden en la salud fisica y psicoldgica de los sujetos. Desde la psicologia
también se ha entendido el estrés como el estimulo externo (situacion nueva,
cambiante, inesperada, intensa) que tensiona a la persona, provocando una
deformacion cognitiva y que con el tiempo se recupera, desapareciendo las

reacciones o quedando alguna consecuencia.

Por su parte, desde hace ya varias décadas, Everly (1989) propuso la
distincién entre dos tipos de estresores: psicosociales, estimulos que se
convierten en estresores por la interpretacion cognitiva del individuo y

bioldgicos, por ejemplo exponerse a un ruido muy intenso.

Por tanto, el estrés como estimulo se puede definir como: “un conjunto de
fuerzas externas, de variables del medio fisico o social (catdstrofes, pérdida de seres
queridos, acumulacion de contrariedades personales, presiones del trabajo y de la vida
urbana) que tienen un efecto desequilibrador, transitorio o permanente, sobre la

persona” (Garcia Mufioz, 2004).

En segundo lugar, el estrés entendido como respuesta se centra en las
respuestas fisioldgicas o psicoldgicas que manifiesta una persona o un
organismo ante un estimulo externo, ambiental o estresor. De esta forma lo
caracteristico y central del estrés serd la respuesta que frente a él presenta un
individuo. El autor mas representativo de esta corriente es Selye que define el
estrés como (Selye, 1956) “la respuesta no especifica del cuerpo a cualquier demanda,
sea ésta causada por, o resulte de, condiciones agradables o desagradables”. Esta
definicion no ha estado exenta de criticas, al sefialar que se centra tinicamente
en las respuestas fisiologicas sin contemplar los factores psicologicos que
median en las reacciones ante los estresores. En este sentido, Labrador y Crespo

(1993) distinguen tres niveles diferentes en la respuesta de estrés:
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- Nivel cognitivo: incluye los procesos subjetivos de evaluacion de la

situacion.

- Nivel fisiologico: refiere a la actividad de los ejes neural,

neuroendocrino y endocrino.

- Nivel motor: corresponde a las distintas formas y estrategias con las

que el individuo intenta afrontar la situacion.

En tercer lugar, el estrés como transaccion o interaccidon centra su atencion
en los procesos cognitivos, evaluativos y motivacionales que intervienen entre
el estresor y la reaccion del individuo. Tiene su representaciéon en el Modelo
Transaccional de Lazarus y Folkman (1984) que entiende que el estrés el estrés
se expresa como una respuesta emocional, fisiolégica y conductual,
potencialmente patdgena, cuya calidad e intensidad depende de la evaluacion
que realiza el individuo de las demandas derivadas de las condiciones
exteriores de trabajo y los recursos habituales que posee para afrontarlas. El
ingrediente fundamental para considerar un estimulo como estresor es la
codificacion que realiza un individuo para considerar ese factor como
amenazante por lo que los autores otorgan la importancia a la percepcion del

individuo.

Asi, el estrés psicoldgico es originado por la transaccion que realiza el
individuo entre el entorno y el propio individuo. La evaluacion de los
estresores externos o internos y estd sujeto a una evaluacion cognitiva, es lo que
se ha denominado appraisal. Dichos autores definen el appraisal como la
interaccion entre una amenaza externa, la evaluacion cognitiva de amenaza
(appraisal primario) y los recursos personales percibidos para enfrentar tal
amenaza (appraisal secundario). Ivancevich y Matteson, (1989) lo definen como:
“una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales y/o por procesos

psicologicos, la cual es a la vez consecuencia de alguna accion, de una situacion o un
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evento externo que plantean a la persona especiales demandas fisicas o psicoldgicas”.
Peir6 (1999), distingue dos tipos de relacion entre las demandas planteadas al

sujeto y la evaluacidn que realiza de ellas para afrontarlas:

1) El estrés surge con la discrepancia entre las demandas del individuo y

sus capacidades de afrontamiento.

2) La diferencia que existe entre las caracteristicas del ambiente y las

preferencias del individuo.

Finalmente, las definiciones de estrés como percepcién entienden que el
estrés aparece después de los procesos perceptuales que el individuo elabora
ante los estimulos externos y las cogniciones. Aqui, el determinante del estrés
son esas percepciones del individuo, mediante la evaluacion de las situaciones y
acontecimientos y solamente se valorard como estresante aquello que el

individuo lo aprecie como tal.

Una vez definido brevemente el estrés, en el siguiente apartado
revisaremos las causas del estrés y su relacion en el &mbito laboral, asi como la
relevancia del estrés cronico y sus consecuencias. Aludiremos también a los

factores asociados al estrés y al enfoque laboral del mismo.

2.2.1.1 Causas del estrés: los estresores

Tal y como hemos sefialado, el estrés se produce por la presencia de un
estimulo. Ese agente, interno o externo, es lo que se denomina estresor. Asi, se
puede definir como estresor a cualquier factor que causa estrés en la persona
(Manassero, 2003). Para Buunk, de Jonge, Ybema y de Wolff (1991), un estresor
es “cualquier evento, situacion o cognicion que puede evocar una emocion negativa en
el individuo”. La naturaleza de los estresores, por tanto puede ser multiple y
hace referencia a los estimulos como activadores o a cualquier factor que medie
entre una actividad y un individuo. Segtin Buunk et al. (1991), una exposicion

intensa o prolongada a estos estresores puede causar graves problemas tanto
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tisicos como psicologicos, por lo que es necesario estudiar cuales son los agentes

que intervienen en el estrés laboral.

El modelo OSI (Indicador de Estrés Ocupacional) de Cooper, Sloane y
Williams (1988), considera seis tipos de estresores: los que provienen de los
factores intrinsecos al trabajo, desempetio de rol, relaciones con otros, logros y desarrollo
de carrera, estructura y clima organizacional y relacion familia-trabajo (Lopez-Araujo,

Osca y Peird, 2007).

Para Fernandez-Abascal (1999) existen cuatro tipos de fuentes de estrés,
tres de naturaleza psicosocial y una de naturaleza biogénica: los estresores tinicos
(cataclismos o alteraciones graves en el entorno vital de muchas personas), los
estresores miiltiples, que se encuentran fuera del control del sujeto (fallecimiento,
enfermedad, pérdida del puesto trabajo, divorcio, etc.), los estresores cotidianos
que alteran la rutina (perder algo, rotura, discusiones, etc.) y los estresores
biogénicos, mecanismos fisicos y quimicos que provocan la respuesta de estrés

(cafeina, anfetamina, extremos de calor o frio).

Jones y Bright (2001), clasifican las condiciones estresantes, en funcion de
la significacion psicoldgica o relevancia motivacional de la situacion, en dos

tipos:

- Estresores proximales. Hacen referencia a los cambios o
acontecimientos que tienen una cercania psicologica o relevancia
personal. En consecuencia, hacen que diferentes personas ante una
misma situacion, respondan mayoritariamente ante ellos aunque no
tenga para todos los mismos efectos.

- Estresores distales. Aluden a cambios alejados de la persona, esto es,
a acontecimientos que no forman parte significativa de sus

preocupaciones y, en consecuencia, la probabilidad de que se vea
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afectada por ellos dependera mas de su historia personal que del

estresor en si mismo.

Siguiendo esta distincidn, los estresores proximales desencadenaran una
activacion mas intensa en una determinada persona, mientras que los distales
generaran una mayor variabilidad en funcion de las diferencias individuales,
produciéndose asi una amplia diferenciacién en sus formas de reaccionar ante

ellos.

Los estudios sobre el estrés laboral (Peird, 1992; Lopez-Aratjo, Osca y
Peiro, 2007; Cox, Griffiths y Rial-Gonzalez, 2000) indican que las diferentes
condiciones de trabajo determinan el nivel de la experiencia de los trabajadores
y por tanto, diferentes niveles de estrés. El trabajo es considerado como una
fuente de estrés en si misma y puede ser un medio donde surjan situaciones

incontrolables por los individuos que causen procesos de estrés.

Desde este punto de partida, los estresores o las fuentes de estimulo
laboral que puede provocar estrés son tantos como las condiciones mismas del
entorno laboral. Ademads de los factores objetivos del trabajo, y teniendo en
cuenta que el estrés tienen un componente subjetivo de valoracion e
interpretacion, se puede afirmar que existe una gama casi infinita de estresores.
Los estresores dependeran, pues, de las caracteristicas personales, las

estrategias de afrontamiento y de otros muchos factores.

Peir6 (1999a) revisd los estresores mads importantes y establecié 8
categorias: 1) incluye aquellos relacionados con el ambiente fisico, los riesgos
ambientales y las condiciones laborales (ruido, temperatura, espacio disponible,
etc.); 2) dedicada a la organizacion laboral (turnos, carga de trabajo, etc.); 3)
aquellos relacionados con los contenidos del puesto tales como el control, la
complejidad, las oportunidades para el uso de habilidades, la identidad y el

significado de la tarea, el feedback de la tarea, etc.; 4) relacionado con los
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estresores de rol (conflicto de rol, ambigiiedad de rol, sobrecarga de rol, etc.); 5)
todos los estresores derivados de las relaciones y las interacciones sociales
(relaciones con los supervisores, los compafieros, los subordinados, los clientes,
etc.); 6) los aspectos de desarrollo laboral, tales como el cambio de puesto, las
promociones, y el desarrollo y las transiciones de carrera; 7) las caracteristicas
de la organizacion tales como la tecnologia que se tiene que usar, la estructura y
el clima social de la organizacién; y 8) la relacion entre el trabajo y otras esferas
de la vida como fuentes de estrés (los conflictos trabajo-familia y familia-

trabajo, etc.).

Teniendo en cuenta las clasificaciones de los estresores segun la literatura
(Peird, 1992; Manassero, 2003) y atendiendo a las caracteristicas del trabajo de
los puntos de encuentro, en el presente trabajo hemos dividido los estresores en
los siguientes grupos (Figura 7): (1) condiciones laborales, (2) estresores de rol,

(3) relaciones intralaborales y (4) relaciones extralaborales.

1) Condiciones laborales: En este sentido, se van a considerar como
las condiciones laborales los aspectos que tienen que ver con la organizacion
laboral y el contenido del trabajo. Si podemos hablar de aquellas relacionadas
con la organizacion laboral como los horarios de trabajo, la distribucion de la
jornada laboral o el salario, y todas las circunstancias que tienen que ver con las

expectativas laborales.

2) Estresores de rol: El papel que desempefia un trabajador en una
organizacion laboral estd formado por un conjunto de actividades de conducta
asociadas con su puesto de trabajo. Las relaciones que se desarrollan entre el
trabajador y el contenido del puesto de trabajo son origen y fuente de estrés
laboral. A este conjunto de expectativas se le denomina rol, (Peiro, 1992). La
definicion del rol laboral que le corresponde al trabajador en el desarrollo de su
tarea dentro de una organizacion tiene que ver con tres factores fundamentales:

el conflicto de rol, la ambigiiedad de rol y la sobrecarga de rol.
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- El conflicto de rol: es la situacion que se produce cuando se
desempenan distintas funciones o demandas simultdneamente,
teniendo en cuenta que realizar dichas tareas son incompatibles entre
si. El conflicto también puede aparecer cuando el individuo tiene que
desempenar labores que no quiere realizar, ya sea porque considera
que no se ajustan a lo que estd capacitado a realizar, porque las
considere inutiles o porque no estdn acordes a su sistema de
creencias y valores (Rizzo, House y Lirtzman, 1970). Aunque este
tipo de conflictos son estresantes, sostenemos que la experiencia de
estas circunstancias puede producir sentimientos positivos en lugar
de contribuir a resultados disfuncionales de estrés para las personas

que actuan en determinados roles.

- Ambigiiedad de rol: se concibe como la poca definicion de los
objetivos y de los resultados esperados por el trabajador en el
desarrollo de su actividad laboral (cuando las demandas no tienen la
informacion suficiente o no esta clara). Debido a la ambigiiedad que
se genera, hay una falta de informacion adecuada para ejercer el rol y
este factor es estresante ya que interfiere de manera negativa en la
capacidad del individuo para alcanzar las metas (Wincent y Ortqvist,

2009).

La ambigiiedad de rol puede ser de tres tipos segtin si la indefinicion
procede de las informaciones asociadas (lo que la persona debe o0 no
hacer), de los medios asociados (los procedimientos) o de las

consecuencias asociadas (lo que se espera que haga).

- Sobrecarga de rol, que estd asociado al exceso de carga del trabajo
(exceso de actividades, complejidad y dificultad en las actividades)
que debe efectuarse en un determinado tiempo (Greenglass, Burke y

Moore, 2003). La sobrecarga de trabajo ocurre cuando el trabajador
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percibe que las demandas de trabajo exceden sus recursos y
habilidades para cumplir con su tarea laboral de manera exitosa en
un periodo de tiempo establecido. En el factor opuesto estaria la falta
de trabajo como factor estresante. La inactividad laboral ante el
desarrollo de pocas tareas o la asignacion de tareas muy simples,
rutinarias o aburridas también puede ser causa de estrés laboral

(Peird, 1992).

3) Relaciones intralaborales: Las relaciones interpersonales,
grupales y las relaciones con los clientes y usuarios del servicio pueden ser
fuentes de estrés. En este sentido, las relaciones dentro del trabajo se han
agrupado en dos. Por un lado las relaciones derivadas de la interaccion entre
los comparieros de trabajo y los superiores y por otro, la interaccion con los

usuarios.

En primer lugar, las relaciones con los comparieros y los superiores, son
una variable que media en el estrés laboral. Las investigaciones han encontrado
que el clima de trabajo de una organizacion puede ser una causa de estrés, y
factores tales como la exclusion de las comunicaciones y la no participacion en
la toma de decisiones se han relacionado con la insatisfaccion en el trabajo, la
tension y el estrés relacionado con el trabajo (Cooper, 2013). Tanto las relaciones
con los superiores (incluyendo los estilos de direccidon, las caracteristicas
personales de éstos) como las relaciones con los companeros, en las que se
incluyen factores como la rivalidad, falta de apoyo, y las relaciones con los

subordinados o los clientes, son fuentes de estrés en la organizacion.

Las relaciones internas en el entorno laboral son un factor central para la
identificacién de la salud personas y organizacional (Peir6, 1992), y segun
Weinberg, Sutherland y Cooper (2010), la falta de apoyo en las relaciones de
trabajo o las malas relaciones con los compafieros de trabajo son las principales

fuentes de estrés en el trabajo, mientras que el apoyo organizacional percibido
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ha demostrado que aumenta la satisfaccion laboral de los empleados y reduce

su estrés (Eisenberger y Stinglhamber, 2011).

En segundo lugar, en cuanto a los destinatarios del trabajo como fuente
de estés, la literatura ha estudiado las relaciones trabajador-cliente en el
contexto de los proveedores de servicios. En lineas generales, se puede afirmar
que los factores de estrés que caracterizan la interaccion con los clientes es
probable que tengan un impacto sustancial en proveedores de servicios (Yagil,
Luria y Gal, 2008), y comportamientos de los clientes como agresiones verbales
(por ejemplo, gritos e insultos) son una fuente comun de estrés para los

proveedores de servicios (Grandey, Dickter y Sin, 2004).

El estudio de las conductas agresivas de los clientes ha sido un tema
recurrente a la hora de valorar la relacidon entre los trabajadores-clientes y su
relacion con la satisfaccion laboral. En la VII Encuesta Nacional de Condiciones
de Trabajo (INSHT, 2011) el 11% de los sujetos declararon haber sufrido
agresiones en el lugar de trabajo. Las conductas violentas a las que con mas
frecuencia sefialaron los trabajadores haber estado expuestos fueron: a)
agresiones verbales, rumores o aislamiento social, b) amenazas de violencia
fisica y c) violencia fisica cometida por personas no pertenecientes a su lugar de
trabajo. Por sectores, los trabajadores de las actividades sanitarias y sociales y
los trabajadores de la administracion publica y educacion los que se encuentran
expuestos en mayor medida a agresiones verbales, rumores o aislamiento

social, que otros sectores laborales.

Ademas, segtin varios autores (Leiter y Schaufelli, 1996; Malasch y Leiter,
1997; Pinto, Lima, Lopez da Silva, 2005), el contacto directo y continuo con
personas con problemas, la sobrecarga emocional por la implicacion que
conlleva, la continua atencion personalizada, la dependencia emocional que

generan los conflictos, la pasividad de los sujetos y su apatia, la situacion
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personal dramatica del usuario, y en ocasiones, la comunidad marginal con la

que se trabaja pueden ser determinados como una fuente de estrés relevante.

En la intervencion que se realiza en los puntos de encuentro la
interaccion con los usuarios tiene unas connotaciones muy especiales. Los
sujetos que acuden a estos servicios no suelen haber pedido la ayuda que se les
pretende prestar, por su imposicion judicial, y en la mayoria de las ocasiones, ni
siquiera sabe que va a necesitar ayuda. Ademas, las circunstancias propias de la
derivacion (quién la efectua, la forma en la que se realiza, el momento de crisis
en el que se encuentran, las repercusiones en su vida personal y familiar) tienen

su implicacion en el punto de partida de la relacion de ayuda.

En ocasiones se ha descrito como fuentes de estrés, el propio colectivo
sobre el que se acttia. Se ha llegado a establecer el concepto de: "Sindrome de
ayudar a quien no quiere ser ayudado" (Gil-Monte, 2005), para entender los
sintomas asociados a la impotencia y frustracion de que genera el no poder
realizar el trabajo porque el destinatario del mismo no quiere ser atendido, y
por extension ademas, a quien no ha pedido ayuda o ni siquiera sabe que va a

necesitar ayuda.

4) Relaciones extralaborales: Las relaciones entre el trabajo y otras
esferas de la vida, como la familia, las relaciones sociales, la conexion entre el
conflicto familiar y laboral o viceversa, pueden ser causa del aumento del estrés

laboral (Eby, Casper, Lockwood, Bordeaux y Brinley 2005).

El trabajo y la vida familiar ya no son vistos como segmentos separados
en la vida de una persona, ya que se conceptualizan como aspectos
estrechamente relacionados de la experiencia personal. Desde este punto de
vista, la familia es un factor de referencia a la hora de determinar el estrés

laboral.
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Los estresores relacionados con la familia pueden variar en severidad y
grado de continuidad. Hay breves crisis familiares que contribuyen igualmente
al estrés a largo plazo. Un determinado fendmeno familiar puede ser fuente de
estrés y también puede constituir una respuesta al estrés, por lo que el estresor
familiar puede ser tanto variable dependiente como independiente. La familia
puede ser un lugar de alivio del estrés del trabajo o puede contribuir a que se

acumule en gran medida.

El conflicto que puede surgir entre los roles laborales y familiares y su
relacion con el estrés se ha conceptualizado como dos formas diferentes de
conflicto, pero mutuamente vinculados: el conflicto familia-trabajo y el conflicto
trabajo-familia. Ambos entienden que puede existir una incompatibilidad en las
funciones y responsabilidades entre los aspectos laborales y familiares. El
conflicto que puede existir entre el papel de las demandas de la familia y el
tiempo dedicado a ella y su interferencia con el cumplimiento de las
responsabilidades relacionadas con el trabajo se denomina conflicto entre
familia y trabajo, y por el contrario, las interferencias entre las demandas y el
tiempo dedicado al trabajo con las responsabilidades relacionadas con la

familia, se denomina conflicto trabajo-familia (Wilson et al., 2007).

Independientemente de la direccion del conflicto, cualquier conflicto
entre los roles laborales y familiares puede aumentar el estrés y esta vinculado a

la insatisfaccion laboral, y el burnout (Burke, 1988; Greenhaus, 1988).

En la revisién realizada por Eby et al. (2005) sobre 190 estudios
publicados entre trabajo y familia sefialan que, si bien existe un aumento en los
estudios que sugieren que el trabajo y la familia puede influir positivamente
entre si, hay muchos més que apuntan a un influencia negativa en términos de

conflicto trabajo-familia.
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Figura 6: Estresores del Punto de Encuentro Familiar

2.2.1.2 El estrés laboral y sus consecuencias

Cuando el estrés se desarrolla en el transcurso de la actividad laboral,
hablamos de estrés laboral. El concepto de estrés laboral asociado al trabajo
productivo y a los problemas de salud que puede provocar, se ha hecho
universal, de la manera que se puede afirmar que no existe un trabajo sin estrés

(Manassero, 2003).

En las dltimas décadas, el estudio del estrés ha suscitado numerosas
investigaciones (Peir6, 1992), estudios y Tesis Doctorales, debido al creciente
aumento en la preocupacion por la salud de las personas, sobre todo
relacionado con las condiciones laborales y la salud de los trabajadores. Este
fendmeno ha representado una gran relevancia al considerar que puede formar

parte de las condiciones de salud de los individuos. Se ha constatado que el
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estrés puede afectar a la salud y el bienestar de las personas y se puede

considerar que es causa de la aparicion de otras enfermedades.

Tal y como se ha explicado en la definicion del estrés, los autores no se
han puesto de acuerdo en establecer una definicién comun del estrés laboral. La
consideracion del mismo, se puede entender como una percepcion personal,
una respuesta ante las condiciones del trabajo o una interaccién derivada de

éste.

Algunos entienden que el estrés laboral estd en el individuo,
independientemente de cudles son los estimulos externos. Dentro de estas
definiciones que consideran el estrés como una respuesta, el National Institute
of Occupational Safety and Health, NIOSH (1999) el estrés en el trabajo “es el
conjunto de respuestas nocivas fisicas y emocionales que se producen cuando las
exigencias del trabajo no corresponden a las capacidades, recursos o necesidades del

trabajador. El estrés en el trabajo puede conducir a una mala salud o a una lesion”.

La Comision Europea (1999) y el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente
y Salud (2002), consideran el estrés laboral como: “un conjunto de reacciones
emocionales (sentimientos de ansiedad, depresion, alienacién, apatia, etc.), cognitivas
(preocupacion, dificultad para concentrarse y tomar decisiones, etc.), conductuales
(abuso de drogas, violencia, asuncion de riesgos innecesarios, etc.) y fisioldgicas, a
ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la organizacion y el entorno de
trabajo; y constituye un estado caracterizado por altos niveles de excitacion y angustia

junto con la sensacion de no saber sobrellevarlo”.

Otros (Stanton, Bachiochi, Robie, Pérez, y Smith, 2002), entienden que el
estrés en el trabajo es el fendmeno que surge ante la percepcion amenazante o
exigente dentro del ambiente del trabajo que provoca en una persona una

experiencia de malestar
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Por otra parte, si se considera como punto de partida el factor individual,
se puede entender como estrés laboral la sensacion de disfuncion personal ante
las experiencias que tienen los empleados como resultado de condiciones o
eventos percibidos que ocurren en el lugar de trabajo; en otras palabras, el
estrés laboral es y estd formado por las respuestas psicoldgicas y fisiologicas
emitidos por un individuo en un entorno de trabajo que no se desea, se percibe
como incémodo, o como una amenaza (Montgomery et al, 1996, Chen y

Silverthorne, 2006).

Shirom (2003) diferencia dos tipos de estrés laboral: (1) cuando las
demandas laborales superan los recursos del trabajador, (2) cuando el
trabajador se ve expuesto a eventos criticos. En el primer caso se produce un
efecto de desajuste, en el segundo un efecto de descompensacion, especialmente

si la exposicion es a estresores intensos o agudos.

Desde el enfoque del estrés laboral como una interaccion entiende que se
produce cuando existe un desequilibrio entre las exigencias ocupacionales y los
recursos personales o del entorno con los que cuenta el trabajador (OMS, 2006),
y por tanto resulta de la interaccion entre el trabajador y las condiciones de
trabajo aunque también hay que tener en cuenta sus caracteristicas individuales

(Hotman, Jettinhoff y Cedillo, 2008).

El estudio del estrés laboral ha tenido relevancia en las dindmicas
laborales pues se reconoce que es uno de los principales problemas de salud
para los trabajadores (Leka, Griffiths y Cox, 2004). Lo que dejan claro las
investigaciones es que el estrés laboral puede afectar negativamente a la salud
fisica y psicologica de los trabajadores (Brown y Harris, 1989), que no son
capaces de asimilar las exigencias del trabajo y del mundo laboral, a la vez que
no tienen los mecanismos de afrontamiento necesario para enfrentarse a los
estimulos. El aumento de las enfermedades derivadas de la actividad laboral y

otras caracteristicas asociadas (absentismo, disminucion del rendimiento,
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depresion, suicidios, estrés,...) hacen del trabajo una experiencia no tan

positiva.

Segun la Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo el
estrés es el segundo problema de salud relacionado con el trabajo mas
frecuentemente denunciado en Europa. El estrés laboral pone en peligro la
salud y la seguridad de los trabajadores, asi como el buen funcionamiento de
las entidades para las que trabajan. Una encuesta europea de opinion realizada
por la EU-OSHA reveld que mas de la mitad de los trabajadores considera que

el estrés laboral es comun en su lugar de trabajo.

En la ultima Encuesta de Calidad de Vida en el Trabajo (ECVT, 2010) en
Espania, realizada por el Ministerio de trabajo e Inmigracién en 2009, el 29,7% y
20,2% de los encuestados afirmaba tener un nivel alto o muy alto de estrés,
respectivamente. Teniendo en cuenta los sectores de la actividad laboral, en el
sector de las actividades sanitarias y de servicios sociales, el 35,5% los

encuestados manifestaron que tenian un estrés alto y un 19,7%, muy alto.

En definitiva, tenga la consideracion de una percepcion personal, una
respuesta entre la persona y el trabajo, el estrés se puede considerar como
intrinseco a la actividad laboral y se desencadena ante el desajuste entre la
realidad objetiva del entorno de trabajo y el percibido por el individuo, como la
respuesta del organismo ante las amenazas que recibe (los denominados
estresores), y es particularmente fuerte cuando se ve amenazada las habilidades
de la persona para superar las exigencias del trabajo. Sin embargo, el estrés no
es necesariamente un fendémeno negativo. Selye (1956) sefiald que el estrés se
podia dividir en distrés y eustrés. El distress se refiere al estrés perturbador,
denominado negativo, que se produce ante por excesiva reaccion, y que se
manifiesta en una demanda muy intensa. El eustress puede producir resultados

o efectos positivos, se denomina como estrés bueno, y se considera que es
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necesario en la vida cotidiana ya que ejerce de proteccion contra el organismo

(Fevre, Matheny y Kolt, 2003).

Experiencia Vivencia Efectos y
Estresores bietiva d ) Resultados .
subjetiva de emocional consecuencias

estrés

Variables moduladoras, ambientales y personales

Figura 7: Modelo explicativo del estrés
Fuente: Alcalde, 2010.

Las consecuencias del estrés pueden ser multiples y pueden afectar a las
personas, los grupos y las propias organizaciones. Algunas pueden ser directas,
otras, la mayoria, pueden ser indirectas y constituir efectos secundarios. Gran
parte de las consecuencias son disfuncionales, provocan desequilibrio y
resultan potencialmente peligrosas. El estrés desencadena una serie de
vivencias emocionales, al tiempo que se ponen en marcha una serie de procesos
para afrontar esas situaciones y/o experiencias de estrés. En funcion del mayor
o menor éxito de ese afrontamiento y control del estrés, se producen unos u
otros resultados para la persona, y la mayor o menor duracion de esos
resultados pueden tener efectos y consecuencias mas significativas y duraderas
para la persona. Todas estas relaciones entre la experiencia subjetiva de estrés y
sus resultados pueden estar moduladas o moderadas por una serie de variables

ambientales y personales (p.ej. el apoyo social).

El caracter estresante de una situacion no depende directa y solamente
del cambio que produce en la vida, sino, de la connotacién de dicho cambio. La
situacion estresante siempre es percibida, reflejada, con un sentido personal,

constituye una experiencia individual, lo cual puede ser comprendido a partir
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del modelo cognitivo transaccional (Lazarus y Folkman, 1984). Este modelo, tal
y como hemos explicado introduce que la evaluacion cognitiva y el
afrontamiento son procesos mediadores entre el estimulo y la respuesta. La
evaluacion cognitiva se dirige hacia las demandas del medio y como estas
superan o son contenidas por los recursos habituales del sujeto para afrontarlas.
Segun la evaluacion de la situacidn como amenazante, retadora, de pérdida o
ganancia, se movilizan un conjunto de estrategias para el afrontamiento, que
pueden ser funcionales o no, y de este proceso depende la calidad y la

intensidad de las respuestas emocionales y fisiologicas que lo acompafian.

Los resultados que provoque la situacion estresante dependeran de todas
circunstancias anteriores, los mismos estresores, la vivencia emocional y
apreciacion personal, y el manejo o afrontamiento. El afrontamiento sera
adaptativo y los resultados positivos para el individuo, cuando éste logra
reducir de forma significativa el grado de amenaza, el malestar o el grado de
tension fisica. Las consecuencias del estrés hacen referencia a cambios
experimentados por la persona que son mas estables y duraderos. Asi, la
vivencia de un estrés intenso y/o crénico, si no se controla, puede tener

consecuencias negativas.

En el entorno laboral, las consecuencias del estrés no solo pueden afectar
a las personas sino que los efectos pueden incidir sobre la organizacion
(Mohammad, 2014), por lo que los efectos se pueden clasificar en dos, los

individuos y las organizaciones.

Dentro de las consecuencias del estrés laboral para los trabajadores, y
siguiendo la clasificacion del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo (INSHT, 2006), las consecuencias del estrés sobre la persona se pueden

dividir en fisicas o psicoldgicas.
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CONSECUENCIAS DEL ESTRES

i

PARA EL SUJETO PARA LA ORGANIZACION

N

Fisicas Psicologicas

Figura 8: Consecuencias del estrés

Se ha demostrado que el estrés puede tener consecuencias fisicas sobre la
salud de las personas (Mohammad, 2014; Moeller y Chung-Yan, 2013). Por
ejemplo, en la VII Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (INSHT, 2011),
se reflejaba que los sintomas que con mayor frecuencia los trabajadores
consideran que estan agravados o producidos por su trabajo son el cansancio o
agotamiento (16,5%), el estrés, ansiedad o nerviosismo (14,1%) y el dolor de

cabeza (8,6%) (Véase Tabla 3).

Tabla 3. Consecuencias Fisicas del estrés

Gastrointestinales

Ulcera péptica, dispepsia funcional, intestino irritable, colitis ulcerosa, aerofagia,...
Cardiovasculares

Hipertensidn, enfermedades coronarias (angina de pecho, infartos), arritmias
cardiacas,...

Respiratorios

Asma bronquial, hiperventilacion, disnea, sensaciéon de opresién en la caja
toracica, ...

Endocrinos

Hipoglucemia, diabetes, hipertiroidismo, sindrome de Cushing,...

Sexuales

Impotencia, vaginismo, alteraciones de la libido,...

Dermatoldgicos

Prurito, dermatitis atipica, sudoracién excesiva, alopecia, ...

Misculo-esqueléticos

Dolores, alteraciones en los reflejos musculares (hiperreflexia, hiporreflexia),...
Otros

Cefaleas, alteraciones inmunoldgicas (gripe, herpes), artritis reumatoide,...

Nota: Fuente: INSHT, 2011.
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Por otro lado, la investigacion ha puesto de manifiesto que existen una
serie de parametros que modulan la intensidad y el patron de las respuestas
psicobioldgicas al estrés. Segun Steptoe (en Peird y Salvador, 1993), las
consecuencias negativas del estrés estan influidas por unas variables que

modulan su aparicidn e intensidad y se pueden agrupar en tres categorias:

- Las caracteristicas de los estresores, tales como su intensidad y
duracion, la novedad, predictibilidad, el control de la persona sobre el

estresor y la complejidad.

- Los recursos psicosociales que incluyen caracteristicas de la persona,
la experiencia temprana de estrés, los estilos y estrategias de
afrontamiento adoptadas y la disponibilidad de vias de escape

alternativas.

- Los factores constitucionales de la persona relativos a la herencia

genética, dieta y ejercicio fisico.

Se considera que las consecuencias psicologicas afectan en mayor medida
a los sujetos, pues la experiencia del estrés es fundamentalmente psicoldgica,
pues conlleva inevitablemente una valoracion de la situacion por parte de la
persona. Dentro de estas alteraciones PSICOLOGICAS relacionadas con el
estrés destacan la ansiedad, la pérdida de la autoestima, el incremento de la
irritabilidad, la disminucion de la motivacién, agotamiento emocional,
trastornos del humor, problemas para dormir, falta de concentracién, la

depresion y, en ultimo término, el suicidio (Tabla 4).
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Tabla 4. Consecuencias Psicologicas del estrés laboral

CONSECUENCIAS NEGATIVAS

Incapacidad para concentrarse y/o tomar decisiones, sensacion de confusion, dificultad
para mantener la atencidn, sentimientos de falta de control, frecuentes olvidos,
hipersensibilidad a las criticas, consumo de fdrmacos/alcohol/tabaco..., mal humor,
mayor susceptibilidad de sufrir accidentes, bloqueos mentales, sensacion de
desorientacion y preocupacion excesiva.

TRASTORNOS PSICOLOGICOS

Trastornos del suefio, ansiedad/miedos/fobias, adiccién a drogas y alcohol, depresion
y otros trastornos afectivos, alteracion de las conductas de alimentacién, trastornos de
la personalidad, trastornos esquizofrénicos.

MANIFESTACIONES EXTERNAS Y CONDUCTA

Hablar rapido, temblores, tartamudeo, imprecisién al hablar, precipitacion al actuar,
explosiones emocionales, voz entrecortada, comer excesivamente, falta de apetito,
conductas impulsivas, risa nerviosa, bostezos frecuentes.

Nota: Fuente: INSHT, 2011.

Después de entender que el estrés laboral puede tener consecuencias en
el sujeto, tanto a nivel fisico como psicologico, hay un tercer grupo de
consecuencias que alude a las repercusiones relativas a la conducta y el
desempefio organizacional, esto es, para la organizacion. Por tanto, las
consecuencias del estrés laboral no afectan solo a las personas que lo viven ya
que los efectos pueden incidir también sobre la organizacion. En este sentido, el
estrés laboral esta vinculado con el desempefio de los empleados y con las

consecuencias indirectas de su desemperio laboral.

Las organizaciones apenas han prestado atencidon a los problemas que
ocasiona el estrés laboral, porque éste no es un problema muy visible, se tiende
a subestimar su impacto, tanto para las empresas como para la economia en
general, y a que los efectos de las situaciones estresantes en el trabajador son
perfectamente cuantificables. Asi, las bajas laborales son una medida facilmente

observada y medible, si bien los efectos a largo plazo no se perciban facilmente
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y otros como la reduccion de la creatividad y la innovacion sean mas dificiles de

medir.

La experiencia de estrés puede modificar el modo en que una persona
piensa, siente y se comporta, y también puede producir cambios en su funcion
tisiolégica. Muchos cambios pueden suponer, una leve afectacion o malestar en
el sujeto, mientras que otros pueden suponer verdaderos cambios en su salud o
en la calidad de vida. Y ello porque ademads, el estrés esta relacionado
directamente con la calidad de vida laboral y la satisfaccion (Mosadeghrad,
Ferlie, y Rosenberg, 2011). Asi, cuando el estrés funciona como motivador
puede dar lugar a la creatividad y la productividad, pero cuando funciona
como un factor negativo, puede ser resultado de una baja satisfaccion y

ocasionar efectos negativos en la relacion trabajador-organizacion.

En cuanto al ejercicio de la actividad, los autores han encontrado que el
estrés puede disminuir, entre otros factores, la atencion, la concentracion y toma
de decisiones y el desempefio (Shapiro, Astin, Bishop y Cordova, 2005). Puede
también favorecer los errores laborales, el descenso de la productividad y la
aparicion de problemas disciplinarios (Cox, Griffiths y Rial-Gonzalez, 2000;

Hotman, Jettinhoff y Cedillo, 2008).

Ademas el estrés laboral puede dar lugar a otras dificultades afadidas en
la relacion trabajador-organizacion como el absentismo laboral o la decision de
cambiar de trabajo (Chénevert, Jourdain, Cole y Banville, 2013). El estrés laboral
también se relaciona negativamente con la calidad de la atenciéon debido a la
pérdida de la compasion por los pacientes y por el aumento de los errores
(Engstrom, Ljunggren, Lindqvist, y Carlsson, 2006; Teng, Hsiao, y Chou, 2010),
los costes médicos, mayor rotacion del personal o aumento de las solicitudes de
indemnizacidon por parte de los trabajadores (Cox, Griffiths y Rial-Gonzalez,

2000).
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Segun la Encuesta Europea de Empresas sobre Riesgos Nuevos y
Emergentes (ESENER) elaborada en 2009 por la Agencia Europea para la
Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA), el tema que mas preocupaba a
los directivos europeos eran los accidentes (80% muy o bastante preocupados),

seguidos del estrés laboral (79%) y de los trastornos musculoesqueléticos (78%).

Tabla 5. Consecuencias del estrés laboral para la organizacion

Descenso del desempefio y de la productividad

Disminucion de la atencion, concentracion y productividad

Absentismo laboral

Aumento de la rotacién

Reduccioén de las tasas de crecimiento y ganancias

Aumento de las practicas ocupacionales inseguras y de las tasas de accidentes
Aumento de las quejas de los clientes

Aumento de los casos de violencia

Aumento de las enfermedades ocupacionales y de los costes asociados

2.2.1.3 El estrés cronico

Para Sandin (2003), el estrés representa una gran relevancia en el marco
de las condiciones sociales que estan implicadas. Las situaciones sociales
pueden provocar altos niveles de estrés, y afectar a las condiciones de salud y la
calidad de vida (Cockerham, 2001). Desde la perspectiva social, una persona en
su relacion con el entorno, esta sometida a numerosos estimulos, demandas y
eventos (los laborales, por ejemplo) que necesariamente van a provocar una
respuesta del organismo. Segin sean estas amenazas y las demandas que
conlleve, la respuesta del organismo necesitara de una adaptaciéon mas o menos
profunda. El estrés, o la capacidad del organismo para hacer frente a estas
amenazas sociales, sera determinante para conseguir una recuperacion del

estado inicial o para afrontar los cambios que se provocan en la persona.

Dado que la mayoria de las situaciones desencadenantes de estrés son de

tipo psicosocial, se ha tendido a clasificar el estrés segtin los cambios que se
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realizan en las condiciones de vida. Asi, diversos autores (Lazarus y Cohen,
1977; Fernandez-Abascal, 1997a; Sandin, 2003), refieren tres formas de estrés: (1)

estrés ante sucesos vitales, (2) el estrés crdnico, y (3) el estrés cotidiano.

Asi, en primer lugar, y cuando planteamos el punto de partida en el
desarrollo evolutivo de las personas, tenemos que tener en cuenta que el ser
humano estd expuesto a situaciones, estimulos o circunstancias que ocurren de
forma inesperada, que provocan cambios o reajustes en la vida del sujeto y que,
por ello, pueden alterar potencialmente su estado fisico y/o mental (Ferreira et
al., 2002). Este tipo de estrés social basado en los sucesos vitales experimentados
se les ha llamado estrés ante los sucesos vitales, estresores inicos o estrés reciente,
pues para su andlisis se toma como referencia los sucesos vitales
experimentados en los ultimos doce meses (Sandin, 2003), y son causantes de

patrones de estrés agudo y post-traumatico.

Los cambios que se derivan del estrés cronico, pueden ser traumaticos o
relacionados con el ciclo vital. Los primeros son reacciones antes
acontecimientos inesperados, generalmente de aparicion brusca y de efectos
devastadores, como las experiencias bélicas, las catastrofes naturales, etc... Los
segundos estan relacionados con los acontecimientos mas o menos esperados,
por habituales, por los que una persona puede pasar en su ciclo evolutivo y son
tan dispares como los divorcios, la pérdida de empleo, el cambio de residencia,

un embarazo, etc...

En segundo lugar es posible aludir al estrés cronico. Por ejemplo, Pearlin
(1989) empleaba el término de chronic strains para referirse a los estresores o
problemas crénicos. De acuerdo con este autor, los estresores sociales crénicos
consisten en problemas, amenazas y conflictos relativamente duraderos que la
mayor parte de la gente se encuentra en sus vidas diarias. Este tipo de estrés es
excesivo y esta fuera del control de las personas. Segin Sandin (2003), muchos

de estos estresores croénicos se relacionan con los principales roles sociales,
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como por ejemplo las dificultades en el trabajo, los problemas de pareja o las

complicaciones en las relaciones entre padres e hijos.

A su vez, Pearlin (1989) establecio diferencias entre los cinco tipos de

estresores cronicos:

1) Conflictos interpersonales en distintos roles. Esta modalidad de estrés
crénico aparece en formas diferentes, y se origina cuando las personas
interactiian entre si con diversos roles complementarios, tales como

esposo y esposa, padre e hijo, obrero y supervisor, etc.

2) Contflictos entre roles. Se produce cuando aparecen demandas,
exigencias en el trabajo que son entre si incongruentes o incompatibles
para realizar la tarea. Ademds, segin sea el origen del conflicto, se
pueden determinar diferentes tipos de conflicto de rol: intrapersonal, que
hace referencia a la incompatibilidad de las demandas en un mismo
sujeto, interpersonal, cuando afecta a diferentes individuos de una
organizacion, conflicto persona-rol que se origina cuando las necesidades
y valores de la persona estdan en contradiccion con las expectativas y
caracteristicas del rol, inter-roles, que es el resultado ante el

cumplimiento de mas de un rol.

3) Por sobrecarga de roles. Ocurren cuando las demandas exceden las
capacidades del individuo porque no se dispone del tiempo disponible

para realizarlas.

4) Por cautividad de rol. Ocurre en personas que no estan dispuestas a

llevar a cabo un rol que se supone deben desempenar.

5) El estrés por reestructuracion de rol, que se refiere al producido por
los cambios asociados a la evolucion del propio rol. Tanto los procesos

relacionados con la edad como las exigencias externas fuerzan a
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alteraciones en las expectativas e interaccion de patrones largamente

establecidos.

Pearlin (1989) identificO al menos tres vias de interrelacion entre los
sucesos vitales y los estresores cronicos. La primera se basa en que los sucesos
vitales, aparte de producir estrés por si mismos, también pueden actuar
indirectamente sobre el estrés a través de la produccion de estresores crénicos.
Este proceso, en el que los sucesos vitales reestructuran adversamente las
condiciones sociales y econdmicas de la vida, ha sido demostrado
empiricamente para sucesos vitales como la pérdida involuntaria de trabajo, el
divorcio y la muerte del esposo/a. La segunda via sehalada por Pearlin es la
opuesta a la primera, esto es, los sucesos vitales pueden ser producidos por
problemas cronicos preexistentes. A pesar de que esta via ha sido escasamente
investigada (cuando se estudia el estrés por sucesos vitales no suelen tenerse en
cuenta los problemas cronicos precedentes), existen algunos trabajos que han
probado claramente su relevancia. Por ejemplo, el conflicto mantenido entre
una pareja suele llevar a la separacion y al divorcio (Menaghan, 1982).
Finalmente, la tercera via denota que los sucesos vitales y los problemas
cronicos convergen en las experiencias estresantes, constituyendo cada uno un
contexto de significacion para el otro. Asi, por ejemplo, un suceso vital como el
divorcio puede ser diferencialmente estresante en funcién de la experiencia
cronica previa; no es lo mismo que ésta solo se caracterizara por frustraciones y
conflictos, o que tuviese también buenos momentos y satisfacciones. Por lo
tanto, dependiendo de las circunstancias cronicas previas, un suceso vital

puede ser experimentado como una liberacién o como una pérdida.

Volviendo a los tipos de estrés, es posible mencionar en tercer lugar al
estrés cotidiano o agudo (Elliot y Eisdorfer, 1982). Este se sittia entre el estrés
reciente y el cronico, y también se ha denominado estrés diario (Sandin, 1999).

Se relaciona con aquellos aspectos que nos pueden irritar o molestar a lo largo
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del dia y en un momento determinado. Los sucesos cotidianos se diferencian de
los sucesos vitales en que aquellos se producen con mayor frecuencia a lo largo
del dia, conllevan menos acciones compensatorias y por lo tanto constituyen
mas fuentes de estrés. Es por esto que pueden incidir de manera maés recuente
en la salud de las personas, aunque no tan profundamente con el que se
produce ante los acontecimientos vitales. No obstante, aunque los
acontecimientos cotidianos son menos espectaculares que los estresores vitales
o los estresores cronicos los investigadores asumen que los factores estresantes
diarios pueden acumularse y pueden convertirse en factores estresantes
crénicos si no se encuentra una resolucion (Diehl, Hay y Chui, 2012). Almeida y
Wong (2009) considera que los factores de estrés diarios menores afectan el
bienestar individual no solo por tener efectos independientes, inmediatos y
directas en el aspecto o fisico, sino también porque se acumulan a lo largo de los
dias y pueden crear persistentes irritaciones, frustraciones, y sobrecargas que

puede dar lugar a reacciones de estrés mds grave.

Los estresores diarios pueden surgir de situaciones rutinarias como el
trabajo o la vida familiar, o pueden ser eventos inesperados tales como una
discusion inesperada con otra persona. Estos estresores tienen caracteristicas
que pueden ser evaluados objetivamente, como su frecuencia, contenido,
enfoque de la participacion y la gravedad. El estrés diario se diferencia del
estrés cronico en que tiene un inicio reconocible y un final mas o menos
determinado, normalmente, tiene una duracion breve. Asi, acontecimientos que
producen estrés diario los podemos encontrar en los atascos de la circulacion, la
espera de una operacion quirudrgica, las discusiones con comparieros de trabajo
o familiares, el carecer de tiempo para la realizacion de las tareas domésticas un
dia determinado, etc... Ademads, los sucesos cotidianos pueden tener una
continuidad en el tiempo, se pueden desarrollar de manera gradual y el final es

problemaético y de frecuencia impredecible (Sandin, 1999).
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Los estresores diarios se han asociado con los factores sociodemograficos
como la edad, ocupacidn, ingresos o educacion (Robert y Ruel, 2006; Almeida y
Horn, 2004). A diferencia de otros estresores, los cotidianos se pueden
contrarrestar adoptando conductas saludables, mientras que el estrés crénico, si
no se trata, puede tener consecuencias adversas para la salud, entre éstas
ansiedad, insomnio, dolor muscular, alta presion y debilitamiento del sistema

inmunitario.

Los acontecimientos cotidianos del trabajo en el punto de encuentro
familiar serdn objeto de valoracion en el presente estudio. Dichos
acontecimientos diarios derivados de la interaccion tendran la consideracion de
estresor, y que surgen del contacto con los usuarios y las caracteristicas propias

del ejercicio laboral.
2.2.2 El Burnout

Hemos visto que el estrés se desencadena como una respuesta del
organismo ante las amenazas que recibe (los denominados estresores), y que
superan sus capacidades y/o recursos para afrontarlas. Cuando el estrés se
desarrolla en el entorno laboral y si el desequilibrio persiste en el tiempo o las
estrategias para afrontarlo no consiguen restablecer la situacion y el individuo
se ve desbordado, el estrés se cronifica, dando lugar a lo que se denomina

burnout o sindrome del quemado en el trabajo.

El término burnout tiene sus origenes en los afos 70, y tiene su referencia
en el psiquiatra Herbert Freudenberger quien acufio el término para referirse al
“resultado de gastarse en el seguimiento de un conjunto imposible de expectativas”
(Freudenberger, 1975). Este estado de fatiga o desgaste fue observado en
voluntarios que trabajaban con poblacion toxicomana; estas personas se volvian
menos sensibles, percibian una pérdida progresiva de energia y mantenian una

tendencia a culpar a los pacientes de sus propios problemas. Mas tarde, la
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psicologa Cristina Maslach (1976) se refirié con el mismo término a las actitudes
que presentaban los abogados en el proceso gradual de pérdida de
responsabilidad profesional y desinterés cinico entre sus compafieros de

trabajo.

Estos primeros antecedentes del burnout entendian que el desarrollo
continuo de una actividad laboral, en ocasiones, desarrollaba en los
trabajadores actitudes de fatiga observable, una disminucion del rendimiento y
una pérdida de interés laboral. Seguidamente, la utilizacion del término
burnout ha dado lugar a numerosos estudios, definiciones, investigaciones y
demostraciones para explicar un fendémeno compuesto por un estado
actitudinal complejo que mantiene una persona en el ejercicio de su trabajo y
que tras una prolongada exposicion al mismo expresa una sintomatologia mas o

menos comun.

El burnout se ha desarrollado como la expresion de la patologia del
individuo que sufre un desgaste significativo en el desarrollo de su trabajo y se
puede considerar en la actualidad como una de las posibles respuestas al
impacto acumulativo del estrés laboral cronico, en contextos de servicios
humanos (INSHT, 2006), un grado extremo de estrés laboral que se perpetta en
el tiempo y lleva a consecuencias indeseables, y/o uno de los dafios laborales de
caracter psicosocial mas importantes. Algunos autores (Gil-Monte y Peiro, 1997)
entienden el burnout como una forma de estrés laboral cronico, que se
desarrolla cuando fallan las estrategias de afrontamiento que la persona utiliza
para manejar las situaciones de estrés. Es una experiencia subjetiva de caracter
negativo, compuesta por cogniciones, emociones y actitudes negativas hacia el

trabajo, en especial los clientes y hacia el propio rol profesional.

El estrés es un proceso mas amplio, puede tener un impacto negativo o
positivo, puede implicar incluso ganancias, pues la tension resultante puede ser

operacional, con una movilizacién que puede ser funcional y reversible. El

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 130



burnout es un proceso no reversible espontdneamente, disfuncional siempre,
implica un proceso crénico de estrés con impacto negativo para la salud, la
personalidad y el desempeno, pues el agotamiento implica pérdida y

frustracion.

El burnout es sin dudas un fenomeno complejo, pues en él intervienen
multiples variables relacionadas que determinan todo el proceso. Es una
consecuencia del estrés laboral crénico, mantenido, pero éste no puede
identificarse como su causa. No obstante, el burnout se puede diferenciar del
estrés porque mientras que éste estd causado por acontecimientos o estresores
que actian en momentos muy concreto, el burnout estd mas ligado con la
actividad laboral y con la acumulacion de fatiga que se hace cronica
(Manassero, 2003). Rodriguez (1995), senala que desde una perspectiva
psicosocial, el sindrome de burnout no debe identificarse con estrés psicoldgico,
sino que debe ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés cronico que
surgen de las relaciones sociales entre los profesionales y los usuarios de los

servicios.

El burnout se ha convertido en un concepto muy popular y utilizado
para describir la sintomatologia de los trabajadores que permanecen en un
proceso de inadecuacion con el trabajo y una descenso notable en el
rendimiento laboral asociado con el padecimiento de sintomas fisicos
relevantes, que van desde el cansancio hasta el agotamiento, un malestar
general, emocional y psicoldgico, llegandolo a considerar como un sindrome. La
clasificacion de los sintomas mas utilizada se debe a los investigadores Maslach
y Jackson (1981), que consideran el sindrome de burnout como un constructo

multidimensional configurado por tres dimensiones basicas:

- Cansancio o Agotamiento emocional. El agotamiento es la cualidad central
del burnout y la manifestacion mas obvia de este sindrome (Maslach,

Schaufeli y Leiter, 2001). Implica sintomas de pérdida de energia,
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agotamiento fisico y psiquico, disminucion y pérdida de recursos
emocionales que se produce como consecuencia de las continuas
interacciones que los trabajadores deben mantener entre ellos, asi como

con los clientes. Estd considerado como la primera fase del sindrome.

- Despersonalizacion o deshumanizaciéon. Consiste en el desarrollo de
sentimientos y actitudes negativas, de insensibilidad y cinismo hacia los
individuos a los que va dirigido el trabajo o servicio. Se produce un

alejamiento y distanciamiento emocional, irritabilidad y rechazo.

- Baja realizacién personal. Implica grandes sentimientos de incapacidad,
baja autoestima, pérdida de confianza en la realizacion personal y la
presencia de un autoconcepto negativo como resultado de las
situaciones, caracterizado ademads, por sentimientos de incompetencia

profesional, fracaso y evitacion de las relaciones interpersonales.

En lineas generales, se puede determinar que existen dos perspectivas
para explicar el sindrome: la clinica y la psicosocial. La primera entiende el
burnout como un estado al que llega una persona producto del estrés laboral.
Desde la perspectiva psicosocial, se considera que es un proceso que se
desarrolla entre la interaccion del entorno laboral (y sus caracteristicas
organizacionales), las caracteristicas personales del sujeto y las estrategias de

afrontamiento empleadas para dar respuesta.

Se han estudiado diversos modelos que explican la aparicion del
burnout. Algunos autores consideran que las caracteristicas trabajo como el
grado de autonomia, retos y perspectivas de crecimiento (recursos), asi como
los aspectos de carga de trabajo y fisicas del trabajo (demandas) juegan un
papel importante en la explicacion burnout (Halbesleben, Hall, Brooks y
Buckley, 2004), otros dan mds importancia a los aspectos fisicos, sociales y

organizativos de un trabajo que requieren esfuerzo fisico y mental constante y
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por lo tanto estdn asociados con costos psicoldgicos (como el agotamiento) y

con el burnout (Demerouti et al., 2001).

Desde la perspectiva social del trabajo se considera que la falta de apoyo
social es la causa del agotamiento (Schaufelli y Bakker, 2007). Asi, las personas
que tienen relacién con sus superiores pueden servir como un amortiguador

contra el estrés laboral, por ejemplo dando retroalimentacion.

En este estudio, se parte de la idea de que las caracteristicas de trabajo
producen diferentes niveles de desgaste que se experimentan simultdneamente
por trabajadores individuales (Schaufeli et al. , 2008) y la explicacion que se
tiene del burnout se sustenta en la relacion de continuidad entre los procesos de
estrés laboral y burnout, con sus delimitaciones y especificidades, sin obviar el
papel determinante de lo externo y la mediacion de los mecanismos

autoreguladores de las caracteristicas personales.

2.2.2.1 El Burnout en profesiones asistenciales

Maslach (1982), explica que cuanto mads intensas son las relaciones
interpersonales con los usuarios de los servicios mayor es el riesgo de padecer
el sindrome. Aunque el sindrome de burnout se puede asociar con la actividad
laboral en general, la literatura cientifica inicialmente ha relacionado el burnout
con el problema caracteristico de los trabajos donde existe un contacto directo
con personas (Leiter y Schaufeli, 1996), en los trabajos denominados “de
contacto” con personas o que desarrollan una “relacion de ayuda” (sector
sanitario, educacion, servicios, etc.) o donde se prestan "servicios humanos", es
decir, en aquellas profesiones que deben mantener una relaciéon continua de
ayuda hacia el "cliente" tales como médicos, profesores, enfermeras, asistentes
sociales, psiquiatras, psicologos, policias y cuerpos de seguridad, etc. (Garcia,
1991; Lozano et al., 2007; Schaufeli y Enzmann, 1998). Todos ellos se han

considerados profesiones susceptibles de sufrir burnout, mas que en otras

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 133



(Salanova, 2006; Blanco, 2006), debido entre otras cuestiones a la alta
implicaciéon emocional que supone su trabajo, el tipo de usuarios que atiende y
a las caracteristicas de la organizacion de este tipo de profesiones. Hoy dia, se
conoce que existen otros entornos profesionales que también pueden sufrir
burnout como el entorno familiar, la politica, el deporte, etc... (Moriana et al.,

2006; Carlin y Garcés, 2010).

Silverstein (1986), identificd hasta 25 campos profesionales en los que los
trabajadores muestran indicios de padecerlo aunque concluyé que las
profesiones donde ha sido mas estudiado y donde mas relevancia parece tener
son aquellas que en el desarrollo de su actividad se mantiene un contacto con

usuarios.

El burnout se da en aquellas profesiones que tienen contacto directo y
constante con personas, cuando existe una relacién de ayuda o servicio y son
los beneficiarios del propio trabajo (Gil-Monte y Moreno-Jiménez, 2007) o en las
profesiones denominadas “de ayuda” o instituciones de cardcter social
sanitario, educativo y /o publico es donde el burnout se manifiesta con mas

fuerza (Manzano, 2001).

Los trabajos donde se realiza una labor asistencial comportan una
interaccion directa con el sujeto y un compromiso personal del que ejerce dicha
labor, se establecen relaciones de intercambio (ayuda, aprecio, reconocimiento,
etc...). Cuando los sujetos perciben de manera continuada que aportan mas de
lo que reciben en cuanto a la implicacion personal sin resolver la situacion,

desarrollan sentimientos de quemarse por el trabajo (Gil-Monte y Peird, 1999).

Por ejemplo, el trabajo social (Blanco, 2006) desarrolla una relacién de
ayuda constante, directa y continua, con relaciones complejas y usuarios en

situacion de necesidad, que con el tiempo podra “quemar” al profesional.
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También, en el desarrollo de la actividad laboral ptiblica (frente al &mbito
privado), los sujetos que desempefan su trabajo, el formar parte de la
administracion como “uno mas” puede conducir a una situacion de estrés
crénico laboral asistencial, caracterizada por una actitud de pasividad,

indiferencia, superficialidad y falta de colaboracion (Manzano, 2001).

En nuestro caso, el trabajo que se ejerce en los servicios de punto de
encuentro familiar, tienen alguna de estas connotaciones y puede considerarse
una profesiébn de “riesgo” para padecer burnout, ya que se mantiene un
contacto directo con personas y el objetivo de esta interaccidn es el de ejercer

una labor de ayuda con estos usuarios.

Las profesiones de ayuda tienen ciertas caracteristicas que las hacen mas
vulnerables ante la aparicion de sintomas de estrés, y en consecuencia, acabar
en un proceso de burnout. En los trabajadores sociales, por ejemplo, se han
identificado (Lazaro, 2004) los factores antecedentes que contribuyen a

desarrollar estrés o burnout.

1) Las organizaciones donde realizan su actividad profesional, suele
tener una estructura descentralizada, donde las decisiones y el poder
se delega directamente en esos profesionales, por lo que sus recursos
actitudes y habilidades tendran un peso importante para afrontar los
retos laborales.

2) El desajuste entre la actitud el profesional trabajador social y la
expectativa de la profesion, puede implicar cambios en la satisfaccion
laboral, y por tanto en el desarrollo de estrés.

3) La burocratizacion del trabajo tiende a aumentar la distancia entre las
expectativas del trabajador y social y la realidad del trabajo.

4) La escasez de recursos con la que cuentan y el conflicto de rol por

ambigiiedad pueden aumentar el estrés laboral.
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5) El contacto directo con personas y sobre todo con sujetos en situacion
de necesidad, las consecuencias de esa participacion como la
sobreimplicacidon, y por otro lado, la vulnerabilidad para recibir
ataques o agresiones aumentan los niveles de ansiedad en los

profesionales.

Ciertos trabajos que intervienen con poblacion que ha sufrido ciertos
traumas (por ejemplo los que trabajan en el area de maltrato infantil) tienen
mayor riesgo de padecer estrés, y la explicacion que se ha desarrollado es la
traumatizacion vicaria. La traumatizacion vicaria se refiere al efecto
transformador acumulado en el trabajador que se derivan de la participacion
con clientes traumatizados y por la vivencia de sus experiencias traumaticas, y
es un fendmeno propio de profesiones asistenciales, tales como trabajadores

sociales y psicologos (Sabin-Farrell y Turpin, 2003).

2.2.2.2 Variables asociadas y consecuencias del burnout

Gil Monte, (2006) afirma que el burnout tiene su origen en las relaciones
interpersonales de caracter profesional que se establecen en el entorno laboral,
sobre todo con la poblacion que atiende la organizacion. Cuando las relaciones
conllevan exigencias desmedidas y generan tension, aparecen las condiciones
suficientes para que el estrés se desencadene en los sintomas del burnout (Gil-

Monte, Salanova, Aragon y Schaufeli, 2006).

En el apartado empirico del presente trabajo nos planteamos, entre otros
objetivo, analizar la prevalencia del sindrome de burnout en los trabajadores de
los puntos de encuentro familiar. Ello requiere a su vez analizar diversas
variables que estan implicadas en ellos. Debido a la consideracion del burnout
como un factor crénico de estrés laboral, los elementos que desencadenan el
burnout estan relacionados con los factores o elementos que causan el estrés, los

estresores. Asi, los desencadenantes, antecedentes, las variables predictoras o
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facilitadoras son aquellas que tienen una funcién activadora o eliminadora de la
accion que los estresores ejercen sobre el sujeto. Diferenciar cudles son los
desencadenantes o facilitadores no es facil pues como afirman Gil-Monte y
Peir6 (1997) “cualquier situacion molesta del entorno laboral puede ser un estresor, y

por tanto un desencadenante o facilitador”.

Los desencadenantes se refieren a los estresores crénico que aparecen en
el dmbito laboral, mientras que los facilitadores son las variables personales
(sociodemograficas, de personalidad, estrategias personales) que tienen funcién
inhibidora o facilitadora y que aumentara o no el estrés percibido y el desarrollo

del sindrome (Gil-Monte y Peir6, 2007).

Independientemente de la consideracién de los factores como
desencadenates o facilitadores, lo que parece claro es que tanto los factores del
sujeto, los ambientales o sociales y de la propia organizacion tienen su factor de
influencia en el desarrollo del burnout. Dada la cantidad de variables o
antecedentes que pueden ocasionar la aparicion del sindrome de burnout o que
pueden estar asociadas al mismo (Schaufeli, 1990; Nagy y Nagy, 1992;
Sandoval, 1993), las hemos agrupado en cuatro grupos: individuales o
personales, organizacionales, sociales y contextuales del propio trabajo.
Empleamos el término “variables asociadas” para dejar a un lado la polémica
sobre su especifica tipologia, pues ello, en nuestra opinion, debera ser objeto de

andlisis empiricos mas sofisticados y con un mayor control.
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Figura 9. Variables asociadas al burnout

El primer grupo de variables asociadas al burnout lo constituyen las
agrupadas bajo la etiqueta de variables PERSONALES. En este epigrafe se
incluyen aquellas como el sexo, estado civil, antigiiedad en el trabajo,
caracteristicas de personalidad, locus de control, psicopatologias, estrategias de
afrontamiento. Hay argumentos que dicen que el burnout es una experiencia
mas bien femenina (Malasch, Schaufeli y Leiter, 2001), aunque en general, los
resultados son mas bien confusos. Las investigaciones han encontrado
(Greenglass, Pantony y Burke, 1988) que la variable sexo va ligada a una serie
de caracteristicas, relacionadas con el trabajo, que predisponen al burnout y
otras (Matlin, 2014) han estudiado que los individuos asumen los estereotipos
de que las mujeres son mas susceptibles al estrés y por extensién, al burnout
que los hombres. Otras investigaciones (Malasch, Schaufeli y Leiter, 2001),
encontraron que el burnout es experimentado por hombres y mujeres de
manera diferente: los hombres punttan maés alto en el factor agotamiento

emocional y las mujeres en despersonalizacion.
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Otro factor, la sensacion de control sobre los hechos es un componente
importante para la aparicion del estrés. En relacion con la sensacion de control o
el locus de control, la idea de que los acontecimientos y elementos de una
situacidn estan o pueden estar bajo el control persona, y de que la propia accion
es contingente con el transcurso de los hechos es un factor decisivo para que no
aparezca estrés. La ausencia de percepcion de control sobre las contingencias
ambientales entrafia la aparicion del estrés como resultado de Ila
imprevisibilidad de los acontecimientos y el contexto inmediato (Moreno-

Jiménez y Pefiacoba, 1999).

Las personas con locus de control interno, caracterizado por percibir que
tienen control sobre las situaciones, tienen expectativas de afrontamiento mas
favorables y se enfrentan a los problemas realizando acciones que contrarrestan
los efectos de las situaciones adversas, presentan una menor correlacion con el
burnout, en relaciéon con el locus de control externo, que presentan una la
creencia de que los acontecimientos no dependen de la conducta del individuo,
sino de caracteristicas externas como la suerte, la casualidad, el destino o el

poder de los demas (Glogow, 1986; Wilson y Chiwakata, 1989).

Teniendo en cuenta la personalidad de los trabajadores, algunos estudios
(Cebria, et al, 2001) determinan que ciertas variables de personalidad
(ansiedad, inestabilidad emocional) determinan la vulnerabilidad de los sujetos
padecer el sindrome de burnout. La personalidad resistente se ha considerado
como un rasgo modulador que reduce la probabilidad de estrés (Kosaba, Maddi
y Courington, 1981) y aquellos sujetos que presentan un patréon de conducta
resistente son menos vulnerables al estrés laboral, minimizando las posibles

consecuencias disfuncionales (Moreno, Gonzalez y Garrosa, 2001).

También, el uso de estrategias de afrontamiento inadecuadas a una
determinada situacion, provocan que aumente la posibilidad de padecer

burnout (Seidman y Zager; 1991; Guerrero y Vicente, 2001). Las implicaciones
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emocionales con los individuos que se ejerce la actividad laboral (bien sean
pacientes, usuarios, afectados o cualquier otra denominacion), y las emociones
asociadas a ellas, como la frustracion, miedo, a veces disminuye la capacidad de

afrontamiento.

En segundo lugar, las variables SOCIALES que rodean al trabajador
como los cambios en el modelo productivo, las caracteristicas demograficas,
politicas, econdmicas, los cambios legislativos, en la cultura de la organizacion,
o las variables del entorno social y del contexto familiar, ha conllevado cambios
en la percepcion del trabajo por parte de los trabajadores, y han contribuido al
aumento de las dificultades en la relacion trabajador-entorno laboral (Blase,
1982; Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, 2007). Leiter
(1992), por ejemplo, sefala que el que concurran problemas familiares graves
predispone a la persona a sufrir burnout, mientras que el apoyo social del
trabajador le permite sentirse querido, valorado y apreciado en el puesto de
trabajo asi como en la organizacién, por lo que la carencia de apoyo social
puede tener su incidencia en el desarrollo del burnout (INSHT, 2000; Miro,

Solanes, Martinez, Sdnchez y Rodriguez, 2007).

En tercer lugar, las estructuras ORGANIZACIONALES vy los factores
derivados de la relacion entre las empresas y los trabajadores han influido en la

aparicion de situaciones estresantes y de burnout.

Factores como el clima laboral y el trabajo en equipo (Malasch y Jackson,
1981), el estrés de rol, el conflicto y ambigiiedad de rol, las expectativas
laborales, el apoyo organizacional, la satisfaccion laboral, el grado de
autonomia y toma de decisiones, el compromiso organizacional y el apoyo
social en el trabajo, pueden ser desencadenantes del sindrome del quemado en
el trabajo. Gil-Monte y Peird (1997) consideran que los trabajos con pacientes
mas complejos facilitarian la aparicion de burnout, y se han encontrado

correlaciones significativas entre la sobrecarga de rol (Gil-Monte y Peiro, 1999),
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la ambigiiedad de rol (Gil-Monte y Peird, 1996) y la aparicion del sindrome de
burnout. Otros estudios (Gil-Monte y Peird, 1999) han obtenido evidencias de
que el apoyo social de los companeros es un predictor significativo de los
componentes emocional y actitudinal del burnout. En esta linea, otros autores
han encontrado que la autonomia de trabajo y el apoyo social, dos indicadores
clave de recursos de empleo, tienen impactos negativos sobre el burnout
(Shirom, Nirel y Vinokur, 2006), entre otras cuestiones, porque puede satisfacer
las necesidades psicoldgicas de pertenecer a un grupo y por lo tanto, puede

reducir la sensacion de agotamiento (Schaufeli y Bakker, 2004).

En cuarto lugar, cabe aludir a las variables ESPECIFICAS o factores
propios del trabajo en el punto de encuentro familiar. Asi, factores como el
desarrollo de la jornada laboral en fines de semana, contacto continuo con
personas y situaciones en conflicto, frustracion de no conseguir resolver los
problemas, el exceso de estimulacion aversiva, la gran cantidad de trabajo,
burocratizacion e individualismo de la intervencion, la falta de cohesion en el
equipo de trabajo y las disfunciones en los roles laborales, se pueden presentar
como antecedentes de la aparicion del burnout. Algunos estudios apoyan estas
afirmaciones, como Giménez (2000), quien considera que el burnout surge en
aquellos profesionales que trabajan directamente con personas; Gil-Monte
(2006) afirma que las disfunciones laborales (conflicto y ambigiiedad de rol)
contribuyen al desarrollo del burnout; y De Diego, Durdn, Ruis y Enriquez,
(1998) que encontraron que la burocratizacion también es una condicién que
puede determinar el sindrome de burnout; otros (Prakash, Lassk y Jaramillo,
2008) consideran que la sobrecarga en el trabajo es un estresor psicologico

importante y uno de los principales estresores que contribuye al estrés laboral.

Tras presentar someramente las variables asociadas a la apariciéon y
mantenimiento del burnot, es preciso aludir a las consecuencias del mismo.

Aligual que se explico en el apartado de las consecuencias del estrés, las
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consecuencias del burnout se pueden clasificar en dos niveles: para el individuo
y para la organizacion (Gil-Monte y Peiro, 1997). Dentro de las
CONSECUENCIAS INDIVIDUALES, podemos encontrarnos con sintomas
emocionales, psicosomaticos, cognitivos, conductuales y sociales. La literatura
empirica y teodrica sugiere que las consecuencias del burnout pueden ser graves
y de largo alcance. Los empleados que experimentan agotamiento a menudo
experimentan deterioro de la salud fisica y emocional y una disminucién del

sentido del bienestar (Stalker y Harvey, 2002).

Los resultados obtenidos en las investigaciones (Gil-Monte et al. 2006;
Maslach, Jackson y Leiter, 1996, Moreno et al., 2001; Reader, Cuthbertson y
Decruyenaere, 2008; Parkes, 2001) han encontrado diferentes sintomas del

burnout en las personas, entre los que estan los siguientes:

- Sintomas Emocionales: Depresion, indefension, desesperanza, irritacion,
apatia, desilusion, pesimismo, hostilidad, falta de tolerancia, supresion

de sentimientos, etc...

- Sintomas Psicosomdticos: Dolores de cabeza, dolores osteomusculares,
quejas psicosomaticas, pérdida de apetito, cambios de peso,
disfunciones sexuales, problemas de suefio, fatiga crénica,
enfermedades cardiovasculares, alteraciones gastrointestinales y
aumento de ciertas indicadores analiticos (colesterol, triglicéridos,

glucosa, acido urico, etc.).

- Sintomas Cognitivos: Pérdida de autoestima, pérdida de valores,
eliminacion de expectativas laborales, modificaciéon de auto-concepto,

desorientacion, pérdida de la creatividad, distraccion, cinismo, etc...

- Sintomas Conductuales: Evitacion de responsabilidades, absentismo
laboral e intenciones de abandonar la organizacién, desvalorizacion,

auto-sabotaje, desconsideracion hacia el propio trabajo, conductas
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inadaptadas, desorganizacion, sobreimplicacién, evitacion de

decisiones, aumento del uso de cafeina, alcohol, tabaco y drogas.

- Sintomas Sociales: Los sintomas del burnout no terminan en la jornada o
el entorno laboral. Se pueden extender a todos los entornos del sujeto,
tales como el entorno social y familiar. Asi, se pueden desarrollar
sintomas como aislamiento social y sentimientos de fracaso, evitacion
de contactos, conflictos interpersonales, mal-humor familiar,

formacion de grupos criticos, evitacion profesional.

Finalmente, el burnout pude producir graves repercusiones o tener
CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION. Se ha encontrado que el
profesional quemado se retrasa con frecuencia y se ausenta del puesto de
trabajo excesivamente (Malasch y Jackson, 1981; Seidman y Zager, 1991) y se
han hallado correlaciones significativas entre las personas que presentan
burnout, las bajas por enfermedad y el absentismo laboral (Stalker y Harvey,
2002; Kahn, Schneider, Jenkins-Henkelman y Moyle, 2006) asi como las
ausencias excesivas del puesto de trabajo, los retrasos significativos (Jones, 1981;
Yaniv, 1995) y las intenciones de abandonar el lugar de trabajo (Mosadeghrad,

2013).

También, las investigaciones han senalado relaciones significativas entre
el burnout y el rendimiento y la calidad de trabajo, el abandono de la rotacion
laboral, el bajo compromiso laboral, las conductas adictivas, el aumento de
accidentes, los problemas relacionales con los companeros de trabajo y una
disminucion de la calidad de vida laboral (Malasch, 1982; Pretorius, 1993; Blix,
Cruise, Mitchell y Blix, 1994; Stalker y Harvey, 2002).

Ademads, desde los estudios de Freudenberger (1977) y otros analizados
posteriormente (Seidman y Zager, 1991; Olabarria, 1997) se ha sefialado que el

burnout puede tener un efecto contagioso dentro de la organizacién, pues los
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trabajadores que lo padecen pueden transmitir a los demds las emociones

negativas (Strazdins, 2002).

2.2.2.3 Medicion del burnout

La medicion del sindrome de burnout se ha basado principalmente en el
analisis de las respuestas de los sujetos ante instrumentos de medida como
escalas o cuestionarios. En lineas generales, Ramos (2008) establece que los
cuestionarios recogen las respuestas de los sujeto en funcién de tres
componentes: (1) los cambios emocionales, (2) los cambios negativos en la
ejecucion profesional, y (3) las consecuencias de una situacién de presion

profesional que aparece de manera continuada.

Han sido muchos los instrumentos desarrollados para evaluar los
distintos aspectos relacionados con el sindrome. Ortega y Rios (2004), recogen
quince instrumentos principales de medida del burnout en una revision
centrada sélo en los trabajos que aportan datos esclarecedores sobre las

propiedades psicométricas (véase Tabla 6).

Tabla 6. Instrumentos de medida del burnout

INSTRUMENTO DE MEDIDA AUTORES
1. Staff Burnout Scale Jones (1980)
2. Indicadores del Burnout Gillespie (1980)
3. Emener-Luck Burnout Scale Emener y Luck (1980)
4. Tedium Measure (Burnout Measure) Pines, Aronson y Kafry (1981)
5. Maslach Burnout Inventory Maslach y Jackson (1981)
6. Burnout Scale Kremer y Hofman (1985)
7. Teacher Burnout Scale Seidman y Zager (1986)
8. Energy Depletion Index Garden (1987)
9. Mattews Burnout Scale for Employees Mattews (1990)
10. Efectos Psiquicos del Burnout Garcia Izquierdo (1990)
11. Escala de Variables Predictoras del Burnout Aveni y Albani (1992)
12. Cuestionario de Burnout del Profesorado Moreno y Oliver (1993)
13. Holland Burnout Assessment Survey Holland y Michael (1993)
14. Rome Burnout Inventory Venturi, Dell'Erba y Rizzo (1994)
15. Escala de Burnout de Directores de Colegios Friedman (1995)
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El instrumento mas conocido, utilizado y aceptado en las investigaciones
(Olivares y Gil-Monte, 2009) para evaluar el sindrome de burnout es el
cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI), que ha sido la base de los
desarrollos teodricos sobre el tema y el mas utilizado en numerosas muestras de

profesionales en paises de todo el mundo.

El inventario considera el sindrome de Burnout como una respuesta al
estrés laboral crénico que se manifiesta como un constructo tridimensional
caracterizado por tres factores, agotamiento emocional, despersonalizacion y la falta

de realizacion personal.

Cuando la medida observada en un sujeto obtiene altas puntuaciones en
las dimensiones cansancio emocional y despersonalizacién y bajas en
realizacion personal se puede diagnosticar el trastorno. En la actualidad, existen

tres versiones del MBI:

1) MBI-Human Services Survey (MBI-HSS), dirigido a los profesionales
de la salud. Es la version clasica del MBI (Maslach y Jackson, 1986) y
esta constituido por 22 items que se distribuyen en tres escalas, y que
miden la frecuencia con que los profesionales perciben baja
realizacion personal en el trabajo (8 items), agotamiento emocional (9

items), y despersonalizacion (5 items).

2) MBI-Educators Survey (MBI-ES), es la version del MBI-HSS para
profesionales de la educacion. En esta version se mantienen los items
de la version HSS, se reproduce su misma estructura factorial y se
mantiene el nombre de las escalas, pero se modifican los enunciados,
adaptandolos al entorno educativo, como por ejemplo, se cambia la

palabra paciente por alumno.
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3) Por dultimo, MBI-General Survey (MBI-GS). Es un instrumento
medida genérico para medir el burnout en todo tipo de trabajos,

independientemente de las tareas que se realicen en él.

El hecho de entender que el burnout puede estar presente en
todas las profesiones mas alla de las actividades relacionadas con el
sector servicios, ha proporcionado un matiz distinto al introducido
inicialmente por Malash. Asi, Schaufelli y Enzmann (1998) consideran
el burnout como: “un estado mental, persistente, negativo y relacionado
con el trabajo, en individuos normales que se caracteriza principalmente por
agotamiento, que se acompana de distrés o malestar, un sentimiento de
reducida competencia, poca motivacion y el desarrollo de actitudes
disfuncionales en el trabajo”. Dichos autores mantienen el cardcter
tridimensional del sindrome, pero con referencia al trabajo en general
que la persona realiza, es decir, aplicable a cualquier ocupacion,
siendo las tres dimensiones las siguientes (Oramas, Gonzalez y

Vergara, 2007):

- Agotamiento: considerado como la fatiga producida por los
excesivos esfuerzos psicologicos que se realizan en el trabajo sin
tener en cuenta si la causa son las relaciones con las personas o
con el trabajo mas en general.

- Cinismo: refleja la actitud de indiferencia, devaluacion vy
distanciamiento ante el propio trabajo, y no tanto hacia las
personas con las que trabaja. Representa igualmente una actitud
defensiva ante las agotadoras demandas provenientes del trabajo,
y se manifiesta en forma de pérdida del interés laboral, del
entusiasmo y cuestionamiento de la valia de la labor que se

realiza.

Tesis Doctoral - Jesuis de la Torre Laso - 146



- Falta de eficacia profesional: esta relacionada con las expectativas
que se tienen en relacion con la profesion que se desempena, y se
expresa en las creencias del sujeto sobre su capacidad de trabajo,
su contribucion eficaz en la organizacion laboral, de haber
realizado cosas que realmente valen la pena y de realizacion

profesional.

En la version, contiene 16 items, que deben ser respondidos
por los trabajadores con una escala de frecuencia tipo “likert” con 7
niveles de respuesta, donde el “0” significa nunca, y la puntuacion “6”
siempre. Tal y como se establece en la version original, altas
puntuaciones en las dimensiones de agotamiento y cinismo y bajas
puntuaciones en la dimensidn eficacia profesional, seran indicadoras de

burnout.
2.3 Factores protectores de la calidad de vida laboral

Tradicionalmente, el estudio de la calidad de vida laboral, el estrés y las
consecuencias sobre el individuo se han basado en averiguar los factores
negativos que influyen en el trabajador, identificando las consecuencias, los
factores de riesgo y las situaciones de malestar. Desde hace unas décadas y
debido al auge de la psicologia positiva, han aumentado los estudios que se
centran en los factores protectores del bienestar profesional, de los trabajadores
y de los mecanismos implicitos en ellos (Diez y Dolan, 2008). Esta concepcion
centra la idea no tanto en las debilidades y las disfunciones del ser humano,
sino en sus fortalezas y su funcionamiento Optimo (Seligman y

Csikszentmihalyi, 2000).

Cuando nos enfrentamos a situaciones estresantes, acontecimientos
traumaticos o simplemente, cuando tenemos que reaccionar ante un obstaculo

cotidiano, nos preguntamos por qué unas personas son capaces de superar los
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obstaculos de una manera mas facil, adaptativa, e incluso consiguen retomar la
situacion inicial y recuperarse de dichos acontecimientos mejor que otras. Nos
situamos, entonces, en el momento de determinar cuales son los factores
contextuales que influyen en esa normalizacion, y que tipo de factores o
caracteristicas personales estdn presentes para hacer posible superar los
obstaculos. Dichos componentes pueden estar presentes en la estructura
personal, o bien pueden resultar de la interaccion de los factores ambientales
(los estresores, la situacion laboral estresante) y los factores personales. En el
presente estudio vamos a intentar identificar en qué medida los factores que
favorecen la recuperacion ante la exposicion a situaciones estresantes estan
presentes en los trabajadores, y asi poder determinar la influencia de estos
factores asociados en el trabajo de los técnicos puntos de encuentro familiar de

Castilla y Ledn.

En nuestro estudio vamos a detallar la presencia de diversos factores
protectores de la calidad de vida laboral basdndonos en el andlisis de tres
factores protectores: las estrategias de afrontamiento, la resiliencia y el

engagement.
2.3.1 Estrategias de afrontamiento

Los modelos del estrés asumen que las respuestas al estrés son fruto de la
interaccion entre el sujeto y el medio, de tal manera que una situacién o un
acontecimiento seran percibidos como estresantes por el individuo
independientemente de las caracteristicas del estimulo. Por tanto, las estrategias
de afrontamiento son aquellos procesos cognitivos-conductuales, desarrollados
para manejar las demandas especificas internas y/o externas que se evaltan
como desbordantes de los recursos del individuo o para restablecer el equilibrio

que se ha perturbado en esa relacion individuo-ambiente.
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El modelo de afrontamiento del estrés de Lazarus es el mds utilizado en
la investigacion, considerando el afrontamiento como una funcion flexible, en
un contexto donde el individuo y el entorno estdn relacionados en un proceso
interactivo. Lazarus y Folkman (1984) definen al afrontamiento como “un
conjunto de esfuerzos cognitivos y comportamentales que realiza una persona para
controlar (minimizar, dominar, tolerar) las demandas (externas, internas y su posible
conflicto) generadoras de estrés, que se autoperciben como superando los recursos
propios de los que se dispone”. Por tanto, son los esfuerzos, tanto cognitivos como
conductuales, que hace el individuo para hacer frente al estrés de los que se
pueden extraer tres consideraciones: una, el afrontamiento no necesariamente
necesita ser una conducta completa expresada conductualmente, sino que
puede ser solamente un intento; dos, el esfuerzo puede ser una conducta, un

sentimiento o cognicion; y tres, la valoracién como amenazante es un requisito

imprescindible para que se inicie el afrontamiento.

No obstante, en el proceso de afrontamiento, la interaccién individuo-
ambiente a veces es dificil de separar, por lo que se han propuesto dos procesos
de evaluacion o valoraciones, que actian como mediadores: la evaluacion
cognitiva y la evaluacion de afrontamiento, también denominadas evaluacion

primaria y secundaria.

- La evaluacion primaria hace referencia al proceso de evaluacion de la
situacion y del impacto del evento estresante para la persona, es
decir, el grado de importancia de la situacion. A partir de la primera
percepcion, el individuo puede tener las siguientes posibles

valoraciones:

a. Situacion irrelevante, con escasa o ninguna implicacion

para su vida personal, por lo que no le da importancia al suceso.
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b. Situacion positiva, en la que el sujeto entiende que la
misma favorece la obtencidon de sus objetivos pero que no genera

reacciones de estrés.

c. Situacion negativa o estresante, que exige la movilizacion
de recursos para hacerle frente, para evitar perder el equilibrio y
bienestar. Es negativa en el sentido de que requiere un esfuerzo

adaptativo.

- La evaluacion secundaria o de afrontamiento (coping), se pone en
marcha cuando el sujeto analiza las disponibilidades, las habilidades
personales y la percepcion de los recursos para afrontar y resolver la
situacion de una manera efectiva. Una vez efectuada esta estimacion
y los recursos personales, se pasa a generar las estrategias de
afrontamiento que puedan resolver el problema y/o controlar las

emociones (Lazarus y Folkman, 1984).

Estresor potencial

(suceso externo)

Evaluacion primaria
¢Tiene el suceso implicaciones positivas, negativas o irrelevantes?
Si son negativas, en qué medida son daiiinas en la actualidad,

amenazantes para el futuro y supone un reto potencial?

Evaluacion secundaria

¢Son suficientes los recursos y capacidades de afrontamiento

existentes para superar el dafio, amenaza, o reto planteado por el suceso?

Estrés

Respuestas fisioldgicas, cognitivas, emocionales y conductuales

Figura 10: Proceso de afrontamiento ante el estrés
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Dependiendo de la efectividad de las estrategias utilizadas, pueden
aparecer cambios favorables ante la situacion estresante, lo que derivara en un
estado emocional positivo. Pero si con el resultado de las estrategias
emprendidas no se ha modificado la situacion o lo ha hecho de forma
desfavorable, se emprende una revaloracion de la situacién en términos de
amenaza, dafno o pérdida en combinacién con la emocion resultante, que
implicard la utilizacion de diferentes tipos de respuestas de afrontamiento. Es
en este momento, donde la emocion resultante establece nuevos procesos de
afrontamiento, cuando un tercer tipo de afrontamiento (focalizado en la
significacion) entra en actividad, ya que ayuda a las personas a reformular sus
objetivos, tomar conciencia de lo que esta ocurriendo y valorar los beneficios

obtenidos, que conlleva a reiniciar el proceso de afrontamiento.

Las valoraciones tienen que ver con la evaluacion personal que realiza
sobre el evento, la adecuacién de los recursos personales, y como éstas influyen
en las respuestas de afrontamiento y en las emociones resultantes. La dificultad
para observar las relaciones establecidas entre las estrategias de afrontamiento y
los eventos estresantes, viene determinada por la complejidad de las situaciones
a evaluar. Supone, ademas, establecer en qué medida estas estrategias estan
vinculadas con aspectos contextuales de la situacion estresante o con factores
temporales. Como se puede suponer, los trabajadores de los puntos de
encuentro estan lejos de enfrentarse a estresores tinicos o bien definido, ya que

el rango de estresores con los que se enfrentan es muy amplio.

Segun la teoria de Folkman y Lazarus (1980), el afrontamiento se puede
entender como actividades de tipo conductual o cognitivo: uno centrado en el
problema manejando o alterando la fuente generadora de estrés, y el otro
centrado en la emocion, tratando de cambiar el modo en que interpreta lo que
estd ocurriendo, para reducir o minimizar la intensidad de la reaccion

emocional. La primera estrategia, estd orientada a la modificacion de la
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situacién hacia otra que no suponga amenaza para el sujeto, a manejar el
problema (bien sea alejando o disminuyendo el impacto de la amenaza). La
superacion de estas situaciones da lugar a un aumento de la capacidad de ajuste
del sujeto, a una autoevaluacion en el sentido de eficacia y a sentimientos de
bienestar y alegria. Este proceso implica un refuerzo del papel del sujeto en su
entorno, tanto social como personalmente, facilitando una disposicion anclada
en la valoracién de autoeficacia ante futuros retos. La segunda, se centra en
regular las emociones que se asocian al evento o la situaciéon que ha causado
estrés, no modifica la situaciéon, por considerar que no es posible en ese
momento o0 en ningin momento, y se centran en las reacciones emocionales que

desencadenan la fuente estresante, disminuyéndolas o elimindndolas.

Las estrategias centradas en el problema acttan directamente con los
agentes estresantes y son mas evidentes cuando se relacionan con las tensiones
relacionadas con el trabajo, mientras que el afrontamiento centrado en la
emocion se usaba mas con problemas relacionados con la salud. También, se ha
estudiado que cuando las condiciones estresantes se valoran como
potencialmente controlables, es decir, cuando se considera que entran dentro de
las posibilidades de control de la persona, predomina el manejo centrado en el
problema. Sin embargo, si se afrontan situaciones de bajo control o resistencia al
cambio, predomina el manejo centrado en las emociones (Folkman, 1984;
Folkman, Lazarus, Dunkel-Schetter, DeLongis y Gruen, 1986; Lazarus y
Folkman, 1987).

El afrontamiento centrado en el problema puede tomar varias formas: de
resolucion de problemas, por ejemplo, definir el problema, generar alternativas,
sopesarlas en términos de costos-beneficios y ponerlas en practica; operando
sobre uno mismo, es decir, adquiriendo determiandas destrezas y
disminuyendo el nivel de aspiraciones; y actuando sobre el ambiente (Ferrero,

1993).
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En relacion a las estrategias centradas en la emocién, Ferrero (1993),
establecio la existencia de un conjunto de estrategias dirigidas a dominar el
malestar emocional que tomaba la forma de reevaluaciones cognitivas
defensivas, y se diferenciaban de la reevaluacion cognitiva como tal, en la que
no hay un cambio en las circunstancias objetivas que motive la reevaluacion.
Entre este tipo de estrategias estan: evitacion minimizacion, distanciamiento
atencion selectiva, comparacion y otras no estrictamente cognitivas como

buscar apoyo emocional, reir, llorar, etc...

Carver, Sheier y Wientraub (1989), posteriormente retomados por Quass
(2006), consideran ademads del afrontamiento centrado en el problema y en la
emocion, la evitaciéon del afrontamiento aparece como un tercer tipo de

estrategia que se manifiesta como conductas evasivas y evitativas del problema.

Cada sujeto tiende a la utilizacion de los estilos de afrontamiento que
domina, ya sea por aprendizaje, sus caracteristicas personales o por hallazgo

fortuito en una situacion de emergencia. Segtin Fernandez-Abascal, (1997b):

“Los estilos de afrontamiento se refieren a predisposiciones personales para hacer
frente a las situaciones y son los responsables de las preferencias individuales en el uso
de unos u otros tipos de estrategia de afrontamiento, asi como de su estabilidad temporal
y situacional. Por otro lado, las estrategias de afrontamiento son los procesos concretos
que se utilizan en cada contexto y pueden ser altamente cambiantes dependiendo de las

condiciones desencadenantes” .

Asi mientras que los estilos son formas mas o menos habituales de
manejar el estrés, las estrategias son cambiantes y van a depender de los estilos.
Lazarus y Folkamn (1984) propusieron 8 estrategias de afrontamiento (las dos
primeras estan centradas en el problema y las seis restantes en la emocion):
confrontacion, planificacion, distanciamiento, autocontrol, busqueda de apoyo

social, aceptacion de responsabilidad, huida-evitacion y reevaluacion positiva.
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Tabla 7. Estrategias de Afrontamiento (Lazarus y Folkman, 1984)

ESTRATEGIAS DEFINICION
Confrontacion Acciones directas del sujeto para alterar la situacion.
Planificacion Esfuerzos para alterar la situacion o para solucionarla.
. L Esfuerzos realizados para separarse de la situacion evitando que
Distanciamiento . .
ésta le afecte al sujeto.
Autocontrol Esfuerzos para regular los propios sentimientos y las acciones

BU dad ol Acciones que se realizan para buscar consejo, informacién, ayuda
usqueda de apoyo socia .
1 poy y/o comprension de otra persona.

A y
ceptac1or'1 'de Reconocimiento de la responsabilidad en el problema
responsabilidad

Huida-evitacion Evitacion de la situacion de estrés mediante la huida.

Ly . Intentos del sujeto para crear un significado positivo de la
Reevaluacion positiva o, ,
situacion, centrandose en el desarrollo personal

Los estudios iniciales que han tratado de medir las estrategias de
afrontamiento se han basado en el disefio de escalas y cuestionarios ad hoc. La
escala mas utilizada es el cuestionario Coping Orientations to Problems
Experienced (COPE), que en la version inicial de Carver, Scheier y Weintraub
(1989) presentaba 60 items en 15 escalas, que expresan conductas que el sujeto
pone en marcha cuando se enfrenta a una situacion que le genera estrés. La
redundancia encontrada en algunas de las escalas junto con su longitud
aconsejo la creacion de un cuestionario COPE abreviado denominado COPE-28
(Carver, 1997), que es el que se ha utilizado para nuestro estudio. Esta version,
consta de 28 items en 14 escalas de 2 items cada una (tabla 8), las que el sujeto
tiene que responder seguin las maneras con las que ha estado haciendo frente a
diferentes situaciones. Las respuestas al cuestionario se distribuyen en una
escala tipo Likert con un rango que oscila desde 0 a 4, en la que 1 corresponde
con la valoracion: “No suelo hacer esto en absoluto” y la 4 corresponde con: “Suelo
hacer esto mucho”, como puntaciones extremas, y con puntuaciones intermedias,
2: “Suelo hacer esto un poco” y 3: “Suelo hacer esto frecuentemente”. Los 28 items se
agrupan de 2 en 2 dando como resultado 14 modos de afrontamiento, y evalta

tanto respuestas centradas en el problema como en la emocion.
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Teniendo en cuenta que las situaciones de estrés laboral pueden acabar
en el desarrollo de un sindrome de burnout, parece obvio manifestar que ante
esas amenazas que experimenta el sujeto, las estrategias de afrontamiento que
se usen, mediaran en los niveles de burnout. Los individuos, inevitablemente,
empleardn estrategias de afrontamiento para manejar el estrés laboral y mitigar
sus consecuencias negativas. Las investigaciones de Anderson (2001) con
profesionales de los servicios sociales demostraron que aquellos que utilizaban
estrategias de afrontamiento activas y centradas en el problema presentaban
menor despersonalizacién, se sentian mas realizados en su trabajo y
consecuentemente presentaban menor nivel de “burnout” que los profesionales

que utilizaban estrategias de afrontamiento centrado en la emocion.

Otros estudios (Chan y Hui, 1995), encontraron que aquellos profesores
que utilizaron estrategias de escape, presentaron burnout, y los que emplearon
estrategias centradas en la emocion (desconexion conductual, desahogo)
presentaban mas cansancio emocional. Otros estudios (Thorton, 1992)
encontraron que la utilizacién de las estrategias de huida-evitacion correlaciond
con los tres factores caracteristicos del “burnout”: cansancio emocional,

despersonalizacion y falta de realizacion personal.

Tabla 8: Estrategias de afrontamiento del cuestionario COPE-28
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1. Afrontamiento activo: Iniciar acciones directas, incrementar los propios esfuerzos
eliminar o reducir al estresor.

2. Planificacion: Pensar acerca de como afrontar al estresor. Planificar estrategias de
accion, los pasos a dar y la direccion de los esfuerzos a realizar.

3. Apoyo instrumental: Procurar ayuda, consejo, informacién a personas que son
competentes acerca de lo que debe hacer.

4. Uso de apoyo emocional: Conseguir apoyo emocional de simpatia y de
comprension.

5. Auto-distraccion: Concentrarse en otros proyectos, intentando distraerse con
otras actividades, para tratar de no concentrarse en el estresor.

6. Desahogo: Aumento de la conciencia del propio malestar emocional,
acompanado de una tendencia a expresar o descargar esos sentimientos.

7. Desconexién conductual: Reducir los esfuerzos para tratar con el estresor, incluso
renunciando al esfuerzo para lograr las metas con las cuales se interfiere al estresor.

8. Reinterpretacion positiva: Buscar el lado positivo y favorable del problema e
intentar mejorar o crecer a partir de la situacion.

9. Negacién: Negar la realidad del suceso estresante.
10. Aceptacion: Aceptar el hecho de lo que esta ocurriendo, de que es real.

11. Religion: La tendencia a volver hacia la religién en momentos de estrés,
aumentar la participacion en actividades religiosas.

12. Uso de sustancias (alcohol, medicamentos): Tomar alcohol u otras sustancias
con el fin sentirse bien o para ayudarse a soportar al estresor.

13. Humor: Hacer bromas sobre el estresor o reirse de las situaciones estresantes,
haciendo burlas de la misma.

14. Auto-inculpacion: Criticarse y culpabilizarse por lo sucedido.

Nota: Fuente: Moran, C., Landero, R. y Gonzalez, M.T. (2010).

2.3.2 Resiliencia

Después de haber analizado las estrategias de afrontamiento como el
primer factor protector de la calidad de vida laboral de los trabajadores de los

puntos de encuentro, a continuacion vamos a describir el facto de la resiliencia.

El concepto de resiliencia tiene un amplio abanico de raices
epistemologicas (Welsh, 2014). El término resiliencia procede del latin resiliere
(re-salio), que significa volver a saltar, rebotar, reanimarse. Segun el Diccionario

de la Real Academia Espanola de la Lengua (Real Academia Espafiola, 2001), la
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resiliencia tiene dos acepciones. Una derivada de la mecanica que lo define
como la capacidad de un material eldstico para absorber y almacenar energia de
deformacion y otro de la psicologia, que lo define como la capacidad humana de

asumir con flexibilidad situaciones limite y sobreponerse a ellas.

El término se ha empleado de manera conceptual en el ambito de la
ingenieria civil como factor de calculo de ciertos materiales de recuperarse, de
volver a su posicidon original cuando han soportado ciertas cargas o un factor

que los ha deformado (Kotliarenco, Céceres y Fontecilla, 1997).

El origen de los trabajos sobre resiliencia en individuos se debe a la
psicologa estadounidense Emmy Werner (1989), que lo utilizé para explicar lo
que ocurria con una serie de unos 700 ninos y jovenes de una isla de Hawai,
sobre los comportamientos individuales de superacién en reacciones adversas
como el maltrato, el abandono, hambre o trastornos severos de los padres
(Werner y Smith, 1982). La resiliencia como término en psicologia, nace por
tanto, de la corriente de la psicologia positiva que considera al ser humano
como capaz de adaptarse, resistir y recuperarse ante las adversidades (Vera,

2006).

La resiliencia se ha relacionado con los individuos que son capaces de
percibir los acontecimientos estresantes de una manera menos amenazante, con
la promocidn de estrategias adaptativas, como la reevaluacion cognitiva que
permite reevaluar o replantear las experiencias adversas desde una perspectiva
positiva. Se puede aceptar que la resiliencia forma parte del proceso evolutivo
de los individuos, pero no esta claro que sea una cualidad innata ni tampoco
estrictamente adquirida (Grotberg, 1995). En este sentido, la resiliencia se ha
asociado a la respuesta del sujeto ante la adversidad la capacidad de
recuperacion dentro del contexto de interaccion sujeto-contexto, y ha sido muy
estudiado en personas que se enfrentan a experiencias traumaticas, inesperadas

y que surge de funciones y procesos adaptativos normales del ser humano
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(Masten, 2001). Algunos autores (Tedeschi y Calhoun, 2004) han concluido que
la resiliencia capacita a las personas para afrontar sucesivos acontecimiento,
pues las que han pasado por las experiencias mas graves, adquieren mayores
capacidades de superacion y por tanto de encontrar mayores beneficios en su

experiencia.

Segun Schetter y Dolbier (2011), la resiliencia ha tenido en estudio en tres
tradicionales grupos de estudio: el desarrollo de los nifios que han pasado por
adversidades de su vida infantil, como el abandono, hogares abusivos, pobreza
(Cicchetti y Rogosch, 1997; Luthar, 2003; Zolkosky y Bullock, 2012), las
investigaciones de las capacidades de recuperacion de las personas expuestas a
enfermedades altamente mortales (Blank, 2010), dolor crénico (Catalano, Chan,
Wislon, Chiu y Muller, 2011) y los estudios sobre los resultados positivos que se
derivan de la exposicion de las personas ante acontecimientos traumaticos

(Bonanno, 2004; Dienstbier y Zillig, 2009; Zraly, Rubin, y Mukamana, 2013).

Asi, se puede definir como “la capacidad para recuperarse y mantener una
conducta adaptativa después del abandono o la incapacidad inicial al iniciarse un evento
estresante” (Garmezy, 1991), “recuperarse, ir hacia adelante tras una enfermedad, un
trauma o un estrés” (Manciaux, 2001), “la capacidad de recuperarse de un trauma, y
una capacidad de subsistir o mantener la salud y el bienestar psicoldogico en la cara de la
adversidad continua (Ungar et al . 2008) o como “una cualidad deseada para superar

el estrés o perturbacion” (Masten, 2001).

Hay dos condiciones fundamentales que estan implicitas dentro de los
conceptos de resiliencia: (1) una exposiciéon a una amenaza significativa, una
adversidad severa o trauma; y (2) el logro de la adaptacion positiva en el
proceso de desarrollo a pesar de esos ataques. La resiliencia se asocia, por tanto,
a los términos de adaptacion, resistencia, recuperacién (Bonanno, 2004), y la

investigacion en resiliencia permite demostrar que las personas aprenden de las
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experiencias, incluso adversas o traumaticas, consiguiendo beneficios positivos

de ellas.

El constructo de resiliencia se puede entender de tres formas: como

proceso, interaccion y habilidad.

- Resiliencia como proceso. Los autores norteamericanos han utilizado el
concepto de resiliencia para hacer referencia al proceso de afrontamiento
que ayuda a la persona a mantenerse intacta (Carretero, 2010). Desde esta
orientaciéon la idea de la resiliencia se considera como un proceso
continuo y no acabado como una capacidad que puede aprenderse ante
los hechos vividos, frente a las posiciones de los que consideran que es

algo que algunos tienen y otros no.

- Resiliencia como resultado de la interaccién entre persona y entorno.
Desde esta posicion se considera que la resiliencia depende de factores
ambientales y personales, y de la interaccion de estos. La resiliencia esta
asociada a la capacidad de afrontamiento, la resistencia al trauma, y se
considera que es una capacidad que se construye en la interaccion entre
un individuo y su entorno (Vanistendael, 2005). Segtun este autor, la
resiliencia se manifiesta a partir de situaciones dificiles, que pueden

tomar formas muy variadas:
e Un trauma puntual, como la muerte de una persona allegada.

e Un trauma repetido, como los abusos sexuales vividos en la

familia.
e Una limitacién permanente, como una paraplejia.
¢ Una situacion de alto riesgo, como la de un nifio en la calle.

El entorno de las personas se ha considerado como un factor

importante a la hora de favorecer la resiliencia y desde una perspectiva
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mas amplia se ha considerado que el dambito comunitario y las redes
sociales pueden promover la resiliencia en los individuos (Harvey, 2007).
Asi, se puede hablar del término de resiliencia comunitaria (Norris y
Stevens, 2007; Reid y Botterill, 2013) como la capacidad del sistema social
y de las instituciones para hacer frente a las adversidades y reorganizarse
posteriormente para que mejoren sus funciones, estructura o identidad
(De Dios, 2013); de resiliencia familiar (Patterson, 2002; Panos y Panos,
2007) para referirse a la capacidad de una familia para recuperarse de
circunstancias adversas, salir de ellas fortalecida y con mayores recursos
para afrontar otras dificultades de la vida; o resiliencia social (Adger,
2000), que la entiende como "el nivel de la comunidad en lugar de ser un

fendmeno perteneciente a individuos. "

- Resiliencia como habilidades o capacidades para enfrentarse o resolver de
manera adecuada situaciones adversas, de riesgo o de exclusion. Son las
llamadas mentalidades resilientes (Brooks y Goldstein, 2010), que se
consideran como tal, aquellas personas que tienen actitudes sobre ellos
mismos que influyen en su conducta y en las habilidades que
desarrollan. Se ha sugerido que una persona resiliente debe mostrar
resultados positivos en multiples aspectos de la vida en un periodo de
tiempo (Cicchetti y Rogosch, 1997). Pratiwi (2011) considera la resiliencia
es "un proceso de y capacidad para adaptarse con éxito a pesar de las
circunstancias desafiantes o amenazantes. Friborg et al. (2003) han puesto de
relieve que las personas resilientes basan en gran medida en las actitudes
y comportamientos relacionados con la disposicion favorable para

afrontar el estrés de la vida.

Desde esta perspectiva, los autores franceses relacionan

resiliencia con el concepto de crecimiento postraumatico, al entender la
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resiliencia simultdneamente como la capacidad de salir indemne de una

experiencia adversa, aprender de ella y mejorar.

Friborg et al. (2005) han puesto de relieve que las personas resilientes
hacen frente a los factores estresantes de la vida con las actitudes y
comportamientos que favorecen sus respuestas. Las personas resilientes
evaluaran los estresores derivados del cuidado en términos positivos (o menos
negativos) que las no resilientes, lo que las conducird en muchos casos a
emplear estilos de afrontamiento eficaces y a evitar decisiones que surjan de

una excesiva focalizacién en la emocidn.

Los factores personales que se han relacionado como componentes de la
resiliencia tienen que ver con algunas caracteristicas bioldgicas de las personas
como la plasticidad neuronal, reactividad emocional o la asimetria hemisférica,
(Dutton y Greene, 2010); la identificacion de los circuitos neurales y vias
moleculares que median la fenotipos resilientes (Krishnan y Nestler, 2008); las
caracteristicas de personalidad como el concepto de hardliness, similar a la
personalidad resistente de Kobasa (1979) u otros factores sociales y culturales
asociados con la capacidad de recuperacion, incluyendo el género, la edad, la
raza y el origen étnico, el apoyo social (DuMont, Widom y Czaja, 2007; Dutton,

y Greene, 2010; Fernandez-Lansac, y Crespo, 2011).

Entendida la resiliencia como la capacidad humana para mantener un
funcionamiento adaptativo de las estructuras psicoldgicas ante unos factores
ambientales, no se puede considerar que sea un proceso estatico. Al contrario, la
resiliencia es un proceso dindmico relacionado con el acontecimiento vital
experimentado y donde intervienen tanto las capacidades personales, y los
factores externos a él (Becona, 2006). Las investigaciones (Grotberg, 1995) han
determinado que los factores protectores que promueven conductas resilientes
provienen de dos fuentes o variables: las personales y ambientales (Carretero,

2010) por lo que se puede considerar como un constructo multidimensional. En
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cuanto al contexto personal, va a tener su influencia los aspectos individuales
como la identidad positiva, inteligencia, autoestima, capacidad para resolver
problemas, control personal o competencia social (Cicchetti y Rogosch, 1997,
Heckhausen, 2001; Greve y Staudinger, 2006), mientras que los recursos
externos tienen que ver con los apoyos del sistema familiar (Thompson, 1998),
los recursos sociales (Garland, 2005) y el apoyo social derivado de la
comunidad (Fredrickson y Braniganm, 2005), aunque estos ultimos se han
apartado a un segundo término y, en ocasiones se han ignorado (Kessler y

Staudinger, 2007).

La resiliencia implica algo mdas que sobrevivir a un acontecimiento
negativo y superarlo, y no se activa solamente en contextos desfavorables
extremos. La resiliencia es un concepto practico que ayuda a los individuos a
superar las dificultades con las que se encuentra en su vida diaria y que
contribuyen a mejorar su calidad de vida. Descubrir la resiliencia en lo
cotidiano, fuera del contexto traumatico, a veces no es sencillo. Lejos de esas
situaciones extremas o limites para las vivencias humanas existe también una
resiliencia en la vida diaria, dentro de la mayoria de las personas (Vanistendael,
2005), y ocurre mas frecuentemente de lo que la gente piensa (Bonanno, 2004).
Muchas personas se tienen que enfrentar diariamente a situaciones adversas, a
menudo, sin ayuda de los profesionales, y la resiliencia se presenta como una
adaptacion ante esas dificultades, una capacidad de superacion y resistencia
adaptativa. La resiliencia, por tanto, deberia ampliarse para convertirse en un
objetivo de la vida de las personas, tanto si han experimentado importantes
reveses como si no (Brooks y Goldstein, 2010) ya que la resiliencia se puede
entender en otros contextos menos traumaticos y ser considerada como "la
capacidad de recuperarse de crisis a través de fortalezas bajo estrés y superar los desafios

de la vida” (Patriwi, 2011).
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En el ambito del estrés, los autores Schetter y Dolbier (2011) equiparan el
concepto de resiliencia con el contexto de estrés cronico, al entender que los
procesos de recuperacion de un constructo y otro son equiparables. La
resiliencia se asimila al concepto de estrés como proceso global (Rutter, 1996),
ya que desencadena en el individuo la puesta en marcha de habilidades y
recursos propios, permite a la persona responder de forma adaptativa cuando
se somete a un factor de estrés o estresores especificos y conlleva a resultados
de adaptacion. La resiliencia hay que entenderla como un conjunto de procesos
mas que como las respuestas o los resultados, por diversas razones: primero,
porque los individuos pueden ser calificados como resilientes después de haber
pasado por un estresor bien por desarrollar una respuesta adaptativa o por
haber obtenido resultados favorables (Kaplan, 1999); segundo, porque entender
la resiliencia como los resultados Unicamente minimiza los efectos de la
situacion donde ocurre la recuperacion; tercero porque los resultados, a veces,
no son el punto final de la adaptacion, sino que pueden ser mediadores de otros
resultados a largo plazo. Asi, la resiliencia se puede definir en el contexto del
estrés crénico, porque implica una capacidad para resistir, hacer frente a las
continuas y reiteradas demandas y mantener el funcionamiento de otros

ambitos como el trabajo y la familia.

Hay estudios que han encontrado una relacion entre los aspectos
positivos de la resiliencia con el engagement (compromiso) y la vulnerabilidad
a experimentar el sindrome de burnout (Menezes, Ferndndez, Herndndez,
Ramos y Contador, 2006). En dicho trabajo los autores concluyeron que las
personas mas resilientes, no llegaban a quemarse, sino que lograban mayores
habilidades y competencias de compromiso laboral, y en la medida que

reforzaban estos atributos, mitigaban la vulnerabilidad al burnout.

Entendida la resiliencia como “la capacidad para adaptarse con éxito frente a

la adversidad” (Garmezi, 1993), se puede desarrollar su importancia en cualquier
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contexto donde una amenaza, desafio o pérdida (es decir un estresor) con
suficiente magnitud perturba el funcionamiento de las personas que lo
experimentan. Por tanto, tenemos en cuenta que una persona puede ser
resiliente en unos contextos pero en otros no (Rutter, 2006), por lo que se hace
necesario estudiar las propiedades del agente estresante y de cdmo el individuo

los aprecia.

Aunque existen pocos estudios en los que se estudien los contextos
estresantes para construir una teoria y una base empirica de la resiliencia
(Schetter y Dolbier, 2011), en nuestro estudio vamos a considerar que los
factores de estrés laboral que ocurren en el trabajo de los puntos de encuentro, o
simplemente la exposicion a estresores o situaciones potencialmente
estresantes, agresivas o traumaticas, como puede ser el estrés laboral o en la
interaccion con los sujetos de intervencién, como una agresion fisica, un brote
psicotico de un enfermo mental, o cualquier otra situacion de agresividad, se
pueden considerar acontecimientos susceptibles de generar sentimientos,
capacidades o respuestas proximas a lo que la literatura considera como la

resiliencia.

Asi, nuestro punto de partida se sittia en entender la resiliencia como el
conjunto de cualidades, recursos o fortalezas que favorecen que los individuos
progresen afrontando con éxito la adversidad (Connor y Davidson, 2003), que
se aprende ya que forma parte de un proceso dindmico que se desarrolla a lo
largo de toda la vida (Sanchez-Teruel y Robles-Vello, 2014), y se considera a las
caracteristicas personales, denominadas resilientes, cuando se activan ante las

demandas y los retos que presenta la vida diaria de las personas.

Entender la resiliencia como una capacidad personal, ha llevado a
intentar desarrollar escalas y cuestionarios especificos para su evaluacion. La
escala que mas se ha utilizado para desarrollar una evaluacion de la resiliencia

es la de Connor-Davidson, la Connor-Davidson Resilience Scale (CD-RISC)
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(Connor y Davidson, 2003), que permite cuantificar la resiliencia como una

“cualidad personal para afrontar el estrés con éxito”.
2.3.3 Engagement

El tercer factor que vamos a estudiar en el presente estudio en relacion a
los factores protectores que estan presentes en los trabajadores en su relacion

laboral es el denominado “engagement”.

El concepto de engagement en el trabajo surgié a partir de la
investigacion del burnout. En vez de situar el foco de investigacion en el
padecimiento psicoldgico, los autores empezaron a interesarse sobre las
fortalezas y el funcionamiento Optimo del ser humano (Seligman vy
Csikszentmihalyi, 2000), y asi poder cubrir todo el espectro que va desde el
malestar de los trabajadores (burnout) al bienestar (Maslach, Schaufeli y Leiter,

2001).

Como punto de partida, se observo que ante un mismo trabajo, aparecen
sujetos con baja autoestima, que no presentan implicacion en el trabajo,
quemados por el trabajo, mientras que en las mismas condiciones laborales otros
trabajadores, perciben su actividad laboral como un reto, una motivacion y
sienten un compromiso con su desempetio laboral. Los estudios comenzaron a
considerar el engagement, como una experiencia positiva en si misma, un estado
de bienestar, en definitiva, un concepto motivacional positivo relacionado con
el trabajo (Schaufeli et al., 2002) Engagement en el trabajo se ha definido como
un estado positivo y satisfactorio de relaciéon entre el bienestar en el trabajo y
los componentes fisicos, emocionales y cognitivas (Bakker et al., 2008) Asi, se ha
definido como “un estado psicologico positivo relacionado con el trabajo y que estd
caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion o concentracion en el trabajo”

(Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma y Bakker, 2002), y en la traduccion a
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nuestro idioma el término que mas se ajusta al mismo es el de “vinculacion

psicolodgica con el trabajo” o “ilusidn por el trabajo” (Manteca y Durdn, 2008).

Diversos autores (Schaufeli, Taris, y Van Rhenen, 2008) entienden que las
caracteristicas comunes de trabajo producen diferentes niveles de compromiso
y el desgaste que se experimentan simultdneamente por los trabajadores, por lo
que se puede considerar el engagement como una variable protectora frente a la
posibilidad de presentar burnout (Strumpfer, 2003; Hallberg y Schaufeli, 2006),
como el constructo opuesto al burnout (Schaufeli y Baker, 2003). En este sentido
se han considerado como estados independientes que relacionan
negativamente, aunque no de manera perfecta (Demerouti et al., 2001, Schaufeli
y Bakker, 2004) e incluso el engagement se presenta el como un constructo con
entidad propia (Schaufeli y Baker, 2010). Tal y como hemos visto, el burnout se
ha definido como un estado mental, persistente, negativo y relacionado con el
trabajo, que se caracteriza principalmente por agotamiento, que se acompana de
malestar, un sentimiento de reducida competencia, poca motivacion y el

desarrollo de actitudes disfuncionales en el trabajo (Schaufeli y Enzmann, 1998).

El engagement puede ser entendido como un estado o como un rasgo.
Las dultimas investigaciones (Bakker, Demerouti, y Xanthopoulou, 2012),
apuntan a que el engagement debe entenderse como un estado debido a que los
niveles del engagement pueden fluctuar de manera significativa en cada
persona, incluso con variacion en un mismo dia (Bakker, Van Emmerik,
Demerouti y Geurts, 2010). Asi, se explica por qué las personas se sienten mas

comprometidas con su trabajo en ciertos dias especificos y en otros no.

El engagement en el trabajo, esta formado por tres componentes: vigor,
dedicacion y absorcién (Ocupational Health Psychology Unit, 2011). El vigor se
refiere a la energia y altos niveles en la puntuacion se caracterizan por una gran
resistencia y activacion mental mientras se trabaja, el deseo y la predisposicion

de invertir esfuerzo en el trabajo que se estd realizando y la persistencia incluso
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cuando aparecen dificultades en el camino. La dimension dedicacion se refieren
al sentido o significado del trabajo, a sentirse entusiasmado y orgulloso por su
labor, y sentirse inspirado y retado por el trabajo. Es decir, la dedicacion es
involucrarse, entusiasmarse, estar orgulloso e inspirado en el trabajo y se
caracteriza por un sentimiento de importancia y desafio. Por ultimo, la absorcion
ocurre cuando se estd totalmente concentrado en el trabajo, mientras se
experimenta que el tiempo “pasa volando“ y se tienen dificultades a la hora de
desconectar de lo que se esta haciendo, debido a las fuertes dosis de disfrute y
concentracion experimentadas. En definitiva el engagement consiste en como
los trabajadores viven su trabajo (Bakker, Demerouti y Xanthopoulou, 2012),
como una experiencia estimulante y enérgica (el componente vigor, como una
actividad significativa y valiosa (dedicacion), y como algo interesante y

apasionante (absorcion).

Si el burnout se asociaba con las consecuencias negativas, tanto para
trabajador (en forma de sintomas fisicos, emocionales, conductuales o sociales),
como para la organizacion (en relacién con el absentismo, la baja productividad
laboral, etc...) , el engagement presenta relaciones positivas con los resultados
organizacionales como el rendimiento, la conducta extra-rol, el compromiso
organizacional (Salanova y Schaufeli, 2009) y con los propios trabajadores,
como la satisfaccion con el trabajo, el comportamiento proactivo o trabajar mas
horas (Schaufeli y Baker, 2004), el rendimiento (Demerouti y Cropanzano, 2010)

o el funcionamiento social y la salud (Schaufeli, Taris y Van Rhenen, 2008).

De acuerdo con Maslash y Leiter (1997) las tres dimensiones del
engagement (vigor, dedicacion y absorcidn), son opuestas a las tres
dimensiones del burnout (agotamiento, cinismo y falta de eficacia profesional).
Varios investigadores han propuesto que el vigor es el opuesto conceptual del
agotamiento emocional, y la dedicacion es lo opuesto de cinismo (Maslach y

Leiter, 1997; Schaufeli et al., 2002; Schaufeli, et al., 2008; Gonzalez-Roma, et al.,
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2006). Una revision de estudios (Ocupational Health Psychology Unit, 2011),
encontrd, sin embargo, que aunque todas las correlaciones entre las escalas de
burnout y engagement son negativas, la correlacion entre el vigor y el
agotamiento emocional es relativamente baja. En otras palabras, los empleados
con engagement no son cinicos y se sienten competentes en sus trabajos y —

aunque en menor grado — no se sienten muy fatigados.

Para la medicidén del engagement el cuestionario mas utilizado ha sido el
UWES (Utrecht Work Engagement Scale) que trata las tres dimensiones del
constructo: vigor, dedicacion y absorcidon. Las respuestas estan en una escala
Likert con niveles de respuesta de cinco puntos, variando su rango desde 1
("muy en desacuerdo") a 5 ("muy de acuerdo"). Este cuestionario consta de 17
items, y lo que se pretende que el lector reflexione sobre su situacion laboral

personal, valorando una puntuacion alta como altos niveles de engagement.

En resumen, en este capitulo se han presentado los fundamentos tedricos
que sirven de base para el estudio de la calidad de vida laboral de los
trabajadores de los puntos de encuentro familiar y los factores asociados, tanto
protectores como obstaculizadores de la misma. Estas variables serdn

analizadas en el estudio empirico que presentamos en el capitulo 3.
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CAPITULO 3: ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DE VIDA LABORAL DE
TRABAJADORES DE PUNTOS DE ENCUENTRO FAMILIAR DE
CASTILLA Y LEON

Como hemos sefalado en los capitulos precedentes, los puntos de
encuentro familiar son unos lugares de intervencion donde se atienden
situaciones de ruptura familiar y cuyo objetivo es el de garantizar el
cumplimiento del régimen de visitas entre los menores y sus familiares en

situaciones conflictivas de cese de la convivencia.

La intervencién en estos espacios se efectta por un conjunto de
profesionales, generalmente con titulacion universitaria, del campo de la
psicologia, la intervencion social y el derecho. La complejidad de la
intervencion, la casuistica y el objeto de la misma exige que formen parte de los
equipos de trabajo personas altamente cualificadas y con formacion especifica
en intervencion familiar, mediacion y situaciones de conflicto. La literatura ha
encontrado que las personas que intervienen en el area social, directamente con
usuarios o pacientes estan expuestas a altas dosis de estrés laboral que puede
afectar a su situacion personal, la interaccion con el trabajo y su calidad de vida

laboral.

En esta investigacion se ha pretendido estudiar la calidad de vida laboral
de los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn y los
factores asociados, tanto obstaculizadores como protectores que afecta a la
misma. En el presente capitulo exponemos los objetivos e hipdtesis planteados,

asi como los diferentes aspectos metodoldgicos y resultados obtenidos.
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3.1 Objetivo General

Con este estudio pretendemos examinar la calidad de vida laboral de los
trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Leon y los

factores asociados.
3.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos nos hemos planteado:

1. Examinar el perfil sociodemografico y las caracteristicas laborales de los

trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn.

2. Estudiar las fuentes de estrés laboral que madas afectan a estos

trabajadores.

3. Conocer las fuentes de satisfaccion laboral en los técnicos de los puntos

de encuentro familiar.

4. Determinar, en los técnicos de los puntos de encuentro familiar, las
caracteristicas basicas del burnout, sus estrategias de afrontamiento y los

niveles de resiliencia y engagement.

5. Determinar la relacion entre las caracteristicas personales, las variables
relacionadas con el trabajo con el burnout y los estresores, con el
burnout, engagement, niveles de resiliencia, estrategias de afrontamiento

y la calidad de vida laboral.

6. Estudiar las relaciones entre el burnout, la resiliencia, el engagement y

las estrategias de afrontamiento.

7. Conocer las caracteristicas de la calidad de vida laboral de los
trabajadores de los puntos de encuentro familiar y su relacion con las

variables del trabajo y los factores asociados, tanto obstaculizadores
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(estresores y burnout) como protectores (engagement, afrontamiento y

resiliencia).

8. Analizar la relacion y capacidad predictiva del estrés, burnout,
engagement, afrontamiento y resiliencia en la calidad de vida laboral de

los trabajadores.
3.3  Hipdtesis

En la presente Tesis Doctoral establecemos las siguientes predicciones:

1.- Los trabajadores de los puntos de encuentro familiar estaran

sometidos a diversas fuentes de estrés laboral.

2.- Los trabajadores de los puntos de encuentro familiar presentardn
niveles elevados de burnout y asociaciones significativas entre sus diferentes

dimensiones.

3.- Existird una asociacién negativa y significativa entre los factores

obstaculizadores y los factores facilitadores de la calidad de vida laboral.

4.- Existira una asociacion positiva y significativa entre los factores

facilitadores de la calidad de vida laboral.

5.- La calidad de vida laboral sera predicha por el estrés, burnout,

engagement, afrontamiento y resiliencia.

En la Figura 12 se muestra el modelo propuesto en la investigacion, para
las asociaciones entre los factores obstaculizadores y protectores y la calidad de

vida laboral.
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Figura 11: Modelo propuesto de las relaciones entre factores

3.4 Meétodo
3.4.1 Participantes

En el presente estudio han participado los trabajadores de los puntos de
encuentro familiar de Castilla y Ledn. El estudio se ha desarrollado entre el
personal técnico de los 16 puntos de encuentro de la Comunidad de Castilla y
Le6n y en el momento en el que se ha desarrollado la investigacion la plantilla
de trabajadores de los Puntos de Encuentro de Castilla y Ledn estaba formada
por 70 personas, de las que siete formaban parte del personal administrativo,
coordinacion y direccion de la organizacion. Por lo tanto, en el momento del
desarrollo de la investigacion, el personal técnico que formaba parte de la
plantilla era de 63 sujetos y se ha recogido informacion de 56 de ellos (el

88,89%).
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3.4.2 Disefio y analisis

Se trata de un estudio de corte descriptivo y transversal, en el que hemos
comenzado por determinar la adecuacion de los instrumentos utilizados
mediante el andlisis de sus principales propiedades psicométricas.
Concretamente, hemos llevado a cabo analisis de la consistencia interna de los
instrumentos mediante el estadistico Alfa de Cronbach. Pese a que la muestra
representa a casi un 90% de la poblacion total objeto de estudio, lo
relativamente reducido de la misma en términos numéricos ha impedido que
pudiéramos utilizar andlisis factoriales de tipo exploratorio o confirmatorio
para determinar la validez de constructo de los diferentes instrumentos. No
obstante, por tratarse de instrumentos ampliamente utilizados y que han
probado su adecuacién y utilidad en numerosos contextos y con muy diversas
poblaciones, este aspecto no es considerado como limitacion a los resultados
obtenidos sino, en todo caso, a la posibilidad de generalizar los mismos al

universo de trabajadores en puntos de encuentro familiar.

Para el andlisis de los datos hemos utilizado el programa estadistico SPSS
v.21 se han empleado estadisticos descriptivos (frecuencia, promedios,
dispersion) asi como inferenciales paramétricos (andlisis de varianza) y no
paramétricos (Chi cuadrado), dependiendo del tipo de variables analizadas
(continuas vs. nominales o categodricas). Para conocer la posible relacion entre
variables de interés se ha empleado la correlacion de Pearson y el poder
predictivo de las diferentes variables sobre la satisfaccion laboral se ha
contrastado mediante el procedimiento de regresion mdultiple por pasos

sucesivos.
3.4.3 Instrumentos

En este estudio se han utilizado diferentes cuestionarios e instrumentos

para evaluar la calidad de vida laboral y los factores asociados de los
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trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn, que son los

siguientes:

1) Encuesta sobre datos demograficos, laborales y los estresores
existentes en el Punto de Encuentro Familiar.

2) Indicadores sobre calidad de vida laboral (Jenaro et al., 2012; Flores,
2008).

3) Cuestionario de Burnout de Maslach-General Survey (MBI-GS,
Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson, 1996).

4) Encuesta de afrontamiento Cope-Disposicional (Carver, Scheier y
Weintraub, 1989; traducido y adaptado por Crespo y Cruzado, 1997),
version de 28 items.

5) Cuestionario de Engagement UWES (Utrecht Work Engagement
Scale) (Schaufeli y Bakker, 2004).

6) Escala de Resiliencia CD-RISC de Connor-Davidson (2003).

En la Tabla 9 se resumen los indices de consistencia interna de las escalas
y subescalas, obtenidas para el presente estudio. Se puede apreciar como todos

los valores son satisfactorios.

Tabla 9. indices de consistencia interna obtenida de las escalas y subescalas empleadas en el presente
estudio

Instrumentos FIABILIDAD x DE CRONBACH
MBI Schaufeli
Desajuste Emocional 0,898
Eficacia Profesional 0,840
Cinismo 0,758
COPE (Afrontamiento)
Afrontamiento Centrado En La Emocion 0,891
Afrontamiento Centrado En El Problema 0,772
Escala De Resiliencia 10 Items 0,718
WES (Engagement)
Vigor 0,649
Dedicacion 0,873
Absorcion 0,560
Wes17 [tems 0,877
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3.4.3.1 Encuesta sobre datos demograficos, laborales y los estresores

existentes en los puntos de encuentro familiar

Con el objeto de realizar una descripcion exhaustiva de las condiciones
de trabajo de los profesionales de los puntos de encuentro familiar de Castilla y
Ledn, se disend una encuesta con diversas preguntas acerca de los datos
demograficos, laborales y los estresores de los puntos de encuentro familiar. El
lector interesado puede consultar el apartado A del Anexo II de la presente

Tesis Doctoral.

Los items demograficos preguntaban acerca del sexo, edad, estado civil,
numero de hijos y las cargas familiares. Los datos laborales se incluian las
siguientes variables: la formacion académica por la que estd contratado, el
tiempo que estd contratado, si el trabajo en el punto de encuentro ha sido el
primero de su categoria profesional, los afios de experiencia laboral en estos
servicios, la compatibilidad con otras actividades laborales o con el desarrollo

del trabajo en varios puntos de encuentro simultdneamente.

Ademas, se han estudiado las cuestiones laborales en los trabajadores
que son importantes a la hora de determinar la percepcion y los niveles de
estrés los estresores presentes en los trabajadores de los puntos de encuentro,
siguiendo la clasificacion de los factores de estrés descrita en el capitulo 2. Para
ello, los factores de estrés con los que se ha disefiado el cuestionario han hecho
referencia a las condiciones laborales, los estresores de rol y las relaciones intra-

laborales y extra-laborales.

Para determinar las fuentes de estrés, los indicadores se han seleccionado
teniendo en cuenta en primer lugar las caracteristicas del trabajo en los puntos
de encuentro, siguiendo nuestra experiencia laboral en los puntos de encuentro
y atendiendo la clasificacion de los estresores revisados en la literatura (Peird,

1992; Manassero, 2003). Como punto de partida tedrico se ha tomado de
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referencia algunos indicadores establecidos en diversas investigaciones acerca
de la exposicion de trabajadores ante situaciones de estrés como los
profesionales que trabajan en servicios sociales (Gil-Monte et al., 2006;

Gutiérrez, 2002), u otros temas de alto impacto emocional (Arén y Llanos, 2004).

Asi, se han incluido 21 preguntas acerca de los estresores en estos
servicios con el objeto de intentar identificar estas fuentes de estrés laboral y asi
valorar posteriormente, su impacto en la satisfaccion laboral y la calidad de
vida laboral. Todos los items sobre los aspectos laborales respondian a una a
una pregunta inicial: jen qué medida los siguientes factores constituyen fuentes de
estrés en su trabajo?, y estaban redactados en una escala continua de 1 a 10, en los
que el sujeto deben valorar la intensidad con que percibia cada uno de estos
estresores en su entorno de trabajo, siendo la puntuacién 1 la minima

intensidad y 10 la puntuacion de maxima intensidad del estresor.

Entre los aspectos socio-organizacionales, se han estudiado los horarios
del trabajo, tanto a nivel general (con la afirmacion: “los horarios en los que
desarrollo el trabajo me causa estrés”) como especifico (con la pregunta: “trabajar
los fines de semana me provoca estrés”), la sobrecarga de rol (“la cantidad de
tareas” o el “exceso de responsabilidad”), la ambigiiedad de rol (“la falta de

4

claridad en las funciones”, “la escasa informacidon”, “no saber si se esta realizan
do el trabajo de manera correcta”), la remuneracion econdémica, las
posibilidades de promocién o de conseguir una aumento de la jornada laboral,

el conflicto de rol en relacion con el “exceso de burocracia”.
y

Las relaciones intra-laborales se han estudiado con las preguntas
relacionadas con la relacion con los superiores, los companeros o la falta de

cooperacion con éstos.

Los estresores especificos en el trabajo del punto de encuentro se han

estudiado en las relaciones con los usuarios (“el contacto continuo”, “el exceso
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de usuarios que se atienden”, “la valoracion que hacen de mi trabajo”, “la
agresividad”), la “incapacidad para dar respuesta a las necesidades de los

usuarios”, o la falta de motivacion.

3.4.3.2 Indicadores sobre calidad de vida laboral (Jenaro et al., 2012)

Conjuntamente con la descripcidon de las caracteristicas demograficas y
los estresores se planted a los trabajadores varias preguntas para determinar el
nivel de su satisfaccion laboral y calidad de vida laboral. Para determinar los
indicadores de calidad de vida laboral, se ha utilizado la version abreviada de
una encuesta utilizada en diversos estudios previos (Flores, 2008; Jenaro et al.,

2012) descrita en el capitulo 2 del presente estudio.

Ademas se han incluido otros cinco items relacionados con el grado de
satisfaccion experimentado por el trabajador respecto al trabajo en general, con
el sistema de trabajo (p. e. horarios, tareas, dindmica), la intencion de
permanencia o cambio de trabajo, la satisfaccion con la remuneraciéon y el
reconocimiento social de la profesion. Los items se responden segtin una escala
Likert de 4 puntos formada por cuatro categorias que oscilan desde la

puntuacion (1) que se valora como “nada” hasta la (4) que significa “mucho”.

3.4.3.3 Cuestionario de Burnout de Maslach- General Survey (MBI-GS,
Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson, 1996)

Como se ha explicado previamente, para determinar la medicion de los
niveles de burnout presentes en los trabajadores de los puntos de encuentro
familiar de Castilla y Ledn, se ha utilizado la version MBI-GS, entre otras
cuestiones por su facilidad de aplicacion, adaptacion a la poblacion espafiola
(Moreno-Jiménez, Rodriguez-Carvajal y Escobar, 2001), su utilidad para
poblacion con proveedores de servicios (Schutte, Topinen, Kalimo y Schaufelli,
2000) y su validez factorial (Schutte et al., 2000) y de constructo (Taris, Schreurs,

y Schaufeli, 1999).
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El cuestionario MBI-GS consta de tres factores: desajuste emocional,
cinismo y eficacia profesional. Como senaldbamos en la Tabla 9, hemos
analizado la fiabilidad del cuestionario mediante el estadistico alfa de
Cronbach. Asi, el factor agotamiento emocional obtuvo un a=0,898, el factor
cinismo obtuvo una fiabilidad a =0,758 y la eficacia profesional obtuvo un «
=0,84. Todos estos niveles avalan la fiabilidad del instrumento utilizado, y se
encuentran por encima del criterio de 0,70 recomendado (Nunnaly, 1987).
Ademas, los valores obtenidos son similares a los existentes en otras
investigaciones, tanto de poblacion espafiola como no espafiola (p.ej. Menezes
de Lucena et al., 2006). Concretamente, Moreno-Jiménez, Rodriguez-Carvajal, y
Escobar (2001), obtuvieron valores que oscilan entre 0,84 y 0,89 para las tres
escalas. Por su parte, el estudio de Schutte et al. (2000) presentaba unos indices
entre 0,76 y 0,84. A ello se han de anadir los indices de consistencia interna
presentados en el manual MBI-GS (Malasch, Jackson y Leiter, 1996) que oscila

entre 0,73 y 0,89, muy similares a los de la presente investigacion.

3.4.3.4 Encuesta de afrontamiento COPE-disposicional

Para medir el afrontamiento se ha utilizado la encuesta COPE-28, de
Carver, Scheier y Weintraub, (1989) traducida y adaptada por Crespo y
Cruzado, 1997), en la version de 28 items. Se trata de un inventario desarrollado
para evaluar las diferentes formas de respuesta ante el estrés. Las escalas miden
distintos aspectos del afrontamiento, que se pueden agrupar en estrategias

centradas en el problema y en la emocion.

Los resultados obtenidos en el presente estudio han avalan su fiabilidad
(o de Cronbach). Asi el factor afrontamiento centrado en la emocién obtuvo un
alfa de Cronbach=0,891, mientras que el afrontamiento centrado en el problema
obtuvo un alfa de Cronbach=0,772. Estos resultado se muestran ademas

superiores a otras investigaciones con estudiantes y profesores trabajadores del
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sector de la ensehanza (Moran, Landero, y Gonzdlez, 2010) y otros con

pacientes oncoldgicos (Vargas-Manzanares et al., 2010).

3.4.3.5 Cuestionario de Engagement UWES (Utrecht Work Engagement
Scale) (Schaufeli y Bakker, 2004)

La medicion del engagement se ha efectuado mediante el cuestionario de
Engagement UWES. El andlisis de la fiabilidad del cuestionario considerado
globalmente han resultado en un alfa de Cronbach = 0,877. La consistencia
interna de los factores fueron: a=0,619 para el vigor; a= 0,873 para la dedicacion
y a =0,560 para la absorcion. Los valores del factor vigor y dedicacion estan por
encima del valor 0,60, criterio recomendado para la medicion de este
instrumento (Schaufelli y Bakker, 2003), mientras que el valor absorciéon se
encuentra por debajo de este criterio por lo que se recomienda no utilizar este

factor de manera individual debido a su limitada consistencia interna.

Estos resultados de fiabilidad son similares aunque inferiores a los
encontrados en otras investigaciones con estudiantes y trabajadores espafoles

(Schaufeli, et al., 2002) o con trabajadores argentinos (Spontdn et al., 2012).

3.4.3.6 Escala de Resiliencia CD-RISC de Connor-Davidson (2003)

Para la medicién de la resiliencia se ha utilizado la escala de Resiliencia
Connor-Davidson (10 items CD-RISC). La prueba contempla 5 componentes:
competencia personal, confianza en la propia intuicion y tolerancia a la
adversidad, aceptacion positiva del cambio, control y espiritualidad, recogidos
en 10 items estructurados en una escala sumativa tipo Likert donde la
puntuacion 0 corresponde con la valoracion en absoluto, 1 rara vez, 2 a veces, 3 a
menudo y 4 casi siempre. Aunque no tiene establecido un punto de corte, se
considera que a mayor puntuacion en el cuestionario mayor resiliencia tiene el
sujeto y menor probabilidad de presentar cuadros psicopatoldgicos ante

acontecimientos traumaticos (Connor y Davidson, 2003). La resiliencia como
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medida global serd una medida de resultados, que complementara las medidas
de adaptacidon positiva y el andlisis de los factores que pueden actuar como

protectores y/o riesgo frente a situaciones de adversidad.

Los datos obtenidos de la escala de resiliencia han obtenido un indice de
fiabilidad (alfa de Cronbach=0,718) lo que avala su consistencia interna, si bien
los resultados son ligeramente inferiores a los de otras investigaciones
realizadas con enfermos cronicos (Notario-Pacheco et al., 2004) o con

estudiantes universitarios (Notario-Pacheco et al., 2011).
3.4.4 Procedimiento

Para el desarrollo del presente estudio hemos comenzado con la
elaboracién de un cuestionario que contenia todos los instrumentos objeto del
presente estudio, tanto el elaborado ad hoc como las pruebas estandarizadas

empleadas.

Con el objeto de recopilar los datos de una manera mas efectiva, el
desarrollo del cuestionario se elaboré6 de manera on-line, utilizando la
aplicacion informatica Google Drive. Durante los meses de junio, julio y
septiembre de 2014 se envid invitacion a participar a través del correo
electronico a los trabajadores de los distintos puntos de encuentro familiar. Se
les indic6 la direccion web donde podian acceder a dicha encuesta para

contestarla (disponible en:

https://docs.google.com/forms/d/1i0QivIRohMEK085Wgt8CgVxPbxynd3Kf5vy

RtfMOQfmE/viewform). La informacion necesaria para rellenar correctamente el

cuestionario se indicd en el encabezado de cada una de las escalas que

componen los instrumentos de recogida de datos.

Durante el proceso de recogida de datos, se ha intentado que
participaran la totalidad de los técnicos de los Puntos de Encuentro de Castilla y

Leodn, recurriendo al contacto directo con ellos (bien telefénico o mediante e-
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mail). No obstante, y debido al momento temporal en el que se ha realizado el
estudio y a que durante el mismo ha habido algunas bajas laborales
(enfermedad, maternidad) o cambios en el puesto de trabajo, no se ha
conseguido acceder al total de los trabajadores técnicos de estos servicios. Sin
embargo, y como especificaremos posteriormente, hemos podido recoger

informacion casi un 90% de la plantilla.

Los participantes contestaron de forma individual y sin limite de tiempo
a cada uno de los items del cuestionario, oscilando el tiempo medio empleado

entre 30 y 40 minutos.

Para el andlisis de la informacion, se ha utilizado una estrategia mixta.
Asi, se ha empleado el andlisis cuantitativo de los datos obtenidos en los
distintos instrumentos empleados. Asi mismo, se ha empleado un andlisis de
fragmentos textuales de las respuestas a las preguntas abiertas incluidas en la
encuesta, para profundizar en las respuestas a los objetivos 2 y 3 del presente

estudio. En la Figura 13 se recoge el proceso seguido.
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Figura 12: Procedimiento de la investigacion
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3.5 Resultados

A continuacion presentamos los resultados obtenidos en respuesta a

nuestros objetivos y al contraste de hipotesis.

3.5.1 Perfil sociodemografico y caracteristicas laborales de los trabajadores

de los puntos de encuentro Familiar de Castilla y Leon.

Como primer objetivo del estudio se plante6 examinar el perfil

sociodemografico de los técnicos de los puntos de encuentro de Castilla y Leon.

Los datos demograficos indican que el 94,6% (N=53) de los encuestados
eran mujeres, frente al sdlo 5,4% (N=3) de los hombres, por lo que el analisis de
los resultados se realizara considerando globalmente a toda la poblacion, sin

distinguir el sexo de los sujetos.

La edad de los trabajadores presenta una distribucion normal, con
trabajadores desde los 22 afos hasta los 63, siendo la media de 33,9 afios y la

desviacion tipica 7,73.

22 24 25 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 43 45 50 58 64

Figura 13: Edades de los trabajadores
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Por lo que se refiere al estado civil de los trabajadores, en el momento del
estudio mds de la mitad (57,1%, n=32) estaba soltero, frente a un 42,9% que
estaban casado. Teniendo en cuenta la el numero de hijos de los trabajadores, el
31,48% de los trabajadores (n=17) tiene hijos, 11 tienen 1 hijo y 6, tienen dos
hijos. Ademads, solamente el 1,8% de los trabajadores tiene otras cargas
familiares, entendidas éstas como la de otros familiares viviendo vy

dependiendo de €l o ella.

En resumen, de las cinco caracteristicas personales investigadas, en la
variable sexo no se analizaron las diferencias entre hombres por no tener
suficientes participantes masculinos. Por los mismos motivos, variables como la
existencia de cargas familiares tampoco fue objeto de andlisis. Por otro lado,
algunas variables fueron recodificadas o agrupadas en un ntimero menor de
subgrupos para obtener un tamafio aceptable. Asi, el estado civil se ha
dicotomizado en las casado/conviviendo vs. soltero o solo, y el nimero de hijos

se ha dicotomizado en la variable tener hijos vs. no tener.

Tal y como se ha explicado en el capitulo 1, los trabajadores que
configuran el equipo técnico de los puntos de encuentro familiar tienen que
disponer de una cualificacion y experiencia profesional determinada para
ejercer el trabajo que se realiza en ellos. El Decreto 11/2010, de 4 de marzo por el
que se regulan los puntos de encuentro familiar en Castilla y Le6on, normativa
que establece las categorias profesionales referente a los trabajadores, determina
que el equipo técnico: “estard integrado por personas tituladas universitarias en
estudios de cardcter social, educativo, psicoldgico o juridico”. En concreto, entre la
poblacion de los puntos de encuentro de Castilla y Ledn desempefian su trabajo
profesionales con la titulacion universitaria de Trabajo Social, Psicologia,
Pedagogia y Psicopedagogia. La formacion por la que estan contratados los

trabajadores, predomina la de trabajado social (n=22; 39,3%), seguido de
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psicologia (n=19; 33,9%), educacion social (n=11; 19,6%), y pedagogia o

psicopedagogia (n=2; 3,6%, respectivamente).

Ademas, los anos de experiencia profesional de los trabajadores,
presentan una distribucion normal, y con el objetivo de efectuar distintos
analisis diferenciales se han establecido seis subcategorias en esta variable:
menos de 1 afio de experiencia, entre 1 y 2 anos, entre 3 y 5 anos, entre 6 y 8
anos, entre 9 y 11 afios y mds de 11 afios de experiencia. Asi, se puede afirmar
que los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn
tienen una alta experiencia laboral, ya que presentan un promedio superior a

los 6 afnos.

Tabla 10: Afos de trabajo en los puntos de encuentro familiar

Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 8 14,3
1 ano -2 anos 2 3,6
3 anos - 5 anos 12 21,4
6 anos - 8 anos 18 32,1
9 anos - 11 anos 9 16,1
Mas de 11 afios 7 12,5
Total 56 100,0

En el andlisis de la trayectoria profesional, para la mayoria de los
trabajadores, la actividad laboral que desempefian en los puntos de encuentro
familiar ha sido la primera experiencia laboral (n=36; 64,3%) en su categoria

profesional.

Teniendo en cuenta la variable nimero de horas de contrato, los
trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn presentan
una gran heterogeneidad en el tiempo de contrato, que flucttia desde las 3 horas
hasta las 40 horas a la semana. La media de contrato de trabajo esta en 20,1

horas (dt=7,78), que podriamos considerar como la media jornada laboral.
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Figura 14: Distribucién del namero de horas de contrato a la semana

Los resultados obtenidos en relacion a la media del numero de horas de
trabajo a la semana contratado y que el ejercicio se desarrolle sobre todo
durante los fines de semana, a priori, posibilita que se pueda disponer de un
segundo trabajo para compatibilizar y poder aumentar los ingresos percibidos.
Los resultados indican que el 33,9% de los trabajadores dispone de otro trabajo
ademas del que realiza en estos servicios. Este dato es interesante, porque el
aumento de la carga de trabajo en si, es un indicador de estrés laboral, cuanto
mas, si se llevan a cabo dos trabajos diferentes. De los 19 trabajadores que
declararon disponer de un segundo trabajo, el 68,42% contestd que este
correspondia con su categoria profesional, mientras que el 31,58%, realizaba un

trabajo diferente de su categoria.

Si tenemos en cuenta los trabajadores que realizan dos o mas actividades
laborales, la media del contrato de su actividad en los puntos de encuentro
tamiliar es de 16,3 horas, inferior a la media total de horas de contrato por
trabajador. Esto quiere decir que quienes tienen otra ocupacion laboral, tienen
menos horas de contrato que aquellos que solamente desarrollan su actividad

laboral en estos servicios.
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Otra situacidon que se ha planteado en las caracteristicas laborales en el
trabajo de los puntos de encuentro es la de averiguar si los trabajadores
compatibilizan la actividad laboral entre diferentes localidades. Asi, el 14,3% de
ellos desarrolla su actividad laboral en dos (12,5%) o mas (1,8%) puntos de

encuentro de la comunidad de Castilla y Leon.
3.5.2 Fuentes de estrés laboral

Con este segundo objetivo se pretende determinar las fuentes de estrés
laboral que mas afectan a los trabajadores de los puntos de encuentro familiar.
En primer lugar, se estudiaron diversos aspectos sobre la salud general de los
trabajadores y para ello, se efectuaron 5 preguntas acerca de la situacion de

salud en el momento de realizacion de la encuesta.

Asi, y respecto a la salud en general y salud laboral en particular de los
trabajadores, un 12,7% (n=7) de los participantes indica haber tenido que acudir
en el transcurso de su vida laboral, a algin profesional de la salud por
problemas de ansiedad, estrés o depresion. A este respecto, tres trabajadores (el
5,45%) han solicitado una baja laboral por dichas circunstancias. En la
actualidad, los resultados indican que dos personas toman alguna medicacion

por los problemas de ansiedad, estrés o depresion.

Ademas, para tener una informacion subjetiva sobre su percepcion de
calidad de vida, se formulé una pregunta adicional: “si tuviera que valorar su
calidad de vida.... ;Qué puntuacion se daria?”, donde se solicitaba la respuesta en
una escala continua de 10 puntos, donde el 1 indica la puntuacion minima y el
10 es indicativo de la maxima puntuacion. Las respuestas de los encuestados
indican una puntuacion media-alta en la valoracion de su calidad de vida (6,86),
si bien la dispersiéon de las puntuaciones (DT=1,51) y su rango (2 a 10) sugiere

que algunos profesionales se encuentran descontentos con este aspecto.
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En segundo lugar, se ha estudiado la percepcién individual del estrés en
el trabajo en el punto de encuentro de cara a determinar sus niveles de
percepcion de estrés. Después se han estudiado las areas o factores
estresantes/estresores que contribuyen a aumentar el estrés laboral v,

consecuentemente, las estrategias que utilizan para reducir el malestar.

En principio, una gran mayoria de los trabajadores, concretamente el
82,1% (n=46) considera que el trabajo de técnico en el punto de encuentro como

estresante, resultados que confirman la segunda hipétesis de trabajo.

Si analizamos las respuestas a los estresores, tal y como se puede ver en
la Tabla 11, las puntuaciones no presentan niveles elevados, y por lo tanto no se
aprecia una alta percepcion de estrés ante esos estresores, ya que solamente ha
habido cuatro factores que han sido puntuados con una media de mas de 5, y la
mayoria de ellos sugieren valores medios. El factor valorado como mas
estresante por los trabajadores de los puntos de encuentro familiar ha sido la
amenaza de agresividad percibida por parte de los usuarios (media=7,41),
seguido de la escasa remuneracion econdmica (media=5,54), el no saber si se
estd realizando el trabajo correctamente (media=5,39) y las escasa posibilidades
de aumentar en las horas de trabajo como técnico del Punto de Encuentro

(media=5,11).

Tabla 11: Variables del estrés en los puntos de encuentro familiar

Variables Media Desv.tip. Minimo Maximo
1. Los horarios en los que desarrollo el trabajo me 441 2,36 1 10
causa estrés.
2. Trabajar los fines de semana me provoca estrés. 491 2,68 1 10
3. Me estresa la cantidad de tareas que tengo que 4,84 2,61 1 10
hacer en el trabajo.
4. La escasa remuneracion econdmica me causa 5,54 2,61 1 10
estrés.
5. El exceso de responsabilidad me provoca 4,77 2,70 1 10
estrés.
6. La relacién con los superiores me genera estrés. 3,66 2,69 1 9
7. Me estresa la falta de claridad y concrecion que 4,32 2,34 1 9

percibo en la definicién de las funciones como
técnico del Punto de Encuentro.

Tesis Doctoral - Jestis de la Torre Laso - 188



Variables Media Desv.tip. Minimo Maximo

8. El no saber si estoy realizando el trabajo de una 5,39 2,82 1 10
manera correcta me causa estreés.
9. Me provoca estrés el no tener una informacién 4,29 2,50 1 10

clara sobre las funciones en el desempeno laboral

que debo efectuar.

10. La escasa formacién que tengo para 3,06 2,17 1 9
enfrentarme a las situaciones de los Puntos de

Encuentro me genera estrés.

11. El exceso de burocracia de los Puntos de 4,42 2,69 1 9
Encuentro me produce estrés.

12. El contacto continuo con los usuarios me 3,73 2,33 1 9
causa estrés.

13. La gran cantidad de personas que hay que 4,54 2,49 1 9
atender me genera estrés.

14. Me provoca estrés la valoracion general que 4,02 2,52 1 10
los usuarios hacen de mi labor como técnico del

Punto de Encuentro.

15. Considero que la agresividad de los usuarios 7,41 2,63 1 10
es una causa de estrés.
16. Me origina estrés la incapacidad que tengo 3,79 2,42 1 9

para dar una respuesta a las necesidades de los
usuarios de los Puntos de Encuentro.

17. Mi falta de motivacién de provoca estrés. 1,93 1,22 1 6
18. La relacién con los compafieros de trabajo me 2,13 2,06 1 10
origina estrés.

19. Me causa estrés la falta de cooperacion de los 2,65 2,57 1 10
compafieros de trabajo

20. Las escasas posibilidades de promocion 3,49 2,54 1 9

especificas como técnico del Punto de Encuentro

me originan estrés.

21. Las escasas posibilidades de aumento en las 5,11 2,90 1 10
horas de trabajo como técnico del Punto de

Encuentro me generan estrés.

Asi también, con el dnimo de identificar otras potenciales fuentes de
estrés, se plantearon dos preguntas abiertas para que los trabajadores pudiesen
describir otros factores o identificar la fuente de estrés que le parecia mas grave.
La primera pregunta planteaba la posibilidad de sefialar (de manera abierta),
otras fuentes de estrés laboral. Fue respondida fue por 15 individuos (28,30%), y
entre los comentarios expresados, destacan los conflictos con los usuarios o la
atencion de usuarios con psicopatologias, las relaciones con otros profesionales

o instituciones (los Jugados), asi como la asistencia como testigos-peritos a los
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Juicios o cuestiones relativas a la cantidad de horas realizadas ademas de las

horas contratadas y la dificultad para conciliar la vida laboral y familiar.

La segunda pregunta se enunciaba como: “de las anteriores fuentes de
estrés, jcudl es para usted la mds grave?”, fue contestada por el 85,71% de los
trabajadores (n=48), y la respuesta que los trabajadores indicaron
mayoritariamente como el factor mds grave de estrés en el punto de encuentro
fue el de la agresividad de los usuarios (pregunta 15), contestada por 21
trabajadores, coincidiendo con la valoracidn que se efectu6 como el mayor

estresor.

Por otro lado y de modo complementario, como se recordard, en el
apartado final del dossier de evaluacion solicitamos a los trabajadores que
sefialaran de manera abierta los aspectos mas negativos o menos favorables del
trabajo en los PEF. En la Tabla 12 se puede constatar que se obtuvieron 88
respuestas y para su andlisis se establecid una codificacion por dos jueces
independientes (a la sazon, el autor y la directora de la Tesis). El acuerdo inicial
obtenido fue de 0,87 aproximadamente, y segun las pruebas utilizadas, un
resultado que avala el elevado acuerdo. Asi mismo, los desacuerdos se

resolvieron por consenso, como paso previo a la elaboracion de la Tabla 13.

Tabla 12. Acuerdo entre jueces sobre aspectos negativos del trabajo

% Pi  Kappa Alfa de N N N N
Acuerdo de de Krippendorff Acuerdos Desacuerdos Casos Decisiones
Scott Cohen (nominal)
i“;;es 88.6%  0.868 0.869 0.869 78 10 88 176

En dicha Tabla 13 se puede observar como la mayor cantidad de
valoraciones negativas que realizan los trabajadores de la actividad laboral,
tienen que ver los aspectos relacionados con el contenido del trabajo (el 59%),

en concreto con los items que hacian referencia al aspecto mental de los
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trabajadores, los horarios y en menor medida las relaciones familiares y
sociales. No obstante el item que trataba las relaciones con los clientes o
usuarios del servicio, presenta el mayor nimero de porcentaje de valoraciones

negativas (23,47%).

Los resultados coinciden con la valoracién que realizaron los
trabajadores acerca de los estresores, pues las variables que consideraban como
mas estresantes se situaban la amenaza percibida por la agresividad de los
usuarios, la remuneracién econdmica, los horarios del puesto de trabajo, y como

consecuencia, la dificultad de compatibilizar las relaciones familiares y sociales.

Tabla 13. Frecuencia y Porcentaje de mencion de indicadores y categorias relativos a los aspectos
negativos del trabajo

ASPECTOS NEGATIVOS N %
RELACIONADOS CON EL ENTORNO FiSICO: 0 0,00
1. Satisfaccién laboral 0 0,00
RELACIONADOS CON EL CONTENIDO DEL PUESTO DE 52 59,09
TRABAJO:
2. Contenido del trabajo 2 2,27
3.  La planificacion 0 0,00
4, La temporalizacion, 0 0,00
5. La carga mental o el control de la tarea, 20 22,73
6. Salario 5 5,68
7. Los horarios, 12 13,64
8. Los beneficios sociales 0 0,00
9.  Demandas del propio trabajo 6 6,82
10. Excesiva variedad en la tarea. 2 2,27
11. La falta de informacion o retroalimentacion sobre el 3 3,41
desempefio del trabajo.
12. La probabilidad de sufrir accidentes o los riesgos 0 0,00
laborales.
13.  El desarrollo de la carrera profesional. 2 2,27
14.  La incorporacion de las nuevas tecnologias. 0 0,00
RELACIONES INTRALABORALES, 23 23,47
15.  Relaciones con los compafieros (rivalidad, falta de apoyo) 2 2,27
16. Relaciones con los superiores (incluyendo los estilos de
direccidn, participacion en decisiones , las caracteristicas
personales de éstos) 0 0,00
17. Clima de trabajo 0 0,00
18.  Relaciones con los subordinados 0 0,00

Tesis Doctoral - Jesuis de la Torre Laso - 191



ASPECTOS NEGATIVOS N %

19.  Relaciones con los clientes 21 23,86

RELACIONES EXTRALABORALES: 10 11,36
20. Las relaciones entre el trabajo y la familia (conflicto,

dificultades en compatibilizar) 7 7,95

21. las relaciones sociales 3 3,41

NINGUNO 23 23,47

3.5.3 Fuentes de satisfaccion laboral de los trabajadores de los puntos de

encuentro familiar de Castilla y Leon

Después de estudiar las fuentes de estrés laboral, el siguiente objetivo
que nos planteamos fue el conocer los factores de satisfaccion laboral de los

técnicos de los puntos de encuentro familiar.

Para ello, se plantearon seis preguntas sobre la satisfaccion
experimentada sobre el trabajo, una en relacion al grado de satisfaccion
percibido en general, otra sobre el sistema de trabajo, los deseos de encontrar
otro trabajo o volver a desarrollar la misma actividad laboral, la remuneracién
percibida y la valoracion social que hacen los usuarios sobre el desarrollo
profesional. Todas las variables se codificaron con cuatro opciones de respuesta:

nada, poco, bastante y mucho.

Se puede afirmar que los trabajadores de los puntos de encuentro de
Castilla y Ledn experimentan un alto grado de satisfaccion con su trabajo y el
23,21% lo califica como mucho (n=13), el 67,86% como bastante (n=38), el 5,3% y

el 1,78%, como poco o nada, respectivamente.

El grado de satisfaccion experimentado con el sistema de trabajo también
es ampliamente valorado. El 66,07% lo califica como bastante satisfecho, aunque

la siguiente valoracion mas alta es la de poca satisfaccion (28,57%).

En las preguntas relacionadas con la eleccién de otro trabajo las

respuestas han tenido una valoracion dicotémica. El 48,15% de los que han
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respondido la pregunta como poco o nada la posibilidad de elegir otra vez el
trabajo en el punto de encuentro, frente al 51,85% que han respondido como
bastante o mucho. En relaciéon con la siguiente pregunta, el 39,28% de los
encuestados buscaria otro trabajo (respuestas mucho y bastante), frente al
60,71% que no lo haria (respuestas nada o poco). Asi, los resultados nos indican
que la mayoria de los trabajadores elegiria trabajar en los puntos de encuentro
familiar de nuevo, aunque una cantidad no tan significativa como los que no lo

haria (véase Tabla 14).

Tabla 14: Distribucion de las preguntas sobre la satisfaccion laboral

PREGUNTA Nada Poco Bastante Mucho NC

25. ;Qué grado de satisfaccion experimenta 1 3 38 13 1
con su trabajo en el Punto de Encuentro?

26. ;Qué grado de satisfaccion experimenta 2 16 37 1 0
con el sistema de trabajo (p.ej. horarios, tareas,
dinamica) que tiene en el Punto de Encuentro?

27. ;Si pudiera, elegiria el trabajo en el Punto 20 6 28 0 2
de Encuentro otra vez?

28. ;Si pudiera, trataria de buscar otro trabajo 12 22 19 3 0
en vez de trabajar en el Punto de Encuentro?

29. ;Piensa que el trabajo en el Punto de 8 28 16 2 2
Encuentro esta adecuadamente remunerado
en funcion de las horas que realiza?

30. ;Piensa que la profesion de trabajador en el 17 30 7 1 1
Punto de Encuentro esta socialmente
reconocida?

La remuneracion econémica del trabajador es un indicador significativo
para valorar la satisfaccion laboral. La mayoria de los trabajadores no esta de
acuerdo con la expresion “el trabajo en el Punto de Encuentro estd adecuadamente
remunerado en funcion de las horas que realiza”. Asi, el 14,28% de los trabajadores
no estd nada de acuerdo, frente al 50% que estd poco de acuerdo, el 28,57% y
3,57% estd bastante o muy de acuerdo respectivamente. Recordemos que

ademads, la remuneracion econdmica percibida ha sido valorada por los sujetos
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entre los mayores estresores y aparece como uno de los aspectos mas negativos
del trabajo, lo que significa que los trabajadores perciben esta circunstancia
laboral como un factor que causa malestar, inestabilidad o ansiedad. Ademas,
este dato puede estar apoyado en que haya un tercio de los trabajadores
compatibiliza el trabajo en los puntos de encuentro con otra actividad laboral, y
por consiguiente, hay un deseo intrinseco en tener una estabilidad laboral y

econdmica.

Por ultimo, la mayoria de los trabajadores (83,93%) considera que la
profesion del trabajador en el punto de encuentro esta poco o nada reconocida
socialmente. La explicacion de este resultado puede estar en relacion a dos
cuestiones: en primer lugar por la falta de un conocimiento social de la labor
que se realiza en estos servicios y por otro lugar en consonancia con la
poblacion atendida. Los resultados indicaron que los mayores estresores
provenian de las caracteristicas de la poblacion y sus comportamientos
(personas resistentes al cambio, en situacion de conflicto, en ocasiones con
indices elevados de agresividad, que evitan ser ayudados), por lo que la
valoracion que estos realizan, l6gicamente es baja y por tanto la percepcion de

los trabajadores de dichos comportamientos.

Por otro lado y al igual que sucediera con el objetivo previamente
senalado, al final del dossier de evaluacion incluimos una pregunta relativa a la
especificacion de los aspectos mads positivos resultantes de trabajar en los
puntos de encuentro familiar. Se obtuvieron 109 respuestas y el acuerdo inter-
jueces fue del 67%, algo inferior al obtenido en la valoracion de los aspectos
negativos del punto de encuentro (Tabla 15.). Las discrepancias se resolvieron

por consenso y los resultados finales aparecen reflejados en la Tabla 16.
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Tabla 15. Acuerdo entre jueces sobre aspectos positivos del trabajo

% Pi  Kappa Alfa de N N N N
Acuerdo de de Krippendorff Acuerdos Desacuerdos Casos Decisiones
Scott Cohen (nominal)
Juecesly 71.6% 0.667 0.668  0.668 78 31 109 218

2

En la Tabla 16 se puede observar como los aspectos mas positivos del
trabajo en los puntos de encuentro tienen que ver con los aspectos individuales
(el 54,46%), en concreto con la satisfaccion personal y profesional que se obtiene
de trabajar en ellos, la motivacion, aprender del trabajo, tener una actitud
positiva hacia el trabajo, estar comprometido y sentirse util. No obstante, hay
que valorar que el item mads positivamente valorado tiene que ver con el trabajo
en si es el trabajo con las familias y los menores, asi como la sensacion que
tienen los trabajadores de ayudar a las familias a resolver sus dificultades y

problematicas.

Tabla 16. Frecuencia y Porcentaje de mencion de indicadores y categorias relativos a los aspectos
positivos del trabajo

ASPECTOS POSITIVOS N %
INDICADORES INDIVIDUALES 55 54,46
1. Satisfaccién laboral 18 17,82
2. Expectativas, motivacion 18 17,82
3. Actitudes y valores hacia el trabajo 13 12,87
4. Implicacion, compromiso 6 5,94
MEDIO AMBIENTE EN EL TRABAJO 21 20,79
5. Calidad de vida laboral percibida 0 0,00
6. Condiciones de trabajo 0 0,00
7. Disefio ergonémico 0 0,00
8. Seguridad e higiene 0 0,00
9. NNTT 0 0,00
10. Analisis de puestos 0 0,00
11. Caracteristicas y contenido del trabajo 21 20,79
ORGANIZACION 19 18,81
12. Organizacion en el trabajo, efectividad 0 0,00
13. Organigrama, estructura y funcionamiento 6 5,94
14. Cultura y cambio organizacional 0 0,00
15. Participacion y toma de decisiones 4 3,96
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ASPECTOS POSITIVOS N %
16. Factores psicosociales 1 0,99
17. Aspectos sociales 8 7,92
ENTORNO LABORAL 6 5,94
18. Calidad de vida 0 0,00
19. Condiciones de vida, prejubilacién, estilo de vida. 1 0,99
20. Variables sociodemograficas 1 0,99
21. Factores socio-econdmicos 4 3,96
22. PPRRLL 0 0,00

3.5.4 Caracteristicas del burnout, engagement, estrategias de afrontamiento y
resiliencia de los técnicos de los puntos de encuentro Familiar de Castilla

y Ledn

Después de analizar las fuentes de estrés y de satisfaccion laboral que
estan afectando o estan presentes en los trabajadores de los puntos de encuentro
familiar de Castilla y Ledn, en el cuarto objetivo nos plantedbamos determinar
las caracteristicas basicas del burnout en los trabajadores de los puntos de
encuentro familiar (como otro factor obstaculizador de la vida laboral), asi
como la de estudiar sus estrategias de afrontamiento, niveles de resiliencia y

engagement.

Tabla 17: Puntuaciones en las dimensiones de burnout

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Agotamiento emocional 55 0,00 4,40 1,70 1,16
Cinismo 55 0,00 3,40 1,17 0,93
Eficacia profesional 55 2,50 6,00 4,41 0,92

Para analizar los niveles de burnout experimentados por los
participantes, hemos recodificado las puntuaciones de acuerdo con los baremos
de poblacion espafiola existentes. Las respuestas de los trabajadores al
cuestionario se han clasificado en 3 niveles: Bajo estresor, puntuaciones entre 1

y 4; estresor medio, puntuaciones de 5 o 6; alto estresor, puntuaciones de 7 u 8y
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muy elevado estresor, puntuaciones de 9 o 10. A estas categorias se anaden las
valoraciones de “0” para las respuestas que denotan ausencia del estresor o no

respuesta.

En primer lugar, los resultados de la prueba de burnout indican unos
niveles bajos en los factores de agotamiento emocional y cinismo y altos en
eficacia profesional. Siguiendo los criterios establecidos por el cuestionario
MBI-GS, altas puntuaciones en las variables agotamiento emocional y cinismo,
y bajas en realizacion personal, son indicativas de burnout. Teniendo en cuenta
estos criterios y pese a que algunos participantes puntiian de modo elevado en
agotamiento o cinismo y otros puntuan bajo en eficacia profesional (véase Tabla
18) no hemos encontrado participantes de los puntos de encuentro familiar de
Castilla y Ledn que obtuvieran simultdneamente puntuaciones altas en

agotamiento y cinismo, junto a bajas en eficacia profesional (véase Tabla 19). .

Tabla 18: Frecuencia de las puntuaciones de burnout

Frecuencia Porcentaje

Agotamiento emocional

Bajo 38 67,9

Medio 10 17,9

Alto 7 12,5

NR 1 1,8
Cinismo

Bajo 25 44,6

Medio 21 37,5

Alto 9 16,1

NR 1 1,8
Eficacia profesional

Bajo 12 21,4

Medio 26 46,4

Alto 17 30,4

NR 1 1,8

Asi pues, en nuestro estudio, ninguno de los sujetos presenta esa
secuencia de puntuaciones (alto agotamiento emocional y cinismo y baja

eficacia profesional), por lo que en un sentido estricto podemos decir que
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ninguno de los sujetos presenta burnout, resultado que refuta la segunda

hipotesis planteada.

Tabla 19: N° de sujetos en los factores de burnout seguin las dimensiones

Agotamiento emocional Cinismo Eficacia profesional N¢ de sujetos
Alto Alto Alto 2
Alto Alto Medio 2
Alto Medio Medio 1
Alto Bajo Alto 1
Alto Medio Medio 1
Algo Bajo Medio 1

Medio Bajo Alto 1
Medio Medio Medio 4
Medio Medio Alto 2
Medio Alto Medio 2
Medio Alto Alto 1
Bajo Bajo Bajo 5
Bajo Bajo Medio 10
Bajo Bajo Alto 7
Bajo Medio Bajo 6
Bajo Medio Medio 6
Bajo Medio Alto 2
Bajo Alto Bajo 1
Bajo Alto Alto 1

De manera complementaria, los datos nos indican que entre los factores
del burnout, el agotamiento emocional y el cinismo se encuentran positiva y
significativamente asociados (rxy=0,519; p<0,01), si bien ni el agotamiento ni el
cinismo se asocian significativamente (véase Tabla 30). Por tanto, de nuevo los

resultados tan solo ofrecen apoyo parcial a nuestra segunda hipotesis.

En segundo lugar, para analizar los resultados del engagement, las
puntuaciones del cuestionario UWES-17 se han codificado siguiendo los cinco
criterios establecidos en la Tabla 33 del manual sobre la escala de engagement
(Schaufeli y Bakker, 2003). Asi, la codificacion de wvalores muy bajos
corresponde con puntuaciones totales en la escala menores de 1.93; bajos
cuando las puntuaciones se encuentran entre 1.94 y 4.06; medios, cuando se
sitian entre 3.07 y 4.66; altos, si se encuentran entre 4.67 y 5.53, y muy altos

cuando superan el valor 5.54. Como se puede observar en la Tabla 20, tanto las
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puntuaciones de la escala general como las puntuaciones de los factores del
engagement se situan en los niveles medios, siendo el factor dedicacion el que
tiene mayores puntuaciones en el nivel superior. Por tanto, se puede afirmar
que los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y ledn
presentan una vinculacion y un compromiso medio/alto con el trabajo.Tabla 20:
N¢ de sujetos en la escala de engagement y en sus dimensiones segun las

puntuaciones totales.

Tabla 20: Frecuencia de las puntuaciones de engagement

Engagement N Porcentaje

Bajo 7 12,5

Medio 38 67,9

Alto 11 19,6

Vigor

Bajo 10 17,9

Medio 34 60,7

Alto 12 21,4
Dedicacion

Bajo 4 7,1

Medio 35 62,5

Alto 17 30,4
Absorcion

Bajo 8 14,3

Medio 40 71,4

Alto 8 14,3

Asi mismo, los resultados de la Tabla 21 indican que los trabajadores
presentan una actividad fisica, mental y una energia media/alta, un sentido del
trabajo y de la actividad en el mismo sentido, y con una capacidad de
concentracion y disfrute medios. Los resultados indican que tan solo cuatro
participantes obtienen puntuaciones altas en los tres factores, indicativo de estar

engaged.
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Tabla 21: N° de sujetos en los factores de engagement segun las dimensiones

FACTORES .
- — — N ¢ de sujetos

Vigor Dedicacion Absorcion

Alto Alto Alto 4

Alto Alto Medio 6

Alto Medio Alto 1

Alto Medio Bajo 1
Medio Alto Alto 2
Medio Alto Medio 5
Medio Medio Alto 1
Medio Medio Medio 24
Medio Medio Bajo 1
Medio Bajo Medio 1

Bajo Medio Medio 4

Bajo Bajo Bajo 6

En tercer lugar se han analizado las estrategias de afrontamiento

utilizadas por los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y

Leon y se puede observar (Tabla 22) que las puntuaciones en las estrategias de

afrontamiento centrado en el problema (media=3,17) fueron superiores a las

centradas en la emociéon (media=2,13). Ademads, entre las estrategias que se

punttian como la mas utilizada por los trabajadores de los puntos de encuentro,

se sittian la reinterpretacion positiva (media=3,63), la aceptacion (media=3,47),

seguido de la planificacion (media=3,39) y el afrontamiento activo (media=3,13).

Tabla 22: Puntaciones de las estrategias de afrontamiento

Afrontamiento N Minimo Maiximo Media Desv. tip.
Autodistraccion 56 1,00 5,00 2,57 ,98
Afrontamiento activo 56 1,00 5,00 3,13 1,03
Negacion 56 1,00 5,00 1,34 ,69
Abuso de sustancias 56 1,00 1,50 1,01 ,07
Apoyo instrumental 55 1,00 5,00 2,89 1,03
Apoyo emocional 56 1,00 5,00 2,82 1,02
Desconexion conductual 56 1,00 3,50 1,56 ,68
Desahogo 56 1,00 5,00 2,94 1,06
Reinterpretacion positiva 56 1,00 5,00 3,63 1,10
Planificacion 56 1,00 5,00 3,39 ,98
Humor 55 1,00 5,00 2,41 1,08
Aceptacion 56 1,00 5,00 3,47 ,94
Religion 56 1,00 5,00 1,44 ,67
Auto-inculpaciéon 56 1,00 5,00 2,44 1,00
Afrontamiento centrado en el problema 56 1,30 5,00 3,17 ,81
Afrontamiento centrado en la emocion 56 1,17 3,11 2,13 ,A44
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Siguiendo con el planteamiento del cuarto objetivo, el ultimo factor
protector analizado es la resiliencia. Los resultados de la puntuaciones de la
prueba CD-RIS10 indican que los trabajadores de los puntos de encuentro
familiar de Castilla y Ledn, tienen una media de 27,91 puntos (DT=4,54), con
una oscilacion entre 10 y 40 puntos. Esta puntuacidn es ligeramente inferior a la
puntuaciéon promedio obtenida en personas mayores (Serrano, Garrido,
Notario, Bartolomé, Solera y Martinez, 2013). En la Tabla 23 se presentan los
porcentajes y puntuaciones obtenidas de los participantes, tras haber sido

divididos en tres grupos (centil 25, centil 75 y grupo intermedio).

Tabla 23: Numero de sujetos en los niveles de la escala Resiliencia

Niveles de CDRISC10 Frecuencia Porcentaje
Bajo (hasta 26) 19 33,9
Medio (de 26,1 a 29) 20 35,7
Alto (30 o mas) 17 30,4
Total 56 100,0

3.5.5 Relacion entre las caracteristicas personales, variables del trabajo y los
estresores con el burnout, engagement, niveles de resiliencia,

estrategias de afrontamiento y calidad de vida laboral

Con este objetivo se pretende probar la relacion entre los factores
organizacionales y personales de los trabajadores con las caracteristicas de la
vida laboral, asi como con sus factores obstaculizadores y facilitadores. Para ello
seguidamente se analizardn las caracteristicas personales, las variables del
trabajo y los estresores, todo ello dentro del estudio de dichos factores

obstaculizadores y protectores.

El primer andlisis del estudio corresponde con las relaciones entre las
CARACTERISTICAS PERSONALES. En este sentido se han realizado
correlaciones de Pearson entre las variables cuantitativas y pruebas Chi

cuadrado con las variables categodricas.
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En primer lugar, no se han encontrado asociaciones significativas entre
las variables de las caracteristicas personales y las diferentes dimensiones del
burnout, por lo que se puede concluir que ni la edad, el sexo, el estado civil
(casado/convive con su pareja vs. soltero), tener hijos o estar soltero, influyen en
la aparicion de burnout, en la escala general o sus factores como el agotamiento
emocional (Chi cuadrado=0,952; gl=2; p=0,621), cinismo (Chi cuadrado=0,659;
gl=2; p=0.719) ni eficacia profesional (Chi cuadrado=0,746; gl=2; p=0,689).

En cuanto a los niveles de engagement, el andlisis reflejé una ausencia de
significacion entre la variable edad y el engagement, asi como con sus

diferentes dimensiones.

Por el contrario, se han encontrado asociaciones entre el estado civil
(casado/convive con su pareja vs. soltero) y el factor vigor (Chi
cuadrado=13,053; gl=2; p=0,001) y absorcion (Chi cuadrado=7,613; gl=2;
p=0,022). No se encontraron las relaciones con la dedicacion (Chi
cuadrado=1,805; gl=2; p=0.406) ni en el total de la escala globalmente
considerada (Chi cuadrado=2,700; gl=2; p=0,259). El andlisis de los residuos
tipificados puso de manifiesto que es mucho mads probable experimentar un

bajo vigor y absorcion estando casado que estando soltero.

Tabla 24: Asociacidn entre estado civil y vigor (Escala de engagement)

Estado civil Vigor
Bajo Medio Alto
Casado/a o convive con pareja N 9 9 6
% 37,50 37,50 25,00
Soltero/a N 1 25 6
% 3,13 78,13 18,75
Total N 10 34 12
% 17,86 60,71 21,43
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Tabla 25: Asociacion entre estado civil y absorcion (Escala de engagement)

Estado civil Absorcion
Bajo Medio Alto
Casado/a o convive con pareja N 7 14 3
% 29,17 58,33 12,50
Soltero/a N 1 26 5
% 3,13 81,25 15,63
Total N 8 40 8
% 14,29 71,43 14,29

En relacion a la calidad de vida laboral, no se ha encontrado relacion
entre las caracteristicas personales y la calidad de vida laboral. Los resultados
analizados de la variable edad y el estado civil, no se han asociado con la
calidad de vida laboral (p=0,62), asi como tampoco se han encontrado
asociaciones entre el estado civil (casado/conviviente vs. soltero) y calidad de

vida laboral (Chi cuadrado=2,399; gl=2; p=0,301).

En segundo lugar, se han estudiado entre las VARIABLES DEL
TRABAJO vy los factores obstaculizadores y protectores. Los primeros
resultados hacen referencia a las asociaciones con el burnout, y reflejan que la
variable diversas formaciones académicas de los trabajadores y las dimensiones del
burnout, agotamiento emocional (Chi cuadrado=4,122; gl=2, p=0,390), cinismo
(Chi cuadrado=2,906; gl=2, p=0,574) y eficacia profesional (Chi cuadrado=0,714,

gl=2; p=0,950) no resultaron significativas.

En cuanto a la caracteristica horas de trabajo contratado a la semana y afios de
experiencia laboral, se relacionan de manera significativa con los factores de
burnout, en concreto con el agotamiento emocional y la eficacia profesional. Un
mayor numero de horas trabajando asi como una mayor antigiiedad en el
trabajo, se encuentran asociados con niveles mas elevados de agotamiento

emocional y también de eficacia profesional.
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Tabla 26: Relacion entre el tiempo de trabajo en el punto de encuentro y burnout

Anos de . L.
. Agotamiento . . Eficacia
experiencia ] Cinismo R
emocional profesional
laboral
;Cua h 1
(Cuantas ?ras ala 501 383+ 171 287+
semana estas contratado?
AR .
fios de experiencia 1 309 031 284
laboral

Nota: ** significativo al nivel 0,01 (bilateral); * significativo al nivel 0,05 (bilateral).

El andlisis de la posible asociacion entre el hecho de que el trabajo en el
punto de encuentro familiar haya sido o no el primero en su categoria profesional y
las dimensiones de agotamiento (Chi cuadrado=0.518; gl=2, p=0,772) y eficacia
profesional (Chi cuadrado=0,252, gl=2; p=0,882) no resultaron significativas,
aunque su asociacion con la variable cinismo si fue significativa (Chi
cuadrado=7,665, gl=2; p=0,022). El analisis de los residuos tipificados puso de
manifiesto que es mas probable experimentar niveles bajos de cinismo cuando

el trabajo en el punto de encuentro familiar no ha sido el primero.

Tabla 27: Relacion entre el trabajo de punto de encuentro es el primero de la categoria profesional y el
factor cinismo del burnout

Cinismo No primer trabajo Si primer trabajo
Bajo N 14 11
% 56 44
Medio N 4 17
% 19,05 80,95
Alto N 2 7
% 22,22 77,78
Total N 20 35
% 36,36 63,64

El andlisis de la posible asociacion entre el hecho de tener o no otro trabajo
y las dimensiones de agotamiento (Chi cuadrado=2,518; gl=2, p=0,284) y eficacia
profesional (Chi cuadrado=2,945, gl=2; p=0,229) no resultaron significativas. Su
asociacion con la variable cinismo si fue significativa (Chi cuadrado=10,910;

gl=2; p=0,004). El analisis de los residuos tipificados puso de manifiesto que es
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bastante mas probable experimentar niveles medios de cinismo (indiferencia y
distanciamiento hacia el trabajo) cuando se tiene otro trabajo que en otras

circunstancias.

Tabla 28: Relaciones entre tener o no otro trabajo y burnout

Cinismo No Si
Bajo N 14 11

% 56 44
Medio N 19 2

% 90,48 9,52
Alto N 3 6

% 33,33 66,67
Total N 36 19

% 65,45 34,55

Por otro lado, el andlisis de la posible asociacion entre trabajar en uno o
en mas de un punto de encuentro familiar y las diferentes dimensiones del
burnout tampoco arrojé asociaciones significativas ni en agotamiento (Chi
cuadrado=0,089; gl=2, p=0,957), ni en cinismo (Chi cuadrado=0,936; gl=2,

p=0,626) ni en eficacia profesional (Chi cuadrado=0,388, gl=2; p=0,824)

En resumen, agrupando el objetivo que nos habiamos planteado en
encontrar la relacion entre las variables del trabajo en el punto de encuentro y
los niveles de burnout, ésta solamente es significativa atendiendo a diversas
circunstancias. Se ha encontrado una relacion positiva entre el namero de horas
contratado y los afios de experiencia laboral con factores de agotamiento
emocional y la eficacia profesional; una relacion positiva entre la variable que
indicaba que el trabajo en el punto de encuentro era el primero de su categoria

profesional y los que tienen otro trabajo y el factor cinismo.

Después de analizar la asociacion entre el burnout y las variables del
trabajo en el punto de encuentro familiar se ha intentado determinar si dichas
variables se relacionan con la calidad de vida laboral y los factores facilitadores:

el engagement, las estrategias de afrontamiento y la resiliencia. En cuanto al
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engagement, se puede afirmar que el tiempo de trabajo contratado no presenta

una correlacion significativa con las dimensiones vigor, dedicacion y absorcion.

El andlisis de la posible asociacion entre el hecho de que el trabajo en el
punto de encuentro familiar haya sido o no el primero en su categoria
profesional y las dimensiones vigor (Chi cuadrado=1,735; gl=2, p=0,420),
dedicacién (Chi cuadrado=3,206, gl=2; p=0,201) y absorciéon (Chi
cuadrado=4,387, gl=2; p=0,112) no resultaron significativas. Tampoco en el total

de la escala (Chi cuadrado=3,136, gl=2; p=0,208).

Por otro lado, tampoco se han hallado relaciones entre la variable tener o
no otro trabajo, que el trabajo en el punto de encuentro familiar haya sido el
primero en su categoria profesional y el engagement. El andlisis de esta variable
con las dimensiones vigor (Chi cuadrado=2,041; gl=2, p=0,360), dedicacion (Chi
cuadrado=0,573, gl=2; p=0,751) y absorciéon (Chi cuadrado=0,797, gl=2; p=0,671)
no resultaron significativas, y tampoco en el total de la escala (Chi
cuadrado=2,901, gl=2; p=0,234). De un modo similar, el andlisis entre la
formacién académica y vigor (Chi cuadrado=4,780; gl=4, p=0,311), dedicacion
(Chi cuadrado=4,107; gl=4, p=0,392), absorcion (Chi cuadrado=0,650; gl=4,
p=0,957) y total de la escala (Chi cuadrado=0,768; gl=4, p=0,943), no resultaron
significativas. Finalmente, el analisis de la posible asociacion entre el tiempo
trabajando en los PEF, las horas que se trabaja en dichos puntos y las diferentes
dimensiones del WES y el total de la escala, no evidencié correlaciones

significativas.

Una vez conocidos las asociaciones entre las caracteristicas personales y
las variables relacionadas con el trabajo, con los factores obstaculizadores y
facilitadores, nos planteamos encontrar relaciones entre los ESTRESORES (las
fuentes de estrés del trabajo en la actividad laboral de los puntos de encuentro)
con los factores de burnout, estrategias de afrontamiento, engagement,

resiliencia y calidad de vida laboral.
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El andlisis de los resultados refleja que la relacion entre el burnout y los
estresores especificos, refleja que es significativa y positiva entre algunos y las
dimensiones agotamiento emocional y cinismo y una asociacion negativa entre
el estresor “mi falta de motivacion” y la dimension eficacia profesional. Asi, el
agotamiento emocional correlaciona con los estresores relacionados con el
horario, trabajar los fines de semana, la cantidad de tareas, la escasa
remuneracion, el exceso de responsabilidad, la relacion con los superiores, la
falta de claridad percibida en la definicion de las funciones, el no tener
informacion clara sobre el desempefio, el exceso de burocracia, el contacto
continuo y la agresividad de los usuarios, la gran cantidad de personas que hay
que atender, la valoracion que realizan los usuarios de mi trabajo, la falta de

motivacion personal y las escasas posibilidades de promocion como técnico.

Ademas, el factor cinismo tiene relacidon significativa con los horarios,
trabajar los fines de semana, la cantidad de tareas, la escasa remuneracion, la
falta de claridad percibida en la definicion de las funciones, el no tener
informacion clara sobre el desemperio, el exceso de burocracia, la gran cantidad
de personas que hay que atender, la falta de motivacion, la relacion con los

companieros incluida la falta de cooperacion con ellos.

Tabla 29: Relaciones entre los estresores y los niveles de burnout

Agotamiento . Eficacia
Estresores . Cinismo R
emocional profesional
1.Los horarios en los que desarrollo el trabajo me 0,496** 0,443** -0,073
causan estrés.
2. Trabajar los fines de semana me provoca estrés. 0,544** 0,465** -0,040
3.Me estresa la cantidad de tareas que tengo que 0,621** 0,296* 0,016
hacer en el trabajo.
4.La escasa remuneracién econOmica me causa 0,458** 0,309* 0,064
estrés.
5.El exceso de responsabilidad me provoca estrés. 0,491** 0,229 -0,007
6.La relacion con los superiores me genera estrés. 0,455** 0,186 0,131
7.Me estresa la falta de claridad y concrecién que 0,455** 0,282* 0,054

percibo en la definicién de las funciones como
técnico del Punto de Encuentro.

8.El no saber si estoy realizando el trabajo de una 0,223 0,149 -0,240
manera correcta me causa estrés.
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Agotamiento _, . Eficacia
Cinismo

Estresores . .
emocional profesional

9.Me provoca estrés el no tener una informacion 0,393** 0,286* -0,175
clara sobre las funciones en el desempeno laboral
que debo efectuar.

10. La escasa formacién que tengo para enfrentarme 0,131 0,124 -0,195
a las situaciones de los Puntos de Encuentro me
genera estrés.

11. El exceso de burocracia de los Puntos de 0,337* 0,344* -0,150
Encuentro me produce estrés.

12. El contacto continuo con los usuarios me causa 0,548%* 0,258 -0,045
estrés.

13. La gran cantidad de personas que hay que 0,607** 0,426** 0,037

atender me genera estrés.

14. Me provoca estrés la valoracién general que los 0,383** 0,051 -0,099
usuarios hacen de mi labor como técnico del Punto
de Encuentro.

15. Considero que la agresividad de los usuarios es 0,399%* 0,221 -0,157
una causa de estrés.
16. Me origina estrés la incapacidad que tengo para 0,181 0,132 -0,170

dar una respuesta a las necesidades de los usuarios
de los Puntos de Encuentro.

17. Mi falta de motivacion de provoca estrés. 0,473%* 0,527%* -0,352*%*

18. La relacion con los companeros de trabajo me 0,041 0,321* -0,228
origina estrés.

19. Me causa estrés la falta de cooperacion de los 0,107 0,391** -0,146
compafieros de trabajo

20. Las escasas posibilidades de promocion 0,298* 0,243 0,240

especificas como técnico del Punto de Encuentro
me originan estrés.
21. Las escasas posibilidades de aumento en las 0,201 0,134 0,328*
horas de trabajo como técnico del Punto de
Encuentro me generan estrés.

Agotamiento emocional 1 0,519** 0,051
Eficacia profesional 0,051 -0,104 1
Cinismo 0,519** 1 -0,104

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).* La correlacién es significante al nivel 0,05
(bilateral).

Respecto a la relaciéon entre los estresores y las dimensiones del
engagement, los resultados indican (Tabla 31) que algunos estresores
correlacionan negativamente con el nivel total de engagement o con algunos
factores. Asi, se puede apreciar que los horarios, trabajar los fines de semana, el
exceso de trabajo, el trabajo continuo con los usuarios, la gran cantidad de

personas que hay que atender, la agresividad y la valoracion de los usuarios, la
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falta de motivacion y la relacion con los compafieros se relaciona negativa y

significativamente con el total de la escala de engagement.

Teniendo en cuenta los factores, el estresor de los horarios, el trabajar los
fines de semana, el exceso de burocracia, la cantidad de personas que hay que
atender, la agresividad y la valoracién que realizan del trabajo los usuarios, la
falta de motivacion y la relacion con los companeros, se relacionan

negativamente con la dimension vigor.

La dimension dedicacion se asocia negativamente con los estresores de
los horarios, trabajar los fines de semana, las tareas que hay que realizar, el
exceso de burocracia, el contacto continuo y la agresividad de los usuarios y la
cantidad de personas que hay que atender, la falta de motivacion y la relacion

con los comparfieros.

Tabla 30: Relaciones entre los estresores y los niveles de engagement

ESTRESORES Vigor Dedicacion  Absorcion  Engagement
1. Los horarios en los que desarrollo el -0,314* -0,336* -0,129 -0,288*
trabajo me causan estrés.

2. Trabajar los fines de semana me -0,390**  -0,390** -0,246 -0,381**
provoca estrés.

3. Me estresa la cantidad de tareas que -0,179 -0,283* 0,049 -0,150
tengo que hacer en el trabajo.

4. La escasa remuneracion econOmica me -0,178 -0,232 -0,231 -0,237
causa estreés.

5. El exceso de responsabilidad me -0,148 -0,216 -0,124 -0,180
provoca estrés.

6. La relaciéon con los superiores me -0,031 -0,181 0,063 -0,051
genera estrés.

7. Me estresa la falta de claridad y -0,120 -0,150 0,032 -0,087

concrecion que percibo en la definicion de las
funciones como técnico del Punto de Encuentro.

8. El no saber si estoy realizando el -0,161 -0,070 -0,031 -0,100
trabajo de una manera correcta me causa estrés.
9. Me provoca estrés el no tener una -0,140 -0,190 0,004 -0,120

informacion clara sobre las funciones en el

desempeno laboral que debo efectuar.

10. La escasa formacién que tengo para -0,130 -0,111 0,025 -0,080
enfrentarme a las situaciones de los Puntos de

Encuentro me genera estrés.

11. Fl exceso de burocracia de los Puntos -0,285* -0,301* -0,205 -0,292*
de Encuentro me produce estrés.

12. El contacto continuo con los usuarios -0,225 -0,267* -0,243 -0,272*
me causa estrés.

13. La gran cantidad de personas que hay -0,300* -0,310* -0,167 -0,288*
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ESTRESORES Vigor Dedicacion  Absorcion  Engagement

que atender me genera estrés.

14. Me provoca estrés la valoracion -0,264* -0,224 -0,272* -0,283*
general que los usuarios hacen de mi labor

como técnico del Punto de Encuentro.

15. Considero que la agresividad de los -0,346**  -0,285* -0,283* -0,341*
usuarios es una causa de estrés.
16. Me origina estrés la incapacidad que -0,190 -0,171 -0,208 -0,213

tengo para dar una respuesta a las necesidades
de los usuarios de los Puntos de Encuentro.

17. Mi falta de motivaciéon de provoca -0,551**  -0,559** -0,338* -0,536%*
estrés.

18. La relaciéon con los compafieros de -0,414**  -0,465** -0,349%* -0,454*%*
trabajo me origina estrés.

19. Me causa estrés la falta de cooperaciéon  -0,265 -0,256 -0,113 -0,235
de los companeros de trabajo

20. Las escasas posibilidades de -0,080 -0,049 -0,097 -0,086

promocion especificas como técnico del Punto

de Encuentro me originan estrés.

21. Las escasas posibilidades de aumento 0,000 0,103 -0,074 0,007
en las horas de trabajo como técnico del Punto

de Encuentro me generan estrés.

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacién es significante al nivel 0,05
(bilateral).

Siguiendo con el andlisis de los estresores, se puede afirmar que éstos
influyen en la calidad de vida laboral. Como se puede ver en la Tabla 32, la
mayoria de los estresores correlacionan significativa y negativamente con la
calidad de vida laboral, confirmando la tercera hipotesis del estudio que
planteaba la existencia de una asociacion entre los factores obstaculizadores (en
este caso los estresores) y la calidad de vida laboral. Los tinicos estresores que
no tienen una relacion significativa son los que se codificaron como: “la escasa
formacion que tengo para enfrentarme a las situaciones de los Puntos de Encuentro” y
“las escasas posibilidades de aumento en las horas de trabajo como técnico del Punto de

Encuentro”.

Tabla 31: Relacion entre los estresores y la calidad de vida laboral

ESTRESORES Calidad de vida
laboral
1. Los horarios en los que desarrollo el trabajo me causa estrés. -0,485**
2. Trabajar los fines de semana me provoca estrés. -0,602**
3. Me estresa la cantidad de tareas que tengo que hacer en el trabajo. -0,538**
4. La escasa remuneracion econémica me causa estrés. -0,537*%*

Tesis Doctoral - Jesuis de la Torre Laso - 210



Calidad de vida

ESTRESORES laboral

5. El exceso de responsabilidad me provoca estrés. -0,480**

6.  Larelacién con los superiores me genera estrés. -0,421**

7. Me estresa la falta de claridad y concrecién que percibo en la -0,502**
definicién de las funciones como técnico del Punto de Encuentro.

8.  Elno saber si estoy realizando el trabajo de una manera correcta me -0,289*
causa estrés.

9. Me provoca estrés el no tener una informacion clara sobre las -0,514**
funciones en el desempenio laboral que debo efectuar.

10. La escasa formacién que tengo para enfrentarme a las situaciones de -0,181
los Puntos de Encuentro me genera estrés.

11.  El exceso de burocracia de los Puntos de Encuentro me produce -0,364**
estrés.

12. El contacto continuo con los usuarios me causa estrés. -0,434**

13. La gran cantidad de personas que hay que atender me genera estrés. -0,469**

14. Me provoca estrés la valoracidon general que los usuarios hacen de -0,439**
mi labor como técnico del Punto de Encuentro.

15. Considero que la agresividad de los usuarios es una causa de estrés. -0,429**

16. Me origina estrés la incapacidad que tengo para dar una respuesta a -0,332*
las necesidades de los usuarios de los Puntos de Encuentro.

17.  Mi falta de motivacion de provoca estrés. -0,403**

18. La relacion con los companeros de trabajo me origina estrés. -0,366**

19. Me causa estrés la falta de cooperacion de los comparieros de trabajo -0,405**

20. Las escasas posibilidades de promocién especificas como técnico del -0,387**
Punto de Encuentro me originan estrés.

21. Las escasas posibilidades de aumento en las horas de trabajo como -0,251

técnico del Punto de Encuentro me generan estrés.

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacién es significante al nivel 0,05
(bilateral).

Los resultados de la Tabla 33 indican que trabajar los fines de semana (el
horario de trabajo) es el factor que mas influye en la calidad de vida laboral,
seguido de la sobrecarga de rol que viene determinada por el exceso de tareas
que hay que efectuar en el trabajo, la escasa remuneracién econémica y la
ambigiiedad de rol (no tener una informacién clara sobres las funciones), como

los principales estresores.

En la Tabla 33 se presentan las asociaciones mas significativas entre los
estresores y la calidad de vida laboral, asi como de los factores protectores y

obstaculizadores.
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Tabla 32: Resumen de las elaciones entre los estresores y los factores protectores y obstaculizadores

ESTRESORES CVL AE CI EP EN
1. L(’)s horarios en los que desarrollo el trabajo me causa - 0,496  0,443** 0,288
estrés. 0,485**

2. Trabajar los fines de semana me provoca estrés. - . . -
0,602** 05447 0465 0,381**

3. Me estresa la cantidad de tareas que tengo que hacer -

en el trabajo. 0,538**

4. La escasa remuneracion econémica me causa estrés. -

0,621**  0,296*

0,458**  0,309*

0,537**

5. El exceso de responsabilidad me provoca estrés. - 0,491%
0,480**

6. La relacion con los superiores me genera estrés. - o
0,421** 0,455

7. Me estresa la falta de claridad y concreciéon que

percibo en la definicion de las funciones como técnico E) 5004 0,455** 0,282*
del Punto de Encuentro. !

8. El no saber si estoy realizando el trabajo de una
manera correcta me causa estrés.

9. Me provoca estrés el no tener una informacién clara

sobre las funciones en el desempeiio laboral que debo E) 514% 0,393** 0,286*
efectuar. !

10. La escasa formacion que tengo para enfrentarme a

las situaciones de los Puntos de Encuentro me genera

estrés.

11. El exceso de burocracia de los Puntos de Encuentro -

me produce estrés. 0,364**
12. El contacto continuo con los usuarios me causa -
estrés. 0,434**
13. La gran cantidad de personas que hay que atender -

me genera estrés. 0,469**
14. Me provoca estrés la valoracion general que los
usuarios hacen de mi labor como técnico del Punto de E) 4304 0,383** -0,283*
Encuentro. !

15. Considero que la agresividad de los usuarios es una -
causa de estrés. 0,429**
16. Me origina estrés la incapacidad que tengo para dar

una respuesta a las necesidades de los usuarios de los -0,332*
Puntos de Encuentro.

17. Mi falta de motivacion de provoca estrés. 405 0473 0,527 s 036
18. La relacion con los compaifieros de trabajo me origina - 0.321* -
estrés. 0,366** ! 0,454%*
19. Me causa estrés la falta de cooperacion de los
compaiieros de trabajo

20. Las escasas posibilidades de promocion especificas
como técnico del Punto de Encuentro me originan -387* ,298*

-0,289*

0,337 0,344* -0,292*

0,548** -0,272*

0,607**  0,426** -0,288*

0,399** -0,341*

-,405** ,391%*

estrés.
21. Las escasas posibilidades de aumento en las horas de
trabajo como técnico del Punto de Encuentro me ,328*

generan estrés.

Nota: ** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacion es significante al nivel 0,05
(bilateral). CVL= Calidad de Vida Laboral; AE: Agotamiento Emocional; CI: Cinismo; EP: Eficacia
Profesional; EN= Engagement
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En cuanto a la relacion entre los estresores y los niveles de resiliencia se
ha efectuado un andlisis de varianza (Anova) para determinar si las
puntuaciones de los participantes bajos, medios y altos en resiliencia, difieren
significativamente. En la Tabla 34 se puede apreciar como los trabajadores con
niveles bajos en resiliencia perciben como significativamente mds estresantes
los estresores relacionados con la ambigiiedad del rol, o con la relaciéon con la

valoracién que hacen los usuarios del trabajo realizado.

Tabla 33. Estadisticos descriptivos y significacion de las diferencias (Anova) en funcion de los niveles
de resiliencia

Variables Resiliencia N Media D.T. ET. F Sig.
1. Los horarios 1,507 231
Bajo 19 4,74 2,18 ,50
Medio 20 4,80 2,61 ,58
Alto 17 3,59 2,18 ,53
2. Trabajar los fines de ,831 ,441
semana
Bajo 19 5,05 2,41 ,55
Medio 20 5,35 3,05 ,68
Alto 17 4,24 2,51 ,61
3. la cantidad de tareas ,785 ,461
Bajo 19 5,11 2,98 ,68
Medio 20 5,15 2,30 ,51
Alto 17 4,18 2,53 ,61
4. La escasa remuneracion 1,649 202
Bajo 19 5,89 2,75 ,63
Medio 20 6,00 2,68 ,60
Alto 17 4,59 2,27 ,55
5. El exceso de 2,150 127
responsabilidad
Bajo 19 579 2,39 ,55
Medio 20 4,25 2,57 ,58
Alto 17 4,24 2,97 ,72
6. La relacion con los ,780 ,463
superiores
Bajo 19 4,26 2,98 ,68
Medio 20 3,50 2,44 ,55
Alto 17 3,18 2,67 ,65
7. la falta de claridad y ,739 ,483

concrecion en la definicion
de las funciones

Bajo 19 4,84 2,06 47
Medio 20 4,15 2,54 ,57
Alto 17 3,94 2,44 ,59
8. no saber si estoy realizando 3,777  ,029
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Variables Resiliencia N Media D.T. ET. F Sig.
el trabajo de una manera
correcta
Bajo 19 6,32 2,16 ,50
Medio 20 5,75 2,84 ,64
Alto 17 394 3,01 ,73
9. no tener una informacion 3,401 ,041
clara sobre las funciones en
el desempeiio
Bajo 19 532 2,36 ,54
Medio 20 4,20 2,48 ,56
Alto 17 3,24 2,33 ,57
10. La escasa formacion 1,312,278
Bajo 18 3,00 1,91 ,45
Medio 19 3,63 2,27 ,52
Alto 17 247 2,27 ,55
11. El exceso de burocracia 2,427  ,098
Bajo 18 4,50 2,53 ,60
Medio 20 5,25 2,95 ,66
Alto 17 3,35 2,26 ,55
12. El contacto continuo con 1,233  ,300
los usuarios
Bajo 19 4,37 2,22 ,51
Medio 20 3,60 2,50 ,56
Alto 17 3,18 2,21 ,54
13. La gran cantidad de 1,090 ,344
personas que hay que atiende
Bajo 19 5,16 2,54 ,58
Medio 20 4,45 2,48 ,55
Alto 17 3,94 2,44 ,59
14. la valoraciéon que los 4427 017
usuarios hacen de mi labor
Bajo 19 5,05 2,17 ,50
Medio 20 4,15 2,80 ,63
Alto 17 2,71 2,02 ,49
15. la agresividad de los 2,104  ,132
usuarios
Bajo 19 8,00 2,19 ,50
Medio 20 7,75 2,15 A48
Alto 17 6,35 3,33 ,81
16. la incapacidad para dar 2,168 124
una respuesta a las
necesidades de los usuarios
Bajo 19 4,63 2,34 ,54
Medio 20 3,65 2,43 ,54
Alto 17 3,00 2,35 ,57
17. Mi falta de motivacion 1,483 ,236
Bajo 19 2,32 1,38 ,32
Medio 20 1,75 1,12 ,25
Alto 17 1,71 1,10 ,27
18. La relacion con los ,207 ,814
Tesis Doctoral - Jesuis de la Torre Laso - 214



Variables Resiliencia N Media D.T. ET. F Sig.

compaifieros de trabajo

Bajo 19 2,05 1,75 ,40

Medio 19 2,37 2,56 ,59

Alto 17 1,94 1,82 44
19. la falta de cooperacion de 1,321 ,276
los compafieros

Bajo 19 232 1,86 ,43

Medio 19 342 3,24 ,74

Alto 17 2,18 2,35 ,57
20. Las escasas posibilidades 414 ,663
de promocion

Bajo 18 3,06 2,10 ,49

Medio 20 3,80 2,89 ,65

Alto 17 3,59 2,62 ,64
21. Las escasas posibilidades 1,251 ,295
de aumento en las horas de
trabajo

Bajo 19 4,26 2,54 ,58

Medio 20 5,50 2,89 ,65

Alto 16 5,63 3,26 ,82

3.5.6 Relaciones entre las variables del burnout, resiliencia, engagement y

estrategias de afrontamiento.

Con este objetivo se pretende estudiar las relaciones entre todas las
variables de la investigacion, por un lado el burnout como factor obstaculizador
y la resiliencia, el engagement y las estrategias de afrontamiento como factores

facilitadores de la calidad de vida laboral, por otro.

En primer lugar, los factores de burnout se asocian de manera
significativa con la resiliencia y existe una asociacion significativa y negativa
entre el agotamiento emocional y resiliencia, asi como una asociacion

significativa y positiva entre la eficacia profesional y la resiliencia.

En el andlisis de la relacion entre la resiliencia y las estrategias de
afrontamiento no aparecen como significativas. Por otro lado, en cuanto a las
relaciones entre las estrategias de afrontamiento y el burnout, se puede afirmar

que el agotamiento emocional se asocia de manera significativa con el
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afrontamiento centrado en la emocién mientras que la eficacia profesional se
relaciona con el afrontamiento centrado en los problemas. Asi pues, nuestros
datos ofrecen de manera parcial un apoyo a la tercera hipdtesis que planteaba la
existencia de una asociacion negativa entre los factores obstaculizadores, en este
caso el burnout y los factores facilitadores, en éste andlisis, las estrategias de

afrontamiento y la resiliencia.

Tabla 34: Relacion entre el burnout, resiliencia y afrontamiento

Resiliencia Afrontamiento_Problema Afrontamiento_Emocion

Agotamiento emocional -0,286* 0,067 0,330*
Eficacia profesional 0,466** 0,294* 0,226
Cinismo -0,206 -0,071 0,200
Resiliencia 0,243 0,158

Nota: ** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacion es significativa al nivel 0,05
(bilateral).

Cuando se ha analizado la relacidn entre el engagement y burnout (Tabla
36), se ha evidenciado que existe una relacion negativa entre la dimension
cinismo y la escala general de engagement, asi como todas las variables del
engagement (vigor, dedicacidon y absorcion), por lo que también en este caso se
confirma la hipdtesis de partida que predecia una relacion negativa entre los
factores obstaculizadores (en este caso el burnout) y los factores protectores, en
este caso, el engagement. También aparece una asociacion positiva entre la
eficacia profesional y el engagement (en la escala general y los 3 factores). Asi
mismo existe una relacion negativa y significativa entre el agotamiento

emocional con el factor vigor y dedicacion.

Tabla 35: Relaciones entre el burnout y el engagement

Factores de burnout Vigor  Dedicacion Absorcion Engagement
Agotamiento emocional -,302* -,323* -,052 -,250
Eficacia profesional ,445** ,561** ,340%* ,494**
Cinismo -,479** -,540** -,372%* -,513**

Nota: ** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacion es significante al nivel 0,05
(bilateral).
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La cuarta hipotesis planteada en el estudio predecia que existirian
relaciones positivas y significativas entre los factores facilitadores de la calidad
de vida laboral (resiliencia, engagement y las estrategias de afrontamiento). En
primer lugar, los resultados obtenidos sobre las asociaciones entre las
estrategias de afrontamiento y el engagement manifiestas que las estrategias
centradas en el problema correlacionan significativa y positivamente con el
cuestionario global del engagement (rxy=0,327; p<0,01), mientras que no
aparecen relaciones significativas con las estrategias centradas en la emocion,

tal y como se indica en la Tabla 37.

En el andlisis individual de las estrategias de afrontamiento, los
resultados indican que hay tres estrategias de afrontamiento que tienen relacion
significativa con la escala global de engagement: el desahogo (rxy=0,410;
p<0,05), la reinterpretacion positiva (rxy=0,401; p<0,05) y la aceptacion
(rxy=0,290; p<0,01), mientras que el abuso de sustancias se relaciona
significativa y negativamente con la escala general del engagement y en

concreto con el factor dedicacion (rxy=-0,311; p<0,01).

Teniendo en cuenta los dos grupos de estrategias de afrontamiento
(centradas en el problema y en la emocion), el vigor correlaciona positivamente
con las estrategias centradas en el problema y en la emocion, la absorcion
correlaciona con las estrategias centradas en la emocion, mientras que la
dedicacion no se encuentra significativamente asociada con los grupos de

estrategias de afrontamiento.

Los resultados ponen de manifiesto que el manejo de las situaciones
estresantes con estrategias de afrontamiento centradas en el problema se
relaciona con una experiencia positiva del trabajo, sobre todo con la activacion
mental del trabajador y la energia mostrada en la actividad laboral. Ademas, las
estrategias centradas en la emocién (sobre todo la expresion de los sentimientos

y del malestar emocional) y la reinterpretacion positiva de las situaciones
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estresantes, tienen una relacion con la predisposicion al trabajo y la
concentracion en la actividad laboral. Esto indica que los trabajadores buscan
disminuir o modificar la situacion amenazante que se presentd, por medio de
un ajuste a nivel emocional pertinente, sin dejar de lado la valoracién racional
que hacen de la misma. Si consideramos las estrategias de afrontamiento
individualmente, los resultados indican que las acciones dirigidas a afrontar el
estresor y eliminar las consecuencias emocionales (mediante el afrontamiento
activo, la conciencia sobre el malestar, la busqueda de una consecuencia
positiva o las estrategias de planificacion) contribuyen a resistir ante esos
eventos. Ademas, las estrategias mas desadaptativas y que no se relacionan con

la implicacién laboral son el abuso de sustancias y las estrategias de evitacion.

Tabla 36: Relacion entre el engagement y las estrategias de afrontamiento

Estrategias de afrontamiento= Vigor  Dedicaciéon Absorciéon Engagement
Afrontamiento centrado en la emocion 0,275* 0,264*
Autodistraccion
Negacion
Abuso de sustancias -0,311* -0,276*
Desconexion conductual -0,333*
Desahogo 0,527%* 0,318* 0,410%*
Humor
Aceptacion 0,386%* 0,290*
Religion
Auto-inculpaciéon
Afrontamiento centrado en el problema  0,446** 0,327*
Afrontamiento activo 0,398%*
Apoyo instrumental 0,363**
Apoyo emocional
Reinterpretacion positiva 0,488** 0,343** 0,401**
Planificacion 0,343**

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacion es significante al nivel 0,05
(bilateral).

a Para facilitar la presentacion de los resultados, las correlaciones no significativas se han eliminado de la
Tabla.

Tal y como se puede apreciar en la Tabla 38, el engagement correlaciona
positiva y significativamente con la escala de resiliencia, tanto a nivel global

como a través de los tres factores, siendo el factor dedicacion el que obtiene una
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correlacion mas elevada (rxy=431; p<001). Estos resultados confirman la

hipotesis que estimaba la relacion entre estos dos factores protectores.

Los resultados nos indican que actitudes resilientes contribuyen a
alcanzar mayor engagement, que se pueden considerar como caracteristicas
individuales que refuerzan la capacidad para reducir los estresores y reduce la
vulnerabilidad frente a situaciones de riesgo laboral como el burnout (Menezes

de Lucena et al., 2006).

Tabla 37: Relaciones (Correlaciones de Pearson) entre el engagement y resiliencia

Factores de engagement Resiliencia
Vigor 0,424**
Dedicacion 0,431%*
Absorcion 0,275*

Engagement 0,419**

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacién es significante al nivel 0,05
(bilateral).

Siguiendo la asociacién entre los factores protectores, se puede apreciar
que no es significativa la relacion entre el global de la escala resiliencia y el
afrontamiento centrado en el problema o en la emocion, rechazando en este
sentido parcialmente la cuarta hipotesis que estimaba una relacion positiva y

significativa entre los factores protectores de la calidad de vida laboral.

Tabla 38: Relaciones (Correlaciones de Pearson) entre Afrontamiento y resiliencia

Estrategias de afrontamiento Resiliencia
Afrontamiento centrado en la emocion 0,158
Autodistraccion 0,032
Negacion -0,255
Abuso de sustancias -0,297*
Desconexion conductual -0,310*
Desahogo 0,308*
Humor 0,333*
Aceptacion 0,335*
Religiéon 0,235
Auto-inculpacién -0,143
Afrontamiento centrado en el problema 0,243
Afrontamiento activo 0,303*
Apoyo instrumental 0,116
Apoyo emocional 0,061
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Estrategias de afrontamiento Resiliencia

Reinterpretacion positiva 0,253
Planificacion 0,226

Nota: * La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Una vez determinadas las relaciones entre la calidad de vida laboral y los
factores protectores y obstaculizadores seguido en el modelo propuesto, en la
Figura 16 aparecen detalladas las relaciones mas significativas. En ella se puede
comprobar que el burnout se asocia de manera negativa con la calidad de vida
laboral y los factores facilitadores, como la resiliencia y el engagement, y de
manera positiva con las estrategias de afrontamiento centradas en el problema.
Ademas, los factores facilitadores se relacionan de manera positiva entre ellos,

excepto el afrontamiento y la resiliencia.

AE=- 73] %%
Calidad de

vida laboral c=5087 > | Burnout

4

Resiliencia

Engagement

Figura 15: Resultado de las asociaciones en el modelo propuesto
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3.5.7 Caracteristica de la calidad de vida laboral de los técnicos de los
puntos de encuentro Familiar de Castilla y Leén y su relacion con los

factores obstaculizadores y protectores.

Con este objetivo se pretende conocer las caracteristicas de la calidad de
vida laboral de los trabajadores de los puntos de encuentro familiar y proyectar
en éstos los factores que determinardn su relacidon con las variables del trabajo y
los factores asociados, tanto obstaculizadores (estresores y burnout) como
protectores (engagement, afrontamiento y resiliencia). Para los andlisis se han
recodificado las puntuaciones de calidad de vida laboral en funcién de las
puntuaciones obtenidas en el primer y cuarto cuartil, lo que ha dado lugar a 3
valores: Bajo= hasta 2,33 que indican baja calidad de vida laboral; Medio= entre
2,34y 2,99, que indican calidad de vida laboral media y Alto= desde 3 hasta la

puntuacion maxima, que indican elevada calidad de vida laboral.

Los resultados obtenidos indican que la distribucion de los niveles de la
calidad de vida laboral tiene una distribucion normal, y la mayoria de los
trabajadores presentan niveles medios (N=23; 41,1%), seguidos de niveles altos

(N=19; 3,9%) y bajos (N=14; 25%).

Después de establecer los niveles de calidad de vida laboral de los
trabajadores, interesa saber si la relacion con el burnout es negativa, tal y como
se ha planteado en la tercera hipdtesis. En términos generales se puede afirmar
que la calidad de vida laboral se relaciona negativa y significativamente con el
factor agotamiento emocional del burnout (rxy=-0,731; p<0,01) y con el cinismo
(rxy=-0,503; p<0,05). Tal y como se ha afirmado estos resultados confirman la
tercera hipdtesis que planteaba la existencia de una asociaciéon negativa entre
los actores obstaculizadores (en este caso el burnout) y la calidad de vida
laboral. Asi, se puede afirmar que los trabajadores que experimentan estrés

laboral crénico presentan una menor calidad de vida laboral.
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Por otra parte, de cara a relacionar todos los factores protectores de los
trabajadores objeto de la investigacion con la calidad de vida laboral, el modelo
planteaba demostrar que existian relaciones positivas entre la satisfaccion
laboral (como parte de la calidad de vida laboral), el engagement, las estrategias
de afrontamiento y la resiliencia. Como se puede apreciar en la Tabla 40,
teniendo en cuenta las estrategias de afrontamiento desde el punto de vista
global, el afrontamiento centrado en la emocion se relaciona de manera
negativa y significativa con la calidad de vida laboral (rxy=-0,346; p<0,01),
rechazando parcialmente la hipdtesis que predecia una relacién entre los

factores protectores.

Considerando las estrategias de manera individual, la desconexion
conductual es la que mayor correlacion significativa presenta con la calidad de
vida laboral (p=-0,479; p<001), pero en sentido negativo. Quiere decir que
cuanto menos se reducen los esfuerzos para tratar el estresor, mas calidad de
vida se percibe. Ademas, la otra estrategia de afrontamiento que se relaciona
con la calidad de vida laboral es la autodistraccion (rxy=-0,322; p<0,05), también
en sentido negativo. El significado que se otorga a esta circunstancia es que la

actitud de centrarse en el estresor, en este caso, contribuye a aumentar la

calidad de vida laboral.

Tabla 39: Relaciones entre las estrategias de afrontamiento y la calidad de vida laboral

Estresores Resiliencia

Afrontamiento centrado en la emocion -0,346**
Autodistraccién -0,322*
Negacion -0,196
Abuso de sustancias -0,193
Desconexion conductual -0,479**
Desahogo -0,027
Humor -0,160
Aceptacion -0,211
Religiéon 0,082
Auto-inculpaciéon -0,229

Afrontamiento centrado en el problema -0,139
Afrontamiento activo -0,014
Apoyo instrumental -0,107
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Apoyo emocional -0,141
Reinterpretacion positiva -0,089
Planificacion -0,191

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacion es significante al nivel 0,05
(bilateral).

En relacién con los demas factores protectores, los resultados obtenidos
indican que la satisfaccion laboral correlaciona positivamente con el
engagement, tanto la escala general como los 3 factores (vigor, dedicacion y
absorcidn), con la resiliencia de los trabajadores y negativamente con las

estrategias de afrontamiento centradas en la emocion.

En la Tabla 41 se puede apreciar como existe una asociacidon positiva y
significativa entre la resiliencia y la calidad de vida laboral. Asi, estos datos
apoyan tan solo parcialmente nuestras predicciones, pues si bien la resiliencia
se encuentra positivamente asociada con la calidad de vida laboral, el empleo
de estrategias de afrontamiento centradas en la emocion se encuentra

negativamente asociada con dicha calidad de vida laboral.

Tabla 40: Relaciones entre la satisfaccion laboral y los factores protectores

Factores protectores Satisfaccion laboral
Estrategias de Centrado en el problema -,055
afrontamiento Centrado en la emocién -,305*
Resiliencia ,434**

Vigor ,445**
Engagement Dedicacion ,584**

Absorcion ,274%

Escala general ,A79**

Nota: ** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral). * La correlacién es significante al nivel 0,05
(bilateral).

3.5.8 Relacidn y capacidad predictiva de la calidad de vida laboral

Una vez obtenidos todos los resultados de las caracteristicas personales
de los trabajadores, las fuentes de estrés y satisfaccion laboral y las
caracteristicas de las variables protectoras y obstaculizadoras de la calidad de

vida laboral, en este ultimo objetivo, nos planteamos analizar la capacidad
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predictiva de la calidad de vida laboral en dichas variables, planteamiento que

coincide con la dltima hipotesis de trabajo de la presente investigacion.

Para ello, y teniendo en cuenta todas las variables potencialmente
predictoras, hemos comenzado realizando correlaciones de Pearson con el
objetivo de reducir el niimero de variables a introducir en el modelo, también se
han eliminado las variables con elevadas correlaciones entre ellas, para evitar la

colinealidad.

Para facilitar la exposicidn de los resultados, se presentan inicamente las
variables en las que se han obtenido asociaciones significativas. En la Tabla 42
se presentan los resultados obtenidos en el andlisis de las correlaciones y el
andlisis de la correlacion de Pearson ha puesto de manifiesto la existencia de
asociaciones significativas y positivas entre las diferentes variables. Se puede
apreciar, que el factor dedicacion correlaciona positivamente con la satisfaccion
laboral; el trabajar los fines de semana estd significativamente asociado al
estresor de los horarios, la escasa remuneracion y el exceso de responsabilidad,
y éste a su vez, correlaciona positivamente con la escasa remuneracion, la
relacion con los superiores, no tener informacion clara sobre las funciones, el
tener contacto con los usuarios, la cantidad de personas que hay que atender y
la valoracion que los usuarios realizan del trabajo del profesional. Ademas, se
puede observar que existe una asociacion significativa entre el cinismo con el
agotamiento emocional y la satisfaccion laboral, y el agotamiento emocional con
trabajar los fines de semana, el contacto con los usuarios y la cantidad de

personas que hay que atender.

A continuacién hemos empleado el procedimiento de regresién multiple
por pasos, siguiendo el procedimiento de pasos sucesivos. La variable
dependiente ha sido la satisfaccion laboral y las variables independientes las 17

variables previamente senaladas en la Tabla 43.
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Se puede ver como en el primer paso, al seleccionar la variable

agotamiento emocional, el valor de R? es de 0,534; en el segundo paso el valor

de R? se introduce también la variable dedicacion y el poder predictivo del

modelo asciende hasta 0,668 vy, es decir, la segunda variable explica un 13,4%.

En el tercer paso, al introducirse la variable ausencia de informacion clara sobre

las funciones, la R* aumenta a 0,732, es decir, supone una contribucién de un

6,4%. Finalmente, en el cuarto paso, al incluirse la variable falta de cooperacion

de los companeros, la R? aumenta hasta 0,760, es decir, la contribucion de dicha

variable es de un 2,7%.

Tabla 41: Resultados de las correlaciones significativas

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Dedicacion 0,584
Los horarios 0,84
Trabajar los fines de semana 0,581 0,563 0,544
La escasa remuneracion 0,552
Exceso de responsabilidad 0,665 068 0516 062 0,656
Relacion con los superiores 0,63 0,61 0,567
No tener informacion clara sobre funciones 0,525
El contacto con usuarios 0,68 0,586 0,52 0,548
Cantidad de personas que hay que atender 0,557 0,607

0,515

La valoracién que hacen los usuarios de mi trabajo
Agotamiento emocional

Satisfaccion laboral

0,527

0,519

1=Dedicacion; 2=Los horarios; 3=Trabajar los fines de semana; 4=La escasa remuneracion; 5=Exceso de responsabilidad;
6=Relacion con los superiores; 7=No tener informacion clara sobre funciones; 8=El contacto con usuarios; 9=Cantidad de
personas que hay que atender; 10=La valoraciéon que hacen los usuarios de mi trabajo; 11=Agotamiento emocional;

12=Satisfaccién laboral.
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Tabla 42: Modelos de regresion multiple

2
R R2 R E.T. Estadisticos de cambio DW
correg.
Mode-
lo
. Sig. Sig.
CZI::II’{IO Cambio 1 b del Cambio | Cambio n 12 del
enF 8 8 cambio en R2 enF 8 & cambio
cuadrado
enF enF
1 ,731(a) ,534 ,526 ,32463 ,534 60,819 1 53 | ,000
2 ,817(b) ,668 ,655 ,27679 ,134 20,909 1 52 | ,000
3 ,856(c) ,732 ,717 ,25090 ,064 12,285 1 51 | ,001
4 ,872(d) ,760 ,741 ,24007 ,027 5,702 1 50 |,021| 1,734

Nota: (a) Variables predictoras: (Constante), agotamiento emocional.

(b) Variables predictoras: (Constante), agotamiento emocional, dedicacién.

(c) Variables predictoras: (Constante), agotamiento emocional, dedicacién, no tener informacion clara
sobre las funciones.

(d) Variables predictoras: (Constante), agotamiento emocional, dedicacién, no tener informacién clara
sobre las funciones, falta de cooperacion de los compafieros de trabajo

(e) Variable dependiente: satisfaccion laboral

En la Tabla 44 se incluyen los coeficientes de regresion parcial de las
variables incluidas en el modelo de regresién final. Los coeficientes
estandarizados Beta indican la importancia relativa de cada variable dentro de

la ecuacion.

Asi, se puede observar que una elevada calidad de vida laboral es
predicha por un bajo agotamiento emocional, una elevada dedicaciéon, una
claridad en la informacion sobre las funciones relacionadas con el trabajo y una
elevada cooperacion por parte de los compafieros de trabajo. El resto de
variables no contribuyen significativamente a la prediccion de la variable

dependiente.
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Tabla 43: Coeficientes de regresion de la calidad de vida laboral

Modelo B ET Beta t p Tolerancia | FIV
(constante) 2,535 0,212 11,946 | 0,000
A :
gotamiento 0215 | 0,032 0,527 6,688 | 0,000 | 0773 | 1,293
emocional
Dedicacion 0,168 0,039 0,322 4,277 | 0,000 0,846 1,182
Ausencia de
informacion sobre -0,039 0,016 -0,203 -2,486 | 0,016 0,718 1,393
funciones
Falta de cooperacion

- -0,034 0,014 -0,185 -2,388 | 0,021 0,800 1,250
de companeros

Nota: Variable dependiente: satisfaccion laboral

Para finalizar y como se recordard, una parte de la encuesta intentaba
averiguar la percepcion de calidad de vida de los trabajadores. Los datos
analizados no resultaron significativos en el andlisis de la posible asociacion
entre tener una calidad de vida baja, media o alta y variables del trabajo como:
ser el trabajo en el punto de encuentro familiar el primero en su categoria
profesional o no (Chi cuadrado=1,056, gl=2, p=0,590), tener o no otro trabajo
(Chi cuadrado=2,230 gl=2, p=0,328), el tiempo que se lleva trabajando -
recodificado en cuatro tramos- (Chi cuadrado=11,041; gl=6; p=0,087). Tampoco
se relaciona con el hecho de haber experimentado en el transcurso de vida
laboral algin problema o no de ansiedad, estrés o depresion (Chi

cuadrado=1,936; gl=2; p=0,380).

Sin embargo, determinadas condiciones del trabajo si parecen repercutir
en la calidad de vida. Una de ellas es el numero de horas que trabaja en el punto
de encuentro familiar —recodificado en tres grupos). (Chi cuadrado=10,399; gl=4;
p=0,034), donde los analisis de residuos tipificados sugiere que la proporcion de
personas que manifiestan tener un nivel bajo de calidad de vida y trabajan 24,5
horas o mas es bastante mds elevado que en otras condiciones. Para ello, y en

funciéon de los datos obtenidos se agrupd la variable del niimero de horas
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contratadas a la semana en 3: hasta 16 horas, entre 16,1 y 24,4 horas y con 24,5 o

mas horas.

No obstante, la asociacion entre calidad de vida y satisfaccion laboral no

se ha encontrado significativa. Tampoco se ha encontrado asociacion entre la

satisfaccion vital y determinadas condiciones personales como por ejemplo,

tener o no cargas familiares (Chi cuadrado =1,482; gl=2; p=0,477).

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

W Hasta 16 horas

57,10%

50,00%
46,20%

37,50% 38,50%

12,50%

1

21,40% 21,40%

Bajo

Medio Alto

Entre 16.1 y 24,4 horas M 24,5 o0 mas horas

Figura 16: Porcentaje de sujetos en la relacion de calidad de vida y el htumero de horas
contratado

Otro factor es el hecho de considerar o no el trabajo estresante (Chi

cuadrado=7,080 gl=2; p=0,029). Quienes consideran que su trabajo no es

estresante manifiestan tener una calidad de vida mads alta que quieres si lo

consideran estresante.
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Figura 17: Porcentaje de sujetos en la relacion de calidad de vida y la consideracion del
trabajo como estresante

Una vez expuestos los resultados obtenidos para dar respuesta a
nuestros objetivos e hipodtesis planteados, procedemos en el siguiente apartado

a resumir los principales hallazgos tedricos y empiricos.
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CONCLUSIONES

Considerando los resultados descritos anteriormente, este apartado se
destina a confrontarlos con los objetivos del estudio y las hipotesis planteadas,
asi como a reflexionar sobre los principales hallazgos, potenciales explicaciones
y contraste con estudios previos. También planteamos una serie de limitaciones

que requeririan ser abordadas en posteriores esfuerzos investigadores.

La presente Tesis Doctoral tuvo como objetivo principal examinar la
calidad de la vida laboral de los trabajadores de los puntos de encuentro

familiar de Castilla y Ledn y los factores asociados.

La importancia del tema radica en la relevancia social de los puntos de
encuentro familiar. Es un servicio social de reciente implantacion, especializado
en la intervencidn con situaciones conflictivas donde existe una ruptura de la
convivencia familiar y que se ocupa de facilitar la relacién de los menores con
algtin progenitor o miembro de su familia que se encuentra interrumpida, o es
de dificil desarrollo. La corta vida de estos recusos, el ambito tan especifico de
la intervencion y la reciente legislacion explica en cierta manera la ausencia de
investigaciones y estudios al respecto, por lo que se necesitan desarrollar lineas
de investigacion de cara a conocer en mayor profundidad las caracteristicas de

la intervencion de los puntos de encuentro y mejorar su calidad asistencial.

Asi pues, la presente Tesis Doctoral pretende ser un estudio precursor
sobre la intervencion en los puntos de encuentro, en concreto sobre los propios
agentes de actuacion, como son los trabajadores, y se espera que el trabajo sirva

para fomentar posteriores investigaciones.

En primer lugar, la investigacion nos ha permitido profundizar en los
aspectos personales y laborales de los trabajadores de los puntos de encuentro

familiar de Castilla y Ledn. En concreto, la poblacion observada indica que los
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trabajadores son mayoritariamente mujeres, con una edad media de 34 afios.
Aproximadamente, la mitad estd soltera y una tercera parte tiene hijos; todos
los trabajadores tienen formacién universitaria y presentan titulaciones
relacionadas con el dmbito social (trabajo social y educacién social), y con

psicologia o pedagogia/psicopedagogia.

Asi mismo, el trabajo en los puntos de encuentro familiar ha sido para los
trabajadores el primero en su categoria profesional, llevan ejerciendo esta
profesion mas de 6 afos, tienen un contrato laboral de 20 horas, desarrollan la
actividad laboral en un solo punto de encuentro familiar y un tercio

compatibiliza este trabajo con otro.

Como se ha expresado, nuestro proposito ha sido el desarrolar un trabajo
sobre la calidad de vida laboral de los trabajadores de los puntos de encuentro.
En la descripciéon del marco tedrico y coincidiendo con los diferentes autores
(Segurado y Argulld, 2002; Jenaro et al., 2010), la calidad de vida laboral esta
determinada por componentes de tipo objetivo y subjetivo. Los primeros, estan
determinados por los aspectos de la organizacion y relacionados con el
desarrollo del puesto laboral, el entorno laboral y sus relaciones. El segundo, el
subjetivo, hace referencia a la estimacion o apreciacion subjetiva del individuo
sobre el entorno y la actividad laboral y que responden a sus necesidades,

deseos o expectativas, y se identifica con la satisfaccion laboral.

Con la presente investigacion hemos estudiado los factores que
intervienen en la determinacion de la vida laboral de los trabajadores, tanto
protectores como obstaculizadores. Los factores obstaculizadores se
corresponden con los estresores de la actividad laboral de los trabajadores, y
con los niveles de apreciacion subjetiva en el andlisis del constructo del
burnout. Los factores protectores, tienen que ver con las estrategias de

afrontamiento de los trabajadores, y los niveles de resiliencia y engagement.
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Los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn
consideran que tienen una alta calidad de vida laboral, apreciacion que viene
confirmada también con los altos niveles de satisfaccion laboral observados, y
presentan una vinculacion y un compromiso con el trabajo altos. Asi mismo,
mantienen una alta motivacion y expectativas sobre su labor profesional y
destacan como cuestiones importantes en el desempenio del trabajo los valores y

actitudes hacia el mismo.

La satisfaccion del trabajo viene determinada por la sensacion que tienen
los trabajadores de los puntos de encuentro por ayudar a las familias a resolver
sus dificultades y conflictos. La relacién de ayuda de los profesionales del
ambito social va intrinsecamente unida con la mayor o menor intensidad al
ejercicio de la actividad social y psicologica (Rodriguez-Marin, 2010), e intenta
combatir la desestructuracion de las actitudes normalizadas de las personas a
las que dirigen sus acciones y que experimentan pérdidas significativas,

motivandolas para el cambio (Gomez, 2010).

Continuando con nuestras conclusiones, el trabajo empirico realizado
pretendia dar respuesta a varias hipotesis. La primera planteaba que los
trabajadores de los puntos de encuentro estaban expuestos a numerosos
estresores o fuentes de estrés en la actividad de los puntos de encuentro

familiar.

En nuestro andlisis de los estresores, aparecen de modo significativo
estresores en los cuatro grupos de la clasificacion estudiada, confirmando la
primera hipotesis del estudio. Asi, se han encontrado estresores en las
condiciones laborales, como el horario en el que realiza el trabajo, la
remuneracion economica y las expectativas laborales; estresores de rol,
derivados de la ambigiiedad, el conflicto y la sobrecarga de rol; y factores de

estrés motivados por la dindmica interna del trabajo como la atencién a los
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usuarios, la relacion con los companeros y los superiores, o las relaciones

externas, como la compatibilidad con la vida familiar.

Las caracteristicas del trabajo en el punto de encuentro que mas influyen
en la calidad de vida laboral son aquellas que se relacionan con trabajar durante
los fines de semana, la sobrecarga de rol (identificado por el exceso de tareas), la
escasa remuneracion econdmica y la ambigiliedad de rol (determinada por la

caracteristica de no tener una informacion clara sobres las funciones).

Los diferentes autores que han estudiado el estrés laboral (Peiro, 1992;
Lépez-Aratjo, Osca y Peird, 2007; Cox, Griffiths y Rial-Gonzalez, 2000),
concluyen que las diferentes condiciones de trabajo determinan el nivel de
experiencia de los trabajadores y, por tanto, los diferentes niveles de estrés.
Conforme con nuestros resultados, se puede afirmar que, a pesar de que el
trabajo en los puntos de encuentro familiar presenta numerosos estresores, la

percepcion del estrés por los trabajadores es por lo general media/alta.

No obstante, hay cierto consenso por parte de los trabajadores en
considerar que los mayores estresores tienen que ver con los usuarios, la
agresividad que éstos manifiestan en los momentos en los que acuden a los
puntos de encuentro familiar, seguido de la remuneraciéon econémica y ciertos
aspectos relacionados laborales relacionados con la ambigiiedad de rol y los
horarios, coincidiendo con ciertas caracteristicas del trabajo que mas influyen en
la calidad de vida laboral. A este respecto, las investigaciones (Leiter y
Schaufelli, 1996; Malasch y Leiter, 1997) han encontrado que el contacto directo
con usuarios, ciertas caracteristicas de las personas o su situacion vivencial, son
una fuente de estrés relevante, y el estrés percibido ante el comportamiento de
los clientes es un predictor de burnout (Yagil, Luria y Gal, 2008; Karatepe,
Haktanir, Yorganci, 2010; Sliter, Puis, Sliter, y Jex, 2011). Ademas, las
profesiones que implican el contacto directo con las personas o se desarrollan

en el ambito de la ayuda a los demads, son las que presentan mas riesgo de
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padecer estrés cronico y burnout (Manzano, 2001; Gil-Monte, y Moreno-

Jiménez, 2007).

Como se ha expuesto en el apartado tedrico, tanto las situaciones que se
atienden en los puntos de encuentro como los usuarios, muestran unas
condiciones propias y pertenecen a una poblacion con caracteristicas muy
significativas. Las legislaciones existentes sobre los puntos de encuentro, y
sobre todo, la que corresponde a Castilla y Ledn, ambito del estudio, establecen
como principio la labor intervencionista de estos servicios sobre todo el sistema
familiar, y entre los objetivos de actuacion estd el intentar conseguir la
desaparicion de las circunstancias que motivaron la utilizacion del recurso y la
normalizacion de las relaciones. Ademads, hemos de tener en cuenta que las
situaciones que se atienden los puntos de encuentro familiar tienen que ver con
situaciones en crisis, derivadas de enfrentamientos personales, familiares o
conyugales como las rupturas familiares, y es la autoridad judicial quien
determina la asistencia a estos servicios. Asi pues, los usuarios en ocasiones se
sienten obligados a acudir, en otros casos los usuarios no quieren ser ayudados,
e incluso algunos presentan conductas agresivas. Se entendera entonces que las
conductas de algunos usuarios y sus expectativas, a menudo no coincidan con
los principios de la intervencion, limitando y dificultando las posibilidades de
atencion y de la propia intervencion, y estas circunstancias sean percibidas

como estresantes por parte de los trabajadores.

Por otra parte, la conexion entre la remuneracion economica y la
satisfaccion laboral ha sido recogida ampliamente en las investigaciones.
Diversos estudios indican que los trabajadores inicialmente estan preocupados
por la compensacion econdmica en términos absolutos, pero también aparecen
otros motivos de importancia, como las ideas de equidad o los beneficios

asociados a ella (Cropanzano y Greenberg, 1997; Pujol y Osorio, 2003).
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Los trabajadores del estudio no se encuentran bien remunerados
econOmicamente, factor que se ha destacado como un indicador de
insatisfaccion laboral. Debido al tiempo de contrato medio que presentan los
trabajadores, el espacio temporal en el que se desarrolla el trabajo, el porcentaje
de los que compatibilizan dos 0 mads trabajos y los niveles de importancia que le
otorgan a la retribucion econdmica, se puede concluir que para los trabajadores,
recibir un bajo salario y trabajar en horario de fines de semana contribuye a que
intenten compatibilizar esta actividad laboral con otra para obtener mas
recursos econdmicos. Estas cuestiones dificultan la posibilidad de
compatibilizar sus actividades familiares y sociales y provocan una menor

satisfaccion laboral.

Si bien el contacto con los usuarios y la remuneracion econdmica se
sitian como fuentes de estrés, el estresor que mas contribuye a deteriorar la
calidad de vida laboral es trabajar los fines de semana. A pesar de que no
existen estudios sobre las condiciones de trabajo en fines de semana, las
investigaciones afirman que la distribucion de la jornada laboral constituye un
aspecto relevante en la calidad de vida laboral y su satisfaccion (Fenwick y

Tausig, 2001).

La segunda hipotesis predecia que los trabajadores de los puntos de
encuentro familiar presentarian niveles elevados de burnout. Sin embargo y en
contra de nuestra predicciéon, la presencia de burnout como factor
obstaculizador de la calidad de vida laboral no se ha observado en ninguno de
los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn, por lo
que se rechaza la hipotesis de partida. No obstante, hemos evidenciado que los
trabajadores utilizan la indiferencia y el cinismo para ganar distancia en las
situaciones estresante que plantea el trabajo. El factor “distanciamiento
psicoldgico” ha sido encontrado en estudios recientes como una estrategia ttil

para sobrevivir en entornos laborales cuando, por motivos econémicos, por
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ejemplo., no es posible adoptar otra estrategia como puede ser, buscar otro

empleo (Moreno-Jiménez y Galvez Herrer, 2013).

Hay que senalar, no obstante, que nuestros resultados difieren de otros
estudios con poblacién semejante, donde se ha encontrado una mayor
prevalencia del burnout en los trabajadores. Asi, estudios con poblacion
sanitaria (Del Rio, Perezagua y Vidal, 2003; Grau et al., 2009; Hinami et al,,
2011), en servicios de salud mental (Morse et al., 2012) o con trabajadores
sociales (De la Fuente-Roldan y Sanchez-Moreno, 2012), han encontrado
porcentajes superiores de burnout entre los participantes. Una posible
explicacion ante estos resultados se relaciona con el hecho de que en nuestro
estudio los trabajadores son relativamente mds jovenes y tienen, en
consecuencia, una trayectoria laboral menos dilatada que la existente en
trabajos efectuados con personal de enfermeria, etc. Dado que el burnout es una
situacion de estrés cronica, quiza los hallazgos presentes puedan considerarse
una llamada de atencidon ante una posible cronificacion de este problema, si se
mantienen las mismas condiciones y no se ponen en marcha estrategias para

mejorar la salud laboral de estos trabajadores.

Esta explicacion es acorde ademads con los planteamientos de algunos
autores (p.ej. Mansilla, 2009), que han indicado que a pesar de que no aparecen
puntuaciones compatibles con la clasificacion de burnout, las puntuaciones
altas de los factores, o incluso las “leves”, pueden denotar sintomas que afectan
a las emociones y los afectos, cogniciones, conductas y al sistema fisiologico, y
se asocian con el malestar psiquico de los trabajadores (Rios, Penalver y Godoy,

2008) o con problemas de salud mental (Ahola et al., 2005).

Se puede afirmar que los estresores laborales observados se relacionan
con unos mayores niveles de burnout, sobre todo con el agotamiento emocional.
El agotamiento emocional para algunos autores, es el componente mas

relevante del sindrome de burnout, pues es el que mejor responde a la
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naturaleza e intensidad del estrés laboral (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001;
Schaufeli, Leiter y Maslach, 2009), representa la dimension bésica de la tension
individual en el burnout (Maslach y Leiter, 2008) y por lo tanto, permite
explicar mejor los vinculos entre el estrés, el burnout y la salud (Shirom, 2009).
Coincidiendo con el estudio actual, se han encontrado en otros, relaciones
fuertes y directas del agotamiento emocional con las referencias subjetivas de
estrés laboral percibido por docentes (Schorn y Buchwald, 2007; Mota et al,,
2011).

Se ha evidenciado que las caracteristicas personales de los trabajadores
no tienen influencia a la hora de explicar la presencia de mayores sintomas de
estrés ni tampoco son predictoras de los factores facilitadores de la calidad de

vida laboral, aunque si lo son algunas variables del trabajo.

Ninguna caracteristica personal de los trabajadores (como la edad, el
sexo o tener hijos) son determinantes para tener un mayor nivel de burnout,
presentar factores que favorezcan tener una mayor calidad de vida laboral o
satisfaccion laboral, aunque los trabajadores casados o que conviven con su
pareja es mdas probable que manifiesten menores indicadores de energia,

resistencia y actividad mental hacia el trabajo que los solteros.

A este respecto, algunas investigaciones han encontrado que los
trabajadores de mas edad estdn mas satisfechos que los trabajadores mas
jovenes (Siu, Spector, Cooper y Donald, 2001). Otras investigaciones han
encontrado que el género refleja diferencias en la percepcion del estrés laboral
(Chaplain, 2008) o que la edad influye en la aparicion del burnout (Moran,
2008), de manera que a medida que aumenta la edad, mayor es el burnout de
estos trabajadores. Sin embargo, estos resultados son cuestionados en otros
trabajos (p.ej. de la Fuente-Roldan y Sanchez-Moreno, 2012), en los que se ha
encontrado que solo algunos factores personales como la edad correlaciona

significativamente con la realizacién personal, por lo que a medida que se
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cumplen afios, disminuye la capacidad para adquirir o mantener estrategias de
afrontamiento frente al burnout. En esta linea, Menezes de Lucena et al., (2006)
hallaron que la edad y el tiempo de ejercicio en la profesion correlacionaban

significativamente con la escala de cinismo.

En relacion a los factores facilitadores de la calidad de vida laboral, si
bien el estudio de Salgado (2009) no encontrd relacién entre la edad y la
resiliencia, y en los estudios de Maddi (2006) se indic6 que la resiliencia
aumenta con la edad. Por su parte, tanto Schaufeli y Bakker (2004) como
Martinez y Rodriguez (2008) encontraron una relacion débil y positiva entre el
engagement y la edad, aunque en los estudios de Schaufeli, Bakker y Salanova
(2006) indicaron que las relaciones entre edad y el engagement no tienen
significado practico, por lo que se puede interpretar como que la edad no es un

predictor del engagement, y los hallazgos de este estudio asi lo confirman.

En cambio, a diferencia de los factores personales, las caracteristicas del
trabajo en el punto de encuentro si tienen su influencia para que los
trabajadores puedan padecer estrés cronico. Las lineas actuales de investigacion
sugieren que las caracteristicas comunes de trabajo producen diferentes niveles
de compromiso y de desgaste que se experimentan simultdneamente por los
trabajadores de manera individual (Schaufeli, Taris, y Van Rhenen, 2008). En
nuestro estudio, la antigiiedad en la actividad laboral y trabajar mas horas
conlleva mas agotamiento emocional y mayor eficacia profesional, ademas de
contribuir a tener una menor calidad de vida. La proporcion de personas que
manifiestan tener un nivel bajo de calidad de vida laboral y trabajan 24,5 horas
0 mas es bastante mas elevado que en otras condiciones. Como se puede prever
la relacion tiene su sentido, pues el agotamiento emocional y una mayor eficacia
profesional estan presentes en trabajadores con mas horas contratados o llevan
mas tiempo de desarrollo profesional en los puntos de encuentro. Otros

estudios (De la Fuente-Roldan y Sanchez-Moreno, 2012) han encontrado la
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misma asociacién entre la antigiiedad profesional y el factor agotamiento
emocional, que hallaron significativa en aquellos profesionales que tienen una

antigliedad profesional de 16 a 30 afios.

También, compatibilizar el trabajo en el punto de encuentro con otro o
haber desarrollado un trabajo con anterioridad se asocian con un mayor
indiferencia y distanciamiento hacia el trabajo, quizd por la dificultad de
implicarse en dos actividades laborales, y porque los trabajadores mas
experimentados desarrollan mas estrategias contra el estrés laboral. Ademas, es
mas probable experimentar niveles bajos de cinismo cuando el trabajo en el

punto de encuentro familiar no ha sido el primero en su experiencia laboral.

Si se parte de la idea de que las condiciones externas se convierten en
factores de riesgo para el desarrollo del burnout, también se debe asumir la
existencia de condiciones internas que se comporten como factores protectores

ante el estrés laboral y que estan estrechamente relacionadas con el trabajo.

Asi pues, los trabajadores se defienden del estrés o del burnout con
mecanismos protectores y adaptativos. En lineas generales, se puede afirmar
que los factores obstaculizadores (los estresores observados y el estrés cronico o
burnout) se asocian de manera negativa con los factores protectores o
facilitadores, y también con la calidad de vida laboral por lo que se confirma la

hipoétesis que planteaba una relacion negativa entre dichos factores.

A su vez, los factores facilitadores se asocian entre ellos de manera
positiva y significativa, y ademas con la calidad de vida laboral. Estos factores
protectores de los trabajadores de los puntos de encuentro familiar observados
en este estudio (las estrategias de afrontamiento, el engagement y la resiliencia)
protegen la actividad laboral frente a situaciones estresantes, confirmando la

hipotesis que planteaba una asociacion entre dichos factores facilitadores de la
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calidad de vida laboral y contribuyen a mejorar su satisfaccion y calidad de

vida laboral.

A la vista de lo expuesto, se puede confirmar que la calidad de vida
laboral de los trabajadores de los puntos de encuentro se vera reducida ante los
estresores o un estado de estrés cronico, mientras que ciertas estrategias de
afrontamiento, actitudes resilientes o de engagement contribuirdn a aumentar la
calidad de vida laboral de los sujetos. A continuacién, se describirdn mas

detalladamente estas conclusiones y su relacion con las hipotesis planteadas.

Ante las situaciones estresantes y problematicas, las acciones que
emplean los trabajadores se dirigen a manejar el problema para minimizar el
impacto de la amenaza mas que a eliminar las consecuencias emocionales. Las
estrategias de afrontamiento mas utilizadas por los trabajadores fueron aquellas
que se centraban en el problema, ya que tienden a enfrentarse directamente al
problema, a generar una explicacion positiva a la situaciéon vivida y planificar
estrategias de afrontamiento, sin dejar de solicitar ayuda emocional o

instrumental para dichas acciones.

Analizando las estrategias de afrontamiento y los factores facilitadores u
obstaculizadores de la calidad de vida laboral, se puede afirmar que las
acciones de los trabajadores dirigidas a afrontar el estresor y eliminar las
consecuencias emocionales (mediante el afrontamiento activo, la conciencia
sobre el malestar, la buiisqueda de una consecuencia positiva, las estrategias de
planificacion o hallar lo que el problema puede ensefiarnos), contribuyen a
resistir a estos estresores y se relacionan con una experiencia positiva del
trabajo, sobre todo con la actividad mental y con la energia mostrada en la

actividad laboral.

Asi mismo, cuantos mas esfuerzos se emplean y mas actitudes se

muestran para centrarse en el estresor, mayor es la calidad de vida laboral. Se
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desarrollan sentimientos de competencia profesional, al mismo tiempo que una
confianza en el desarrollo personal y autoconcepto, aumenta la autoestima y

contribuyen a resistir ante los eventos estresantes.

Cuando los trabajadores utilizan estrategias de afrontamiento centradas
en la emocion, esas que, segun Lazarus y Folkman (1984), son adecuadas
cuando el problema no tiene solucion, como son la desconexion conductual,
evitando y desconectando del problema, el desahogo emocional expresando
nuestros sentimientos negativos y la autoinculpacion, provocan una pérdida de
energia, un aumento del agotamiento fisico y psiquico y disminuyen su calidad
de vida laboral. Las estrategias mas desadaptativas que aparecen en el estudio y
que no se relacionan con la implicacion laboral son el abuso de sustancias y las

estrategias de evitacion.

Junto con las conclusiones de las estrategias de afrontamiento, algunas
investigaciones (Menezes de Lucena et al., 2006), consideran que una elevada
percepcion de la eficacia profesional esta asociada con la puesta en marcha de
estrategias para hacer frente a los problemas que aparecen en el contexto
laboral, mientras que una sensacion de agotamiento emocional se encuentra
asociado con la mayor probabilidad de poner en marcha estrategias que no
estan destinadas a resolver un problema sino a reducir la tension emocional

experimentada en dichas situaciones (p.ej. llorar).

No obstante, algunas estrategias centradas en la emocién (sobre todo la
expresion de los sentimientos y del malestar emocional) tienen una relacion con
la predisposicion al trabajo y la concentracion en la actividad laboral. Esto
indica que los trabajadores buscan disminuir o modificar la situacion
amenazante que se presentd, por medio de un ajuste a nivel emocional
pertinente, sin dejar de lado la valoracion racional que hacen de la misma. Los
resultados son similares a los encontrados en otras investigaciones, por ejemplo,

son superiores en las puntuaciones de las estrategias centradas en el problema e
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inferiores en las emocionales en el estudio con trabajadores y estudiantes de

Moran (2008).

Nuestros resultados estdn en la misma linea de otras investigaciones que
relacionan las estrategias de afrontamiento con la personalidad (Mischel, 2004;
Felipe y Avila, 2007). Gil-Monte y Peiré (1997) consideran que los esfuerzos
tanto conductuales como cognitivos que realiza una persona para reducir,
controlar o tolerar las exigencias excesivas por transacciones estresantes
centradas en el problema, predicen negativamente la apariciéon del burnout,
mientras que las evitativas o centradas en la emocién facilitan su aparicion. Al
respecto, Baron y Kenny (1986) consideran que las estrategias centradas en la
emocion y en la evitacion generan mayores niveles de estrés y son directamente
proporcionales a la despersonalizacion y al agotamiento emocional, dos
sintomas presentes en el burnout, mientras que las estrategias centradas en el
problema predicen la realizacion personal como aspecto protector para el

desarrollo del sindrome.

Siguiendo con los factores facilitadores de la calidad de vida laboral, las
estrategias de afrontamiento del estrés estan presentes en comportamientos o
personalidades resilientes, confirmando la hipdtesis que relacionaba los factores
facilitadores de la calidad de vida laboral. Los resultados de nuestra
investigacion indican que la utilizacion de ciertas estrategias centradas en la
emocion (la aceptacion, el desahogo o el humor) o en el problema
(afrontamiento activo) se relaciona con la capacidad de recuperacion ante un
evento estresante, mientras que el empleo de otras (el abuso de sustancias, la
desconexion conductual o la auto-inculpacidn), se relacionan de manera

significativa pero negativa con la actitud resiliente.

Esta circunstancia refleja, en nuestra opinion, que ciertas conductas
desadaptativas como la ingestién de sustancias adictivas, asumir las culpas de

los acontecimientos o no enfrentarse a los problemas, no favorece generar
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actitudes o conductas resilientes para aprender de los problemas y enfrentarse a
ellos adaptativamente, mientras que ser consciente del suceso estresante,
expresar los sentimiento o utilizar el humor, contribuye a entrenarse y manejar
las situaciones estresantes que se puedan producir en la intervencion de los

trabajadores de los puntos de encuentro familiar.

La asociacion entre el engagement y las estrategias de afrontamiento ha
sido puesta de manifiesto en numerosos estudios (Alarcén et al., 2011; Montoya
y Moreno, 2012) que consideran que las estrategias de afrontamiento median en
la relacion entre las demandas laborales, el burnout y el engagement. Asi, las
formas adaptativas de afrontamiento posibilitan que en los contextos laborales
se facilite el engagement, y como consecuencia, se reduzca la posibilidad de
desarrollar el burnout. Por tanto, las situaciones laborales estresantes llegan a
facilitar la presencia de sintomatologia de burnout cuando las estrategias del
individuo se centran en la emocién y evitacion, mientras que centrarse en el
problema activa el estado mental engaged y disminuye la posibilidad de

desarrollar burnout.

Los resultados han puesto de manifiesto que los trabajadores presentan,
en lineas generales, unos niveles medios en su vinculacion y el compromiso
hacia el trabajo. Los resultados indicaban que no habia trabajadores con
sintomas de burnout, y que solamente cuatro trabajadores (7,55%) se
encontraban engaged. Como era de esperar, los trabajadores presentan una
actividad mental y una energia media/alta, un sentido del trabajo y de la
actividad en la misma medida, y una capacidad de concentraciéon y disfrute
medios. En consonancia con las puntuaciones de burnout, no se puede decir
que los trabajadores presenten estrés crénico, ni un estado psicologico
altamente positivo, al igual que tampoco aparecen grandes niveles de energia y

actitudes positivas hacia el trabajo.
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Los estresores de la actividad del punto de encuentro contribuyen a
aumentar el estrés laboral, se asocian con un menor engagement y son
determinantes significativos para que el trabajador tenga una menor calidad de
vida laboral. Asi, se puede considerar que el engagement es un factor protector
de la calidad de vida laboral, confirmando nuestra hipdtesis que planteaba la
relacion negativa entre los factores obstaculizadores y los factores facilitadores
de la calidad de vida laboral, y en consonancia con estudios previos, que
asocian positivamente el engagement con los niveles mas altos de satisfaccion
en el trabajo (Van Beek, Taris, y Schaufeli, 2011) y una mejor salud mental y
tisica (Schaufeli, Taris, T. y Van Rhenen 2008b).

Dichos hallazgos también se sitian en la linea de la literatura que
consideran el burnout como opuesto al engagement (Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Roma, y Bakker, 2002; Schaufelli y Salanova, 2007; Schaufelli, Taris y
Van Rehen, 2008) y son similares a los encontrados en otras investigaciones que
han estudiado las relaciones entre burnout y engagement, por ejemplo con
cuidadores en instituciones geriatricas (de Lucena et al., Menezes de Lucena et
al., 2006), con trabajadores con nuevas tecnologias (Salanova, Grau, Llorens y
Schaufeli, 2001), o con estudiantes (Schaufeli, et al.,, 2002). Por esto, el
engagement se puede considerar como un factor protector para desarrollar
burnout (Castafieda y Garcia, 2010), por lo que un aumento del rendimiento y
actitudes positivas hacia el trabajo seria opuesto a manifestar sintomas de

malestar o distanciamiento hacia dicho trabajo.

Por otro lado, la resiliencia se relaciona de manera positiva y significativa
con las dimensiones del engagement, y de manera negativa con el burnout,
confirmando también la hipoétesis inicial. Se puede considerar que la resiliencia
actia como una caracteristica de personalidad que refuerza la capacidad de
afrontar los estresores laborales y reduce la vulnerabilidad frente al desarrollo

de un estrés cronico, por lo que se afirma que la resiliciencia también es un

Tesis Doctoral - Jesuis de la Torre Laso - 245



factor protector de la calidad de vida laboral. Es decir, los trabajadores de los
puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn utilizan actitudes resilientes
frente a los estresores como caracteristicas individuales y protege frente a
situaciones de riesgo laboral como el burnout. Ademads, en relacion con los
estresores observados, la resiliencia acttia como mecanismo protector ante las
situaciones en las que los trabajadores no disponen de informacion clara o con

la relacién con la valoracion que hacen los usuarios del trabajo realizado.

Estos resultados coinciden con las investigaciones (Meneses et al. 2006)
que establecen relaciones negativas entre la resiliencia y el burnout
(negativamente con el agotamiento emocional y positivas con la escala de
eficacia profesional) y positivas con el engagement. Otras investigaciones
indican que tener mayor concentracion y resistencia mental a los cambios,
avatares y obstaculos presentados, muestra altos niveles de disfrute en el
trabajo influenciando positivamente el 4rea laboral, social y personal (Schaufeli,
Martinez, Marques-Pinto y Salanova, 2002), todo ello se ve posibilitado porque
hace uso de estrategias adaptativas y funcionales orientadas al afrontamiento

activo del problema (Montoya y Moreno, 2012, p. 221).

En definitiva, las estrategias de afrontamiento utilizadas, tener una
actitud resilientes o mantener una disposicion positiva o engagement hacia el
trabajo, facilita la calidad de vida laboral y satisfaccion laboral de los
trabajadores, a la vez que protege frente a los estresores y la aparicion del
burnout. Las mayores dificultades del trabajo en los puntos de encuentro
familiar y que mas influyen en la aparicion de estrategias para afrontar los
problemas y minimizar la calidad de vida y satisfaccion laboral estan
determinadas por las relaciones con los usuarios, la sensaciéon de tener un

horario de trabajo adverso y la escasa remuneracion.

La dltima hipotesis del trabajo planteaba la capacidad predictiva de la

calidad de vida laboral a través de los factores obstaculizadores y facilitadores.
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Los resultados indican que la calidad de vida laboral de los trabajadores de los
puntos de encuentro familiar de Castilla y Ledn aparecera cuando manifiesten
unos niveles bajos de agotamiento por el trabajo, expresen un elevado nivel de
entusiasmo por el trabajo, lo consideren como un reto o un desafio, tengan
informacion clara sobre cudl es la funcién que le corresponde en el trabajo y

existan unos niveles altos de companerismo.

No quisiéramos finalizar la presente Tesis Doctoral sin antes aludir a
ciertas limitaciones del presente estudio que deberdn ser abordadas en
posteriores trabajos. En primer lugar, es necesario indicar las caracteristicas de
la muestra; primeramente, lo reducido de la misma (56 trabajadores) aunque
corresponde con el 89% de la poblacién de trabajadores analizada; a ello se
ahade la variabilidad en cuanto a grupos de trabajo, pues pertenecen a 16
grupos ubicados en diferentes localizaciones; y también se ha de mencionar la
pertenencia a la misma Comunidad Auténoma de Castilla y Leon. Todo ello
limita la posibilidad de generalizar los resultados aqui obtenidos y sugiere al
mismo tiempo la conveniencia de comparar los factores de calidad de vida
laboral observados en otros trabajadores de puntos de encuentro localizados en
diferentes zonas geograficas. Hemos también de sefalar que lo limitado de la
muestra, en términos numeéricos aunque no de representacion, ha impedido la
utilizacion de modelos causales, andlisis factoriales confirmatorios u otros tipo
de andlisis estadisticos que requieren un niimero de casos sustancialmente mas

elevado.

Por otra parte, en el presente estudio hemos utilizado tan solo una
técnica de recogida de datos como ha sido el empleo de cuestionarios o
autoinformes. Posteriores estudios podrian combinar o ampliar la informacion
asi recogida con otras estrategias como la entrevista en profundidad, los grupos
focales o la técnica Delphi. También hay que aludir al cardcter transversal de

esta investigacion, que impide analizar la evolucidon de los participantes en
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funcion de sus diferentes niveles de engagement, burnout y otras variables

relevantes analizadas.

Consideramos que a partir de los resultados expuestos y las conclusiones
obtenidas, se resalta la importancia de atender a los estresores que estan
expuestos los trabajadores de los puntos de encuentro familiar de cara a definir
pautas y actitudes de trabajo para la intervencion y prevencion de los factores
que contribuyen a reducir su calidad de vida laboral, y potenciar los factores
que la facilitan una mejor actitud hacia el trabajo y contribuyen a aumentar su
satisfaccion laboral, que redundard, a la vez en una mejor atencion a los
usuarios. Asi mismo, creemos oportuno elaborar programas de adiestramiento
y desarrollo hacia los trabajadores de los puntos de encuentro familiar para
potenciar la mejora de sus recursos personales (afrontamiento, engagement y
resiliencia) y evitar situacién de estrés cronico, todo ello sin de dejar de
desarrollar otras lineas de trabajo o investigacion dentro del dmbito de los

puntos de encuentro familiar.

Sin embargo y pese a las limitaciones expuestas, el presente estudio
constituye, a nuestro parecer, una contribucion novedosa en un campo de
actuacion profesional necesitada de estudios y de actuaciones para mejorar la
calidad de vida y calidad de vida laboral de los trabajadores de los puntos de

encuentro familiar, y por tanto, la calidad de los servicios.
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ANEXOS:

6.1 ANEXO I. CARTA EUROPEA DE LOS PUNTOS DE ENCUENTRO
PARA EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES HIJOS-PADRES.
GINEBRA ENERO DE 2004

1.- La accién de los Puntos de Encuentro se basa en el reconocimiento del
vinculo de filiacion y en el interés y el derecho del menor en ver aseguradas la
instauracion y la continuidad de todas las relaciones necesarias para la construccion de
su identidad. Esta se situa en la articulacion de las dimensiones psicoldgica, social y
juridica.

En cualquier situacion, esta accion encuentra su limite en el interés superior del
menor y en el respeto de su sequridad fisica, psiquica y moral.

2.-Cualquier situacion en la que el menor no haya podido construir o mantener
relaciones con uno de sus padres (padre, madre y cualquier otra persona con un papel
significativo en el desarrollo del menor) le afecta en si desarrollo y en la construccion de
su identidad. Algunas de estas situaciones hacen necesario un proceso de intervencion
sobre todas las personas concernidas con el fin de que las dificultades y el conflicto sean
reconocidos y puedan nombrarse, de modo que el menor se situé en su historia y como
consecuencia en sus origenes.

3.- Los Puntos de Encuentro proponen un espacio tercero en el que cada cual,
adulto y menor, pueden reconocer su lugar y el lugar del otro y donde el menor puede
construir su identidad en esta relacion con los demds.

4.- Se dirigen, pues, a las situaciones en las que la relacion nifio/a-progenitor se
ha interrumpido, es dificil o nunca se ha podido establecer, Un menor y su progenitor
vienen a encontrarse por un periodo determinado y transitorio.

5.- El objetivo de estos lugares, con respecto a las disposiciones legales y los

principios deontoldgicos propios de cada pais, es permitir:
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.- A cada nifio, sujeto de derecho, construir y mantener una relacion personal
con cada uno de sus progenitores.

.- A cada progenitor, tener acceso a su hijo y ejercer con él sus responsabilidades.

6.- Cuando no existe otra posibilidad, estos lugares ofrecen un marco,
condiciones de sequridad fisica, psiquica y moral y un acompaiiamiento apropiado de la
relacion, permitiendo su mantenimiento, el inicio o reinicio de los contactos entre el
menor y su progenitor, con el que no convive. Este acompariamiento deberd tener en
cuenta las necesidades especificas de todas las personas concernidas, de su cultura y del
ritmo de cada uno, con respecto al interés del menor.

7.- La accion de los Puntos de Encuentro se inscriben en el respeto:

.- de los textos legislativos en vigor en cada uno de los paises

.- de la “La Convencion sobre relaciones personales referidas a los menores” del
Consejo de Europa

.- de la “Convencion Internacional de los Derechos del Niiio”.
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6.2 ANEXO II. ENCUESTA DE LOS TRABAJADORES DE LOS PUNTOS
DE ENCUENTRO

APARTADO A. Datos sociodemograficos

Complete los datos sefialando con una X las casillas que procedan (Si lo rellena en versién
electrénica, puede marcar las casillas de verificacion que correspondan)

1. Sexo:[_] Hombre [ ] Mujer
2. Edad: anos
3. Estado Civil (sefiale lo que proceda):

|:| Soltero/a |:| Casado/a o convive con pareja |:| Viudo/a |:|
Divorciado/a o separado/a

4. Hijos: N*
5. Cargas familiares (otros familiares viviendo y dependiendo de usted?: []si[]No
6. Categoria Profesional por la que estas contratado:

Psicologo

Trabajador social ]

Educador Social |:|

Pedagogo ]
Psicopedagogo

7. ;Cuantas horas a la semana estas contratado?:

8. ;Tu trabajo en el Punto de Encuentro ha sido el primero en tu categoria profesional? [si
|:| No

9. ;Cuanto tiempo llevas trabajando en el Punto de Encuentro?

|:| Menos 1 ano |:| 1- 2 anos
|:| 3 anos - 5 anos |:| 6 anos- 8 anos
[ ]9afios—11afios [ | Més de 11 afios

10. ;Tienes otro trabajo? |:|S1' [ 1No

10a. En caso de contestar Si a la N° 10: ;Ese trabajo es de tu categoria profesional? []si[_]No
(Cuantas horas trabajas a la semana en ese otro trabajo? horas

11. ;En cuantos Puntos de encuentro trabajas a la vez?

[]1
[ ]2
[]3
[]a

|:|50més
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Considero que estoy suficientemente formado para trabajar en el Punto de Encuentro
Familiar. [ ] Si[_] No

En el transcurso de su vida laboral en el Punto de Encuentro, ;ha tenido que acudir a algun
profesional de la salud por problemas de ansiedad, estrés o depresién?

[]si [ ] No

En los tltimos 12 meses, ;ha solicitado alguna baja o ha ido al médico por problemas de
ansiedad, estrés o depresion?

[]si [ ] No

En los tltimos 12 meses, ;se le ha concedido alguna baja por problemas de ansiedad, estrés
o depresion?

[]si [ ]No

Actualmente, ;esta tomando alguna medicacion por problemas de ansiedad, estrés o
depresion?

[ ]sf [ ] No

Actualmente, ;se encuentra de baja por problemas de ansiedad, estrés o depresién?

[si [ No
;Considera que su trabajo es estresante? [1si [No

(En qué medida los siguientes factores constituyen fuentes de estrés en su trabajo?

(valorar de 1 a 10, siendo 10 la maxima puntuacion o mdximo estrés y 1 la minima puntuacion o estrés)

No g~ =

©

1

1
1
1

Los horarios en los que desarrollo el trabajo me causa estrés.

Trabajar los fines de semana me provoca estrés.

Me estresa la cantidad de tareas que tengo que hacer en el trabajo.

La escasa remuneracion econémica me causa estrés.

El exceso de responsabilidad me causa estrés.

La relacion con los superiores me causa estrés.

Me estresa la falta de claridad y concrecion que percibo en la definicién de las funciones como

técnico del Punto de Encuentro.

El no saber si estoy realizando el trabajo de una manera correcta me causa estrés.

Me provoca estrés el no tener una informacion clara sobre las funciones en el desempefio laboral

que debo efectuar.

0. La escasa formacion que tengo para enfrentarme a las situaciones de los Puntos de Encuentro me
genera estrés.

1. El exceso de burocracia de los Puntos de Encuentro me provoca estrés.

2. El contacto continuo con los usuarios me provoca estrés.

3. La gran cantidad de personas que hay que atender me genera estrés.

14.  Me provoca estrés la valoracion general que los usuarios hacen de mi labor como técnico del

1
1

1
1
1
2

Punto de Encuentro.

5. Considero que la agresividad de los usuarios es una causa de estrés.

6. Me causa estrés la incapacidad que tengo para dar una respuesta a las necesidades de los usuarios
de los Puntos de Encuentro.

7. Mi falta de motivacién de causa estrés.

8. Larelacion con los compafieros de trabajo me origina estrés.

9. Me causa estrés la falta de cooperacion de los companeros de trabajo

0. Las escasas posibilidades de promocion especificas como técnico del Punto de Encuentro me
originan estrés.
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21.  Las escasas posibilidades de aumento en las horas de trabajo como técnico del Punto de
Encuentro me originan estrés.

22.  Otras (especificar):..........coooviiiiiiiiiiiiinii

23.  De las anteriores fuentes de estrés, ;cudl es para usted la més grave?

20. Sefiale si realiza las siguientes conductas:

[] Fumar més de 20 cigarrillos al dia

|:| Consumir sustancias

|:| Dormir horas suficientes

[] Realizar actividad fisica moderada (p.e. caminar rapido)
[] Practicar deportes o ejercicio

[] Destinar tiempo para el ocio

|:| Beber alcohol de manera abusiva

21. ;Qué grado de satisfaccién experimenta con su trabajo en el Punto de Encuentro?

|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho
22. ;Qué grado de satisfaccién experimenta con el sistema de trabajo (p.e.horarios, tareas,
tiempos) que tiene en el Punto de Encuentro?

|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho

23. ;Sipudiera, elegiria el trabajo en el Punto de Encuentro otra vez?

|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho

24. ;Sipudiera, trataria de buscar otro trabajo en vez de trabajar en el Punto de Encuentro?
|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho

25. ;Piensa que el trabajo en el Punto de Encuentro esta adecuadamente remunerado en
funcion de las horas que realiza?

|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho

26. ;Piensa que la profesion de trabajador en el Punto de Encuentro esta socialmente
reconocida?

|:| Nada |:| Poco |:| Bastante |:| Mucho

27. Situviera que valorar su calidad de vida en una escala del 1 al 10 (siendo el 10 la maxima
puntuacién), ;qué puntuacion se daria? :
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