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Resumen

Introduccion y Objetivo: El estrés laboral afecta la calidad de los servicios de salud, ya
que la alta demanda emocional y presion laboral, hacen que los profesionales sean mas
vulnerables al estrés cronico, lo que impacta su desempefio y los resultados para los
pacientes. Este estudio analiza la relacion entre el estrés y la calidad del servicio y explora
estrategias para mitigar sus efectos y mejorar el bienestar.

Metodologia: Se utilizé un enfoque descriptivo con el fin de identificar y describir
ampliamente la literatura existente. Se revisaron bases de datos para el periodo 2015 a
2024. Se recopilaron mas de 50 articulos cientificos, los cuales fueron seleccionados
segun criterios de pertinencia e inclusion.

Resultados: El estrés en las instituciones de salud esta relacionado con factores
personales y organizacionales, afectando la salud fisica y mental de los trabajadores, su
rendimiento y la calidad del servicio. Se ha comprobado que la formacion en inteligencia
emocional y mindfulness reduce el estrés, mejora el bienestar y satisfaccion laboral y
optimiza la calidad percibida por los pacientes.

Conclusiones: El estudio evidencia la relacion entre el estrés laboral y la calidad de los
servicios de salud, sugiriendo que reducir el estrés de los profesionales mejoraria la
satisfaccion de trabajadores y pacientes. El estrés laboral afecta la calidad de los
servicios de salud y debe ser una prioridad para las instituciones. Estrategias como apoyo
psicolégico, flexibilizacion de horarios y un ambiente saludable son clave para mejorar el

bienestar de los trabajadores y la atencion al paciente.

Palabras clave: Estrés laboral, Calidad de los servicios de salud, Mitigacion del estrés,

Inteligencia emocional, Sindrome de Burnout, Mindfulness.
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Abstract

Introduction and Objective: Job stress affects the quality of healthcare services, as high
emotional demands and work pressure make professionals more vulnerable to chronic
stress, which impacts their performance and patient outcomes. This study analyses the
relationship between stress and service quality and explores strategies to mitigate its
effects and improve overall well-being.

Methodology: A descriptive approach was used to identify and comprehensively describe
the existing literature. Databases were reviewed for the period from 2015 to 2024. More
than 50 scientific articles were collected and selected based on relevance and inclusion
criteria.

Results: Stress in healthcare institutions is linked to both personal and organizational
factors, affecting workers' physical and mental health, their performance, and the quality
of service. It has been shown that training in emotional intelligence and mindfulness
reduces stress, improves well-being and job satisfaction, and enhances the quality
perceived by patients.

Conclusions: The study demonstrates the relationship between occupational stress and
the quality of healthcare services, suggesting that reducing stress among professionals
would improve both worker and patient satisfaction. Job stress affects service quality and
should be prioritized by healthcare institutions. Strategies such as psychological support,
flexible scheduling, and fostering a healthy work environment are essential for improving

the well-being of workers and patient care.

Keywords: work-related stress, Quality of health services, Stress mitigation, Emotional

intelligence, Burnout syndrome, Mindfulness.
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Introduccién

La relacion entre el estrés laboral y la calidad de los servicios de salud ha sido
identificada como una preocupacion central en los sistemas sanitarios a nivel global. Este
fendbmeno no solo afecta la salud y el bienestar de los profesionales del sector, sino que
también repercute significativamente en la eficiencia y seguridad de la atencion sanitaria,

comprometiendo la calidad asistencial y el cumplimiento de estandares éticos y técnicos.

El entorno laboral al que se enfrenta el personal sanitario, esta caracterizado por
una alta carga emocional y cognitiva, presion constante por la toma de decisiones criticas,
jornadas laborales extensas, exposicidén a situaciones de dolor y la complejidad de los
cuidados. Esta situacidon, sumada a la escasez de recursos y a la sobrecarga de trabajo,
configura un escenario ideal para el estrés cronico, que puede tener consecuencias

devastadoras tanto para los trabajadores como para la calidad de los servicios prestados.

El estrés laboral en el ambito sanitario puede provocar reacciones fisioldgicas y
psicolégicas en los trabajadores, como fatiga crénica, ansiedad, depresion, trastornos del
suefio y SB. Estos factores afectan directamente el desempefio laboral, reduciendo la
capacidad de los profesionales para realizar sus funciones de manera efectiva. La
disminucién de la atencion, el deterioro de la comunicacion y la falta de concentracion

dificultan la toma de decisiones precisas y oportunas.

Estas alteraciones pueden comprometer la seguridad del paciente, aumentando el
riesgo de errores médicos, como diagndsticos errdneos, fallos en el tratamiento y falta de
adherencia a protocolos clinicos. Ademas, el estrés prolongado provoca una alta rotacién
de personal, lo que agrava la sobrecarga de trabajo y genera un ciclo de estrés mas
intenso. Este fendbmeno no solo afecta el bienestar de los trabajadores, sino que también
deteriora la estabilidad organizacional y la continuidad del cuidado, ya que la falta de

personal y la rotacion constante afectan la calidad del servicio.
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La literatura cientifica ha demostrado que el estrés laboral en el sector salud esta
vinculado a una serie de factores, tanto internos como externos, que incluyen la falta de
control sobre las tareas, la ambigiedad en los roles, la insuficiencia de recursos humanos
y materiales, la exposicion a situaciones de alta carga emocional y la falta de apoyo
organizacional. Estos factores pueden contribuir a la generacién de entornos laborales

perjudiciales, que incrementan la percepcion de estrés entre los trabajadores.

De igual manera, la calidad de los servicios de salud se mide a través de los
resultados clinicos, la experiencia del paciente, la eficiencia en los tiempos de atencion,
la capacidad de los profesionales para brindar atencién personalizada y la satisfaccion
general de los usuarios. Es evidente que un entorno de trabajo estresante puede alterar
directamente estos aspectos, provocando una disminucién en la calidad del servicio y

una percepcion negativa tanto de los pacientes como de los profesionales.

En este contexto, resulta fundamental adoptar enfoques multidisciplinarios para
comprender y abordar el estrés laboral en el sector sanitario. Las estrategias
tradicionales, como los programas de manejo del estrés o las intervenciones psicoldgicas,
si bien son necesarias, no siempre son suficientes para contrarrestar la magnitud de este

problema, especialmente si no se abordan desde una perspectiva integral.

Las organizaciones sanitarias deben considerar enfoques méas amplios que
incluyan intervenciones a nivel organizacional, tales como la mejora de la gestion de
recursos humanos, la redefinicion de las cargas laborales, la implementacion de
tecnologias que optimicen los procesos y la creacion de espacios de apoyo psicosocial y

emocional para el personal.

A través de esta investigacion, se busca profundizar en la relacién entre el estrés
laboral y la calidad de los servicios de salud, explorando sus causas, consecuencias e
intervenciones innovadoras para mitigar este fenomeno. Se destacan estrategias como

la psicologia positiva, la resiliencia organizacional, la gestion participativa, el fomento de
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una cultura de apoyo y bienestar, asi como la integracion de practicas de autocuidado y

mindfulness dentro del entorno laboral.

El objetivo de esta investigacion es proporcionar un marco conceptual y practico
gue permita a los gestores de los servicios de salud, a nivel micro y macro, implementar
estrategias efectivas para prevenir y mitigar el estrés laboral, promoviendo el bienestar
de los profesionales y mejorando el desempefio en la atencion sanitaria y los estdndares
de calidad asistencial. Ademas, se analizaran las politicas publicas y organizacionales
gue favorezcan entornos laborales mas saludables, reduciendo el impacto negativo del

estrés en la calidad asistencial y mejorando los resultados en salud de los pacientes.
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1 Planteamiento del problema

El estrés laboral, segun la Comisién Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo
se define como "las nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las
exigencias del trabajo no igualan las capacidades, los recursos o las necesidades del
trabajador”. (1) En el &mbito profesional, el estrés laboral es un fendmeno ampliamente
reconocido, sin embargo, en el sector de la salud sus consecuencias pueden tener
repercusiones directas y graves tanto en los trabajadores como en la calidad de los

servicios que estos ofrecen.

La OMS y la OIT han identificado el estrés laboral como uno de los principales
riesgos para la salud de los trabajadores. Un empleado estresado suele experimentar
una mayor susceptibilidad a enfermedades y una menor productividad. En respuesta, la
legislacion de muchos paises exige que los empleadores garanticen la salud y seguridad
de sus empleados. Ambas organizaciones han instado a la implementacién de medidas
para abordar los problemas de salud mental en el entorno laboral. El Dr. Tedros Adhanom
Ghebreyesus, director general de la OMS, ha sefialado: "Es hora de centrarse en el efecto

perjudicial que el trabajo puede tener en nuestra salud mental”. (2,3)

El Informe Mundial de Salud Mental de la OMS, publicado en junio de 2022, reveld
gue el 15% de los adultos en edad laboral experimentaron algun trastorno mental. Como
destaco la OMS, "el bienestar del individuo es razon suficiente para actuar, pero una mala
salud mental también puede tener un impacto debilitante en el rendimiento y la
productividad”. Las nuevas directrices propuestas por la OMS y la OIT buscan prevenir
ambientes laborales téxicos, ofreciendo proteccidén y apoyo crucial para la salud mental
de los trabajadores, lo que no solo es esencial para su bienestar, sino también para

mejorar su desempefio y productividad en el trabajo. (4)

El Convenio N° 155 de la OIT sobre Seguridad y Salud en el Trabajo, junto con la

Recomendacion N° 164, establece un marco legal clave para proteger la salud y



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 15

seguridad de los trabajadores. Sin embargo, el Atlas de Salud Mental de la OMS revelo
que solo el 35% de los paises han implementado programas nacionales dedicados a la
promocion y prevencion de los trastornos de salud mental relacionados con el trabajo.
Esta disparidad recalca la urgente necesidad de fortalecer las politicas y estrategias de

salud mental a nivel global, en el @mbito laboral. (4)

El estrés laboral y la salud mental son temas cada vez més frecuentes en los
analisis sobre el entorno laboral. Para el caso del personal sanitario, la mayoria registra
constantemente niveles elevados de estrés, derivado de altas exigencias emocionales,
fisicas y cognitivas. El personal sanitario interactlia con pacientes en situaciones criticas,
atiende personas gravemente enfermas, toma decisiones que implican salvar vidas o

inevitablemente afrontan la muerte de sus pacientes. (5)

En el caso del personal de salud, una de las fuentes de estrés esta relacionado
con largas jornadas de trabajo y las implicaciones y determinaciones en la misma. Un
estudio realizado en Colombia calcula que el 60% del personal asistencial del sector
salud, tiene turnos laborales de entre 9 a 12 horas al dia. De hecho, las condiciones de
trabajo del sector salud en Colombia estan regidas por la Ley 100 de 1993 que amplia la
necesidad de atencion médica de 24/7, estableciendo turnos rotativos y promoviendo el
pluriempleo, lo que incrementa la prevalencia del estrés laboral. (5)

El exceso de demanda en los servicios de salud y la creciente competitividad
laboral generan altos niveles de ansiedad entre los profesionales del sector. Factores
como el temor a perder el empleo, la monotonia de ciertas tareas, la falta de
oportunidades de crecimiento y la insatisfaccion laboral aumentan la incidencia del estrés.
Ademas, grupos como los de mayor antigiiedad, mayor responsabilidad o condiciones
laborales precarias son mas vulnerables al estrés. Estos factores, junto con la presion
por mantener altos estandares de calidad, incrementan el riesgo de agotamiento fisico y

emocional, afectando el bienestar de los trabajadores y la calidad de la atencion. (6)
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A causa de la pandemia por COVID-19, el estrés laboral del personal sanitario se
incrementd de manera exponencial, o que a su vez tuvo repercusiones significativas en
la calidad de los servicios de salud. La pandemia ha tenido un impacto profundo en la
salud mental y emocional del personal médico. La carga de trabajo se incrementd
drasticamente debido al alto volumen de pacientes y a la necesidad de trabajar en
condiciones extraordinarias y protocolos estrictos, lo cual ha contribuido a un aumento

generalizado del agotamiento fisico y emocional. (7)

Muchos médicos y enfermeros enfrentaron jornadas laborales extenuantes y con
poco tiempo para el descanso. La escasez de recursos como ventiladores mecanicos,
camas de UCI, medicamentos y EPP, repercutié en el aumento6 el estrés. La falta de
personal capacitado debido a ausencias por enfermedad o cuarentena, agravé aun mas
la situacion. Ademas, muchos profesionales de la salud sufrieron estrés traumatico

secundario, al estar expuestos constantemente a historias de sufrimiento y muerte. (7)

A nivel profesional, diversos estudios han demostrado que el estrés laboral tiene
un impacto negativo en el desempefio de los profesionales sanitarios. Este puede alterar
la toma de decisiones clinicas, crucial para la precision y la seguridad en los diagndésticos
y tratamientos. La constante presion reduce la capacidad de los profesionales para
comunicarse efectivamente con los pacientes, lo que disminuye la empatia y deteriora la
relacion terapéutica. El agotamiento emocional deteriora la falta de empatia, generando

una desconexion que compromete la calidad del servicio prestado. (7)

Los profesionales de la salud que experimentan agotamiento fisico y frustracién
laboral suelen mostrar una menor disposicion para realizar procedimientos electivos que
exigen esfuerzo fisico. Ademas, este agotamiento puede disminuir su disposicién a
ofrecer atencion o apoyo adicional tanto a los pacientes como a los cuidadores. En
particular, el agotamiento emocional se ha identificado como un factor clave que
incrementa la intencidon de rotacion entre los profesionales de la salud, lo que pone en

riesgo la estabilidad y continuidad del equipo sanitario. (8)
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A nivel mundial, se ha identificado que las enfermeras de UCI experimentan altos
niveles de agotamiento y una fuerte intenciéon de abandonar sus puestos, lo que se ha
relacionado con una disminucién en la calidad de la atencién al paciente. Los grupos mas
vulnerables incluyen al personal que trabaja en turnos nocturnos, mujeres con
responsabilidades familiares y personal joven o con poca experiencia. Estas condiciones,
junto con las demandas emocionales y fisicas del trabajo, aumentan el riesgo de

agotamiento, afectando el bienestar personal y la seguridad de los pacientes.

El estrés laboral crénico, que evoluciona de forma progresiva, causa alteraciones
profundas en la salud fisica y mental, lo que puede derivar en el SB. Este sindrome causa
dafios a nivel cognitivo, emocional y actitudinal, lo que se traduce en conductas negativas
hacia el trabajo, los pares, los usuarios y el propio rol profesional. Sin embargo, no se
trata de un problema personal, sino que surge como consecuencia de varios factores

propios del entorno laboral y su naturaleza en si misma. (9)

A nivel de servicios de salud, el SB, esta relacionado con una disminucion de la
calidad de la atencion, lo que se traduce en mayor insatisfaccion de los pacientes,
aumento de errores médicos y tiempos de recuperacion mas largos. Entre el personal
sanitario, el SB genera una carga financiera significativa para las instituciones, debido a
los costos de rotacion y reemplazo de personal. Para quienes permanecen en sus
puestos, la productividad se ve afectada, lo que impacta negativamente en la eficiencia

de los equipos de atencién. (10)

Aunque cuantificar el impacto del agotamiento en la atencién al paciente y los
resultados clinicos es complejo, hay evidencia de que afecta negativamente el
desemperio del personal. El agotamiento es comun entre el personal sanitario, aunque
su intensidad varia segun la edad y la especialidad. En general, la mayoria experimenta
niveles moderados, con prevalencias que van del 16% al 86%. Una revision sistematica
del SB encontro una prevalencia global del 67%, lo que indica que mas de dos tercios del

personal sanitario sufre algun grado de agotamiento. (8)
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El personal de salud enfrenta una serie de factores estresantes que aumentan su
riesgo de agotamiento, lo cual, a su vez, puede ser un factor clave en la aparicion de
fallos activos o0 acciones inseguras en la atencion sanitaria. Por lo tanto, es fundamental
que las organizaciones implementen medidas preventivas y barreras efectivas para
reducir los niveles de estrés y fatiga en el personal asistencial. Estas estrategias no solo
son esenciales para proteger la salud y el bienestar de los trabajadores, sino también

para garantizar la seguridad del paciente y la calidad de la atencion proporcionada. (11)

Una solucién prometedora para mitigar el estrés crénico y el SB es el mindfulness,
una practica ancestral que, desde su introduccion en Occidente a través del programa
MBSR, ha sido adoptada globalmente y adaptada a diversos contextos médicos. (38) El
mindfulness es una herramienta eficaz para entrenar la IE, ya que permite explorar de
manera intencional no solo las experiencias externas del momento, sino también los

procesos internos como pensamientos y emociones, que emergen en el presente. (12)

El entrenamiento en mindfulness favorece el equilibrio emocional, aumenta la
conciencia, la aceptacion de las emociones y a su vez reduce la fatiga emocional. En el
ambito hospitalario, ha demostrado ser valioso en areas como enfermeria y obstetricia,
ademas de promover la resiliencia y el bienestar de los estudiantes de ciencias de la
salud. Un estudio multidisciplinario con médicos, enfermeras, psicélogos y trabajadores
sociales mostré que el mindfulness reduce la fatiga emocional, la despersonalizacion y
mejora la percepcion de logros personales, destacando su potencial para mitigar el SB y

mejorar el bienestar en los profesionales de la salud. (13)

Para finalizar, aunque las técnicas y estrategias para mitigar el estrés laboral no
constituyen una solucion infalible, existen evidencias que sugieren que su
implementacion esta relacionada con mejoras significativas en la calidad de los servicios
de salud. La reduccion del estrés y el agotamiento en los profesionales sanitarios no solo
favorece su bienestar, sino que también impacta directamente en la calidad y eficiencia

de los servicios de salud, asi como en la seguridad y atencién a los pacientes.
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2 Justificacion

El estrés laboral es reconocido como un fenémeno generalizado que afecta a un
alto porcentaje de empleados, especialmente en sectores de alta demanda fisica y
emocional, como el de la salud. El personal sanitario, incluidos médicos, enfermeras y
personal administrativo, es sometido a una presion constante, lo que da lugar a niveles
elevados de estrés. Este grado de angustia no solo afecta el bienestar de los
trabajadores, sino que también impacta directamente en los estandares de calidad de los
servicios prestados, afectando la atencién al paciente, la seguridad y la eficacia del

sistema de salud.

En la literatura cientifica se encuentran numerosos estudios que han demostrado
de manera consistente que el estrés laboral tiene un impacto negativo en la
concentracion, la toma de decisiones y el rendimiento en general. En el sector de la salud,
estos efectos pueden manifestarse en errores médicos, fallos en la comunicacion entre
equipos de trabajo y una desmejora significativa en la calidad del servicio,

comprometiendo asi la seguridad y el bienestar de los pacientes.

Ademés de afectar la calidad del servicio, se ha demostrado que el estrés
prolongado provoca consecuencias adversas para la salud de los propios trabajadores,
tales como enfermedades cardiovasculares, trastornos mentales (depresion, ansiedad),
agotamiento (sindrome de burnout) e incluso un aumento en las ausencias laborales.
Estos efectos no solo perjudican su bienestar, sino que también desencadenan un ciclo

negativo que impacta en la organizacion.

Los sistemas de salud son considerados fundamentales para el bienestar de la
sociedad, ya que garantizan el acceso a la atencion médica requerida por las personas.
Sin embargo, si no se dispone de un entorno laboral saludable para los profesionales, la

eficiencia y eficacia de los servicios de salud se ven reducidas, lo que incrementa los
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costos operativos, eleva la rotacion de personal y contribuye a una insatisfaccion

generalizada por parte de los usuarios del sistema.

Una alternativa prometedora para reducir el estrés laboral es el uso de técnicas de
gestion emocional, como el mindfulness, el cual ha mostrado excelentes resultados. El
mindfulness, o atencidn plena, es una practica que facilita que las personas estén mas
conscientes y presentes en el momento. Se ha demostrado su eficacia en la reduccion
del estrés, la mejora de la concentracion, el aumento de la resiliencia emocional y el
fomento del bienestar general. En el &mbito laboral, especialmente en el sector de la
salud, el mindfulness permite al personal manejar mejor sus emociones, reducir la

ansiedad y prevenir el agotamiento. (14)

La implementaciéon de programas de mindfulness en entornos laborales exigentes,
como hospitales y centros de salud, no solo reduce el estrés, sino que también mejora la
calidad de la atencion brindada por los profesionales. Esta técnica beneficia tanto al
personal como a los pacientes, quienes reciben una atencion mas empética y eficiente.
Ademas, el mindfulness se considera una intervencion accesible, de bajo costo y facil de
implementar, lo que lo convierte en una opcién viable para mejorar la calidad de vida
laboral. De este modo, se optimizan tanto el bienestar de los profesionales como los

servicios de salud en general.

Esta investigacion proporcionara una comprension mas profunda sobre, como el
estrés laboral influye en la calidad de los servicios de salud y en la gestion organizacional
dentro del sector. La relevancia de este estudio radica en los desafios actuales que
enfrentan los sistemas de salud, caracterizados por altos niveles de demanda, escasez
de personal y situaciones de crisis como la pandemia de COVID-19, las cuales han

exacerbado el estrés laboral en estos entornos.

Este tema de estudio fue seleccionado debido a la creciente preocupacion por los
efectos del estrés en los profesionales de la salud. Aunque el estrés laboral ha sido

ampliamente investigado en otras industrias, en el contexto sanitario se considera un
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campo poco investigado, especialmente en cuanto a la relacion y sus impactos
especificos sobre la calidad de los servicios de salud. Ademas, la administracion publica
y las politicas sanitarias se encuentran en una busqueda constante de soluciones para

mejorar las condiciones laborales y los recursos humanos en este sector.

Investigar como el estrés laboral influye en la atencion sanitaria y en el bienestar
de los trabajadores es fundamental para desarrollar e implementar estrategias de
mitigacion efectivas. Estos enfoques no solo contribuirian a mejorar la salud mental y
fisica de los profesionales, sino que también podrian resultar en una mejora sustancial
de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes. Por lo tanto, este estudio
tiene el potencial de aportar soluciones innovadoras a un problema que afecta tanto a los
trabajadores como a los usuarios del sistema de salud, con un impacto significativo en la

mejora de la gestion de los recursos humanos en este sector.

En resumen, investigar el impacto del estrés laboral en la calidad de los servicios
de salud resulta pertinente, no solo por sus implicaciones directas en el bienestar de los
profesionales y la eficiencia del sistema sanitario, sino también porque ofrece la
oportunidad de mejorar las condiciones laborales y los procesos de atencién al paciente.
Al identificar estrategias efectivas para mitigar este estrés, como el mindfulness, la
investigacion podria contribuir significativamente a mejorar la calidad de los servicios de

salud y al bienestar general de la sociedad.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Analizar la influencia del estrés laboral sobre la calidad de los servicios de salud y

sus diferentes estrategias para la mitigacion.

3.2 Objetivos especificos

e l|dentificar en la literatura cientifica los principales factores contributivos del estrés
laboral en el personal de salud y sus posibles impactos en el desemperio laboral.

e Explicar las consecuencias del estrés laboral en el personal de salud y su impacto en
la calidad de los servicios sanitarios

e Describir el mindfulness y la inteligencia emocional como estrategias para mitigar el

estrés laboral.
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4 Marco tedrico

El término “estrés”, fue empleado por primera vez por el fisiologo Hans Selye en
1936, quien lo define como una respuesta inespecifica del organismo a cambios o
demandas del entorno. Este proceso involucra una activacion biolégica que, cuando el
cuerpo no logra adaptarse a dichas exigencias, puede desencadenar emociones
negativas como la ansiedad, tristeza e irritacion, asi como alteraciones fisiolégicas en los
sistemas auténomo, neuroendocrino, inmunoldgico y conductual. Estas alteraciones
dificultan la capacidad del organismo para mantener la homeostasis frente a las

interacciones con el medio. (14) (15,16)

El estrés laboral se define como el conjunto de reacciones cognitivas,
conductuales, emocionales y fisioldégicas que experimenta un trabajador como respuesta
a determinados aspectos adversos o nocivos que se relacionan directamente con el
contenido, entorno o la organizacién del trabajo. Es considerado como un estado
displacentero cuya incidencia ha aumentado en los Gltimos afios y que genera un grado

variable de afectacion a la salud general de los seres humanos. (6,17)

Las profesiones sanitarias son consideradas de alto estrés. Diversos estudios
sobre el estrés en médicos y residentes han demostrado que este grupo de profesionales
es particularmente vulnerable y presenta una alta incidencia de SB. Sin embargo, no
todos los médicos son igualmente susceptibles; se han identificado varios factores de
riesgo asociados tanto a caracteristicas individuales como a la propia naturaleza de la
profesion y a la organizacion asistencial. Las revisiones sistematicas mas recientes
evidencian una prevalencia considerable de SB entre los médicos residentes, que varia
entre el 30% y el 50%. (9)

El estrés en el personal de enfermeria ha sido ampliamente investigado. Una de
las principales teorias sostiene que un ambiente de trabajo saludable esta estrechamente

relacionado con la cultura organizacional en el ambito de la atencion en salud. Un
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ambiente laboral saludable favorece una mayor satisfaccion en el trabajo de las
enfermeras, promoviendo su empoderamiento y compromiso. Esto, a su vez, contribuye

a una mayor seguridad y calidad en la atencién brindada. (18)

Un estudio realizado en la ciudad de Asuncién (Paraguay) muestra que, en general
los fisioterapeutas presentan niveles bajos de estrés. Sin embargo, los fisioterapeutas
docentes asistenciales, con una antigiedad promedio de 10 afios, mostraron niveles
intermedios y altos de estrés, con un 10 y 7%, respectivamente, en comparacion con
aguellos con menor tiempo de experiencia. La literatura indica que los fisioterapeutas con
mayor riesgo de desarrollar SB, son aquellos mayores de 45 afios, con mas de 20 afios
de antigledad, sin pareja, que trabajan mas de 7 horas al dia y con una alta presion
asistencial. (19)

El personal administrativo reconoce que el estrés laboral afecta tanto su salud
fisica como mental, ocasionando un desgaste psicofisico en el momento y/o de largo
plazo. Entre los sintomas reportados se incluyen dolores de cabeza, molestias
intestinales, sudoracion y palpitaciones, entre otros. Este fendmeno es motivo de
preocupacion para los colaboradores y deberia ser igualmente una prioridad para los
directivos de la organizacion, dado que, puede generar incapacidades o bajo rendimiento
por parte de los trabajadores. (19,20)

4.1 Sindrome de Burnout (SB)

El “Sindrome de Burnout” (SB), derivado del inglés burn (quemar) y out (fuera),
describe un agotamiento extremo de energia, donde la persona ha llegado al limite de
sus fuerzas y no puede funcionar efectivamente. Es una respuesta al estrés laboral
cronico, que se desarrolla de manera gradual y puede ocasionar problemas emocionales,
fisicos y psicosomaticos, como fatiga, ansiedad, depresion y trastornos del suefio. Si no
se aborda, el SB puede afectar gravemente la calidad de vida y el rendimiento laboral del

individuo.
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Histéricamente, el término "Sindrome de Burnout" (SB) fue utilizado por primera
vez por el autor Graham Greene en su novela A Burnout Case, donde describe la historia
de un arquitecto que pierde el sentido de su profesion y el disfrute de la vida.
Posteriormente, el psiquiatra estadounidense Herbert Freudenberger retomo el término
en Nueva York, mientras trabajaba en una clinica para toxicomanos. Alli, observo que,
tras un afio de trabajo, la mayoria de los voluntarios experimentaban una pérdida
progresiva de energia, llegando al agotamiento, y presentaban sintomas como ansiedad,
depresion, desmotivacion, agresividad hacia los pacientes e incluso hacia su propio rol

profesional, debido al agotamiento emocional.

Herbert Freudenberger, describi6 el SB como un estado de agotamiento
psicofisico, fatiga y frustracion, resultado de la incapacidad para cumplir con las
expectativas profesionales. Afios después y tras realizar diversos estudios empiricos,
Christine Maslach y Susan Jackson reformularon el concepto, ofreciendo una definicion
mas precisa y operativa del SB. Segun su enfoque, el sindrome se caracteriza por el
agotamiento emocional, la despersonalizacién y la reduccién del sentido de eficacia

profesional.

Maslach fue una psicéloga social estadounidense e investigadora que colaboré
con grupos de psicélogos, docentes, policias y enfermeros para estudiar la relacion entre
los factores de riesgo sociales y organizacionales en estos profesionales. En 1976,
Maslach introdujo publicamente el término "Sindrome de Burnout" durante el Congreso
Anual de la Asociacién de Psicologia. Méas tarde, en 1981, junto a Jackson, desarrollo
una definicibn mas precisa del sindrome y disefi6 herramientas para medirlo en

trabajadores del &mbito de la salud.

Maslach y Jackson definieron el SB como un trastorno psicoldégico asociado a la
exposicion prolongada a estresores interpersonales cronicos en el entorno laboral. Este

sindrome se caracteriza por tres dimensiones principales: agotamiento emocional o



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 26

desgaste, despersonalizacion y una disminucion en la realizacion personal o sensacion

de incompetencia profesional.

Los estudios empiricos sugieren que el agotamiento emocional y la
despersonalizacion constituyen las dimensiones centrales o clave del SB en el trabajo,
mientras que la falta de realizacidén profesional se considera un factor precursor (21).
Desde esta perspectiva tedrica, el SB se entiende como una condicién en evolucion,
caracterizada por una disminucion progresiva del compromiso, que va desde el
entusiasmo inicial hasta la apatia. No obstante, aln se requieren mas investigaciones
longitudinales para comprender mejor la transicion entre los diferentes subtipos del

sindrome y su evolucion a lo largo del tiempo.

Tabla 1. Dimensiones del Sindrome de Burnout

Dimension Definicion

Representa el componente bésico e individual del sindrome teniendo como

Desgaste principales fuentes la sobrecarga de trabajo y el conflicto personal en el
Emocional o trabajo. Se caracteriza por un sentimiento de agotamiento y falta de energia,
Agotamiento sobrecarga fisica y emocional en el que el individuo se siente agotado y
emocional desmotivado, siendo incapaz de relajar. Hay pérdida de atractivo, tedio y

disgusto causado por las tareas y el trabajo; disminucién del interés y
satisfaccion laboral. Ademas, hay sentimientos de fracaso e indefiniciéon por

haber intentado modificar su situacién sin resultado.

Despersonalizacion Representa el contexto interpersonal en el SB y se refiere a la reaccion
negativa, insensible o excesivamente desconectada del individuo frente al
trabajo. En esta dimension ocurre despolarizacion, donde el individuo
menosprecia la relacién entre los colegas de trabajo, los clientes y la
organizacion. Se caracteriza por insensibilidad emocional y disimulacién
afectiva teniendo como manifestaciones mas comunes la ansiedad, aumento
de la irritabilidad, desmotivacion, reduccién del idealismo, desesperanza,
egoismo, pérdida de empatia e incluso sentimientos de culpa por la situacién
vivida. Esta caracteristica se constituye en el nacleo del SBy en un
mecanismo de defensa como consecuencia del cambio realizado en la fase

anterior. Las manifestaciones de la dimensién de Despersonalizacion reflejan
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la busqueda del individuo en adaptarse a la situacion y aliviar la tensién

reduciendo el contacto con las personas.

Baja realizacion

personal

Se refiere a la sensacién de incompetencia, falta de realizacion y productividad
en el trabajo. La expresion que mejor retrata este estado es el cuestionamiento
que el profesional hace sobre su eleccion de profesion, poniendo en duda su
aptitud para ejercerla. El individuo no se llena con el trabajo, se siente
inadecuado personal y profesionalmente, comportamiento que afecta a sus
habilidades para la realizacion del trabajo y el contacto con las personas,

reduciendo drasticamente su productividad

Fuente: (Edu-valsania S, Laguia A et al. 2022).

Montero-Marin sugiere que este sindrome no se desarrolla de manera uniforme,

sino que puede presentarse en tres variantes, las cuales dependen del nivel de

dedicacion de los trabajadores a su actividad laboral. Estos subtipos podrian interpretarse

también como etapas en las que se experimenta un deterioro progresivo del compromiso

de los empleados con su puesto de trabajo: (9)

Tabla 2. Subtipos del Sindrome de Burnout

Subtipos

Definiciéon

Frenético o Fase

de Estrés

Propio de contextos laborales con sobrecarga y empleados que trabajan
intensamente hasta el agotamiento. También suele ser mas frecuente en trabajos
con contratos temporales y situaciones que obligan a los trabajadores a implicarse
mucho mas para conservar el puesto de trabajo. Es el subtipo de SB en el que los
trabajadores muestran una mayor dedicacion al trabajo. A nivel motivacional,
estos trabajadores muestran alta implicacién y necesidad de obtener logros
importantes y se ha relacionado con un estilo de afrontamiento basado en el
intento de resolucion de problemas de forma activa, para lo cual utilizan un
elevado nimero de horas de trabajo a la semana o desempefian diferentes

trabajos al mismo tiempo.

Poco Desafiado
o Fase de

Agotamiento

Tipico de profesiones monétonas y poco estimulantes, con tareas repetitivas,
mecanicas y rutinarias gque no proporcionan la satisfaccion necesaria a los

trabajadores. En consecuencia, los trabajadores muestran indiferencia,
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aburrimiento y falta de desarrollo personal junto con deseos de cambiar de

trabajo.
Desgastado o Se caracteriza principalmente por sentimientos de desesperanza y sensacion de
Fase de falta de control sobre los resultados de su trabajo y reconocimiento del esfuerzo
Afrontamiento invertido, por lo que finalmente opta por la negligencia y el abandono como
Defensivo respuesta ante cualquier dificultad. Es, por tanto, el perfil en el que el trabajador

muestra menor dedicacion. Asi, este tipo de perfil esta fuertemente asociado con
la percepcion de ineficiencia y un estilo pasivo de afrontamiento del estrés,
basado principalmente en la desconexién conductual, lo que genera una fuerte

sensacion de incompetencia y les hace experimentar sentimientos de culpa.

Fuente: (EdU-valsania S, Laguia A et al. 2022).

En general los aspectos que van a propiciar o desencadenar SB se pueden

clasificar en dos grandes categorias:

e Factores organizacionales: Carga de trabajo o las demandas emocionales
involucradas
e Factores individuales: Personalidad del trabajador o sus estrategias de

afrontamiento. (9)

Es importante destacar que este sindrome es principalmente una consecuencia de
la exposicién a determinadas condiciones laborales y no una caracteristica individual
como un rasgo de personalidad. (22) Por tanto, los desencadenantes del SB serian
factores relacionados con el trabajo. Sin embargo, se considera que, algunos de estos
factores pueden generar SB por si mismos, ciertos factores individuales pueden actuar
como variables moderadoras. Aspectos personales, como la falta de confianza en uno
mismo o e uso inadecuado de mecanismos de afrontamiento para gestionar el estrés,

podrian tener un impacto negativo en el desarrollo del sindrome. (23)

Caracteristicas individuales como el optimismo y el afrontamiento activo pueden
mitigar o ralentizar el impacto de los factores organizacionales en el SB. El optimismo

favorece una vision positiva frente a los desafios laborales, mientras que el afrontamiento



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 29

activo, al abordar proactivamente los problemas, ayuda a gestionar el estrés y prevenir
el agotamiento. Estas estrategias protegen la salud mental y fisica de los trabajadores,

reduciendo su vulnerabilidad al SB. (24)

Figura 1. Factores de riesgo y proteccion del SB en los residentes y posibles areas de
actuacion preventiva.

Factores de riesgo Factores de proteccién Areas de intervenciones preventivas

/ \ / Individuales: \ \

Individuales: .
% = Estar casado/pareja Individuales:
Rasgos de personalidad (neuroticismo, } B - e o
introversion) Capacidad de empatia Educacion sobre asociacion profesion
. li : fonal & burnout
Historia depresion/ansiedad Inteligencia emociona )
H ficlentes d ~ Fomento de la empatia
Factores estresantes tempranos loras suticientes de sueno

Habilidades manejo del estrés

= Factores estresantes ano previo Ejercicio fisico regular — o = : <
L . Formacion habilidades psicosociales
Elevada percepcion de estrés Actividades de ocio 3
~ > Ayudar a crear expectativas adecuadas
Distrés emocional Relaciones sociales
Ayt = Manejo eficaz del tiempo
Altas expectativas Conciliacion vida laboral/familiar i
d Apoyo social Potencias habitos saludables
Uso de sustancias ~ ~
\ / Talleres de autocuidado, mindfulness

NG 4 N 4

( Laborales:
Identificacion de rol Laborales:
Laborales: Supervision Organizacion de tutorias
Primer afio de residencia Tutorias estructuradas Disminucion horas por turno
Jornadas largas ] Apoyo entre pares Facilitar comunicacién
Carga asistencial no adecuada Espacios de residentes T Feed-back positivo

Falta de autonomia Facilidades de formacion Facilitar actividades grupales
Atencion paciente grave \_ Reconocimiento/compensacién Contabilizar y recompensar horas
Ambiente laboral hostil \ extras

Nota. Fuente (Navinés R, Olivé V, Fonseca F, Martin-Santos R. 2021).

4.1.1 Etiologia

Existen diversas teorias que han intentado explicar tanto el origen como el
desarrollo del agotamiento. Estas teorias abordan el sindrome desde diferentes
enfoques, como el estrés laboral, las caracteristicas individuales y los factores
organizacionales. Algunas de estas teorias, lejos de ser contradictorias, se
complementan entre si, proporcionando una visibn mas completa y detallada del

sindrome y sus multiples dimensiones. Al integrar estos enfoques, se puede comprender
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mejor cOmo interactian los diversos factores que contribuyen a la aparicion y evolucion
del SB.

Tabla 3. Teorias explicativas sobre el SB

Teoria Este enfoque se caracteriza por otorgar un papel central a variables individuales
Cognitivo como la autoeficacia y la autoconfianza. Este sindrome se desencadena cuando el
Social trabajador alberga dudas sobre su propia eficacia, o la de su grupo, en la

consecucién de objetivos profesionales.

Las circunstancias que facilitan el desarrollo de expectativas de ineficacia son las

siguientes:

e Experiencias negativas de fracaso en el pasado

e Falta de modelos de referencia que hayan pasado por una experiencia similar y
la hayan superado

e Falta de refuerzo externo sobre el trabajo

e Falta de retroalimentacion sobre el trabajo realizado

e excesivas criticas negativas

¢ Dificultades en el trabajo.

De este modo, las crisis de eficacia llevarian a una baja realizacion profesional que,

de mantenerse en el tiempo, generarian agotamiento emocional y luego

despersonalizacién como forma de afrontar el estrés

Teoria del Esta teoria considera que el burnout se produce cuando el trabajador percibe una
Intercambio falta de equidad entre los esfuerzos y aportes realizados y los resultados obtenidos
Social en su trabajo.

Esta falta de reciprocidad, que puede ocurrir con los usuarios del servicio, colegas,
supervisores, consume los recursos emocionales de los profesionales, generando
un agotamiento que se vuelve crénico. Desde este enfoque, el agotamiento puede
ser desencadenado por las demandas interpersonales involucradas en el trato con
los usuarios.

Asi, para evitar el contacto con la fuente original del malestar, se utiliza la
despersonalizacién como estrategia de afrontamiento del estrés, lo que en Ultima

instancia conduce a baja realizacion personal.

Teoria Este enfoque considera que el SB es una consecuencia de factores estresantes
Organizacional organizacionales y laborales combinados con estrategias individuales de
afrontamiento inadecuadas. Dentro de esta teoria, existen dos modelos alternativos

para explicar las relaciones entre las dimensiones del burnout.
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Segun Golembiewski et al., el SB comienza por la existencia de estresores
organizacionales o factores de riesgo, como la sobrecarga de trabajo o la
ambigledad de roles, y ante los cuales algunos individuos muestran como
estrategia de afrontamiento una disminucién de su compromiso organizacional, que
es muy similar al cinismo y la despersonalizacion.

Posteriormente, la persona experimentara baja realizacion personal en el trabajo y
agotamiento emocional, lo que desencadena el SB.

La propuesta alternativa es la presentada por Cox et al. Para estos autores, el
agotamiento emocional causado por los estresores laborales duraderos es la
dimension inicial del SB. La despersonalizacidn se considera una estrategia de
afrontamiento ante las dificultades emocionales. El resultado es agotamiento y baja

realizacion personal.

Teoria de las
demandas y

recursos

Este enfoque postula que el SB se produce cuando existe un desequilibrio entre las
demandas y los recursos derivados del trabajo. Las demandas laborales son
aguellos factores laborales que requieren un esfuerzo fisico o mental sostenido y
estan asociados con ciertos costos fisioldgicos debido a la activacién del eje
hipotalamico-pituitario-suprarrenal.

Las demandas laborales comunes incluyen sobrecarga de trabajo, trabajo
emocional o conflictos interpersonales. Cuando la recuperacién ante tales
exigencias es insuficiente o inadecuada, se desencadena un estado de agotamiento
fisico y mental. Los recursos laborales, por su parte, se refieren a los aspectos
fisicos, psicolégicos, organizativos,

0 aspectos sociales del trabajo que pueden reducir las demandas del trabajo y los
costos fisiol6gicos y psicoldgicos asociados y que pueden ser decisivos para lograr
los objetivos laborales.

Los recursos en el trabajo pueden ser de naturaleza organizativa, pero también
personal. Cuando las demandas exceden los recursos, se produce fatiga; si este
desequilibrio se mantiene en el tiempo, la fatiga se vuelve crénica y finalmente,
aparece el SB. Por tanto, las exigencias laborales tienen una relacién directa con el
SB.

Teoria

estructural

Este enfoque sostiene que el agotamiento es una respuesta al estrés laboral
cronico que aparece cuando fallan las estrategias de afrontamiento empleadas por
el individuo para gestionar los factores estresantes laborales.

Inicialmente, el estrés laboral provocara una serie de estrategias de afrontamiento.
Cuando las estrategias de afrontamiento empleadas no tienen éxito, conducen al

fracaso profesional, al desarrollo de sentimientos de baja realizacién personal en el
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trabajo y agotamiento emocional. Ante estos sentimientos, el sujeto desarrolla

actitudes de despersonalizacibn como nueva forma de afrontamiento.

Teoria del El contagio emocional se refiere a la tendencia a imitar las expresiones faciales,
contagio vocalizaciones, posturas y movimientos con los de otras personas y, en
emocional consecuencia, a converger emocionalmente con ellas.

Cuando las personas trabajan juntas, es comdn que compartan situaciones y
experimenten emociones colectivas, como

tristeza, miedo o agotamiento. Por tanto, desde esta teoria se considera que el SB
ocurre en grupos de trabajo, ya que hay creencias y emociones compartidas que se
desarrollan a lo largo de la interaccion social.

Fuente: (EdU-valsania S, Laguia A et al. 2022).

Dentro de estas premisas, los autores han propuesto su propia secuencia del

proceso en los pacientes que desarrollan SB. (25,26)

Figura 2. Secuencia del proceso en los pacientes que desarrollan SB
Golembiewskiy cols >> Despersonalizacion >> Baja realizacion >> Agotamiento Emocional >
(1988) P personal 9
> Gold (1984) >> Bajerl)g?scl)irzgf:ién >> Algrcrnltg(r:?(i)%gtlo > Despersonalizacion >

Maslach-Jackson (1986) >>Agotamiento Emocional>> Despersonalizacion >> Baj?)éfsgﬁgf'on >

> Leiter y Maslach (1988) >> A.gr?qtgg]c',ﬂo >> Despersonalizacion >> Ba]%é?ggﬁgf'on >

o Agotamiento Baja realizacion
Farber (1991) >> Despersonalizacion >> Emocional >> personal
: - Baja realizacion Agotamiento iz
> Gil-Monte y Peird (1995) >> personal >> Emocional > Despersonalizacion >

Fuente: (Ortega Ruiz Cristina, Lépez Rios Francisca. 2003).

4.1.2 Manifestaciones clinicas

Las manifestaciones clinicas mas frecuentes son:
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Psicosomaticos: Fatiga crénica, dolores de cabeza, insomnio, sintomas
gastrointestinales, pérdida de peso, dolores musculares, entre otros.

Conductuales: Ausentismo laboral, abuso de drogas, superficialidad en el contacto
con los demés, conductas violentas.

Emocionales: Distanciamiento afectivo como forma de proteccion del yo,
aburrimiento y actitud cinica, impaciencia e irritabilidad, sentimiento de omnipotencia,
desorientacion, incapacidad de concentracion, sentimientos depresivos.

En ambiente laboral: Deterioro de la capacidad de trabajo, deterioro de la calidad de
los servicios que se presta, aumento de interacciones hostiles, comunicaciones
deficientes. (23)

4.1.3 Diagnostico

La prueba mas utilizada para el diagnéstico del SB es el MBI (1986): Esta formado

por 22 items en forma de afirmaciones sobre los sentimientos y pensamientos en relacion

con la interaccion con el trabajo, los cuales se valoran en un rango de 6 adjetivos que

van de “nunca” a “diariamente”, dependiendo de la frecuencia con la que se experimenta

cada una de las situaciones descritas en los items. Dichos enunciados estan disefiados

de forma que se evallen los 3 componentes del SB citados anteriormente (agotamiento

emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal. (24)

Existen tres versiones del MBI:

El MBI- Human Services Survey (MBI-HSS) dirigido a los profesionales de la salud;
es la version clasica del MBI y esta constituido por tres escalas de las dimensiones
descritas por sus autoras.

El MBI Educators Survey (MBI-ES) es la version para profesionales de la educacién

donde la palabra paciente se cambia por alumno
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e EI MBI General Survey (MBI-GS) presenta un caracter mas genérico ya que no es
exclusivo para profesionales cuyo objeto de trabajo son personas; mantiene la

estructura tridimensional del MBI, pero soélo contiene 16 items de las 22 iniciales.

Para ampliar la informacion sobre los tipos de prueba, véase ANEXO 1.

4.1.4 Situacion global del Sindrome de Burnout (SB) en el Talento Humano en
Salud (THS)

El SB en el THS es un problema en constante aumento a nivel mundial. Los
profesionales de la salud, como médicos, enfermeras y otros trabajadores del sector son
particularmente vulnerables a desarrollar este sindrome debido a las demandas fisicas,
emocionales y psicolégicas inherentes de su trabajo. Factores como las altas exigencias
laborales, la escasez de recursos, la presion constante y la exposicion a situaciones de

sufrimiento han intensificado considerablemente este problema.

Estudios recientes muestran que la prevalencia del SB en el personal de salud es
elevada y varia segun el contexto y el sector especifico. A nivel mundial, se estima que
entre el 30% y el 60% de los profesionales de la salud padecen de SB y en algunos
paises, esta cifra puede ser aun mayor en grupos especificos, como aquellos que

trabajan en unidades de cuidados intensivos y emergencias. (26)

En la Unién Europea, una revision sistematica realizada en 2020 sobre el SB en el
personal sanitario indicé que el 54% de las enfermeras y el 42% de los médicos
presentaban signos de agotamiento. Este fenbmeno también afecta significativamente a

los trabajadores de la salud en paises como Espafia, Italia y el Reino Unido. (26)

En los Paises Bajos, alrededor del 15% de la poblacion trabajadora sufre de SB y
se estima que las pérdidas econdmicas relacionadas con el estrés alcanzan

aproximadamente 1.7 billones de euros. Las organizaciones de atencion sanitaria, donde
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trabajan médicos, enfermeras, odontologos y psicologos, presentan las mayores tasas

de desarrollo de este sindrome. (24)

En paises como Japoén, China y Corea del Sur, los trabajadores de la salud
enfrentan una gran presion laboral, con tasas de SB que varian entre el 30% y el 50%.
La alta carga de trabajo y las largas jornadas son factores comunes en estos lugares. En
Estados Unidos, un estudio de la American Medical Association (AMA) en 2019 revel6
que el 42% de los médicos experimentaban altos niveles de agotamiento emocional y

estrés relacionado con el trabajo. (26)

En paises de América Latina, como Brasil y México, los indices de SB también son
elevados. Un estudio realizado en Brasil en 2020 reveld que el 60% de los médicos
reportaban sintomas de agotamiento emocional. En Latinoamérica y en Africa, las
inequidades en el acceso a empleos dignos y la garantia de los derechos laborales son
prevalentes. Esta situacion ha puesto en evidencia los riesgos laborales asociados con
las crecientes exigencias tecnoldgicas, econémicas, sociales, politicas y culturales. Estos
factores han orientado el modelo laboral hacia la contratacion por prestacion de servicios,
el trabajo informal y el aumento de las horas laborales, empeorando la problematica del
SB. (27)

Un estudio reciente publicado en octubre de 2024 en el New England Journal of
Medicine sefala que, en 2021, el 62,8% de los médicos reportaron al menos un sintoma
de SB, un aumento significativo en comparacién con el 38,2% en 2020. Esto pone de
manifiesto el incremento en la prevalencia del sindrome. Durante la pandemia, la

prevalencia general del sindrome alcanzé el 54,6%. (28)

El SB en los profesionales de la salud no solo impacta su bienestar personal, sino
gue también tiene consecuencias significativas en la calidad de los servicios médicos.
Cuando los meédicos, enfermeras y demas trabajadores del sector experimentan
agotamiento emocional, despersonalizacién y una sensacion de realizacion personal

reducida, su capacidad para brindar atencion de calidad se ve comprometida.
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La fatiga extrema y la falta de motivacion pueden generar una disminucién de la
empatia hacia los pacientes, errores en diagnésticos y tratamientos, y un aumento en la
probabilidad de cometer fallos médicos. Ademas, el SB conlleva una menor satisfaccion
laboral y un mayor ausentismo, lo que a su vez contribuye a la sobrecarga de trabajoy a
la escasez de personal. Este ciclo negativo no solo perjudica a los profesionales de la
salud, sino que pone en riesgo la seguridad y la experiencia de los pacientes, reduciendo
la eficiencia y efectividad del sistema de salud en su totalidad.

4.2 Gestion de Calidad en los servicios de salud

4.2.1 Calidad de la atenciéon en salud

La calidad en la atencion en salud se refiere a la prestacion de servicios de salud
a los individuos y comunidades de forma accesible y equitativa, garantizando un nivel
profesional adecuado. Implica un equilibrio entre los beneficios, los riesgos y los costos,
con el objetivo de promover la satisfaccion y la adherencia de los usuarios al tratamiento.
(29)

En Colombia, la calidad de los servicios de salud esta regulada por el SOGCS,
dentro del marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud. Este sistema abarca
un conjunto de instituciones, normas, requisitos, mecanismos y procesos estructurados
y continuos, disefiados por el sector salud para garantizar, mantener y mejorar la calidad
de los servicios de salud en el pais.

El sistema de atencidn en salud cuenta con una serie de caracteristicas tales

como:

e Accesibilidad: Posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que

le garantiza el Sistema general de seguridad social en salud.
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e Oportunidad: Posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere,
sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios con respecto
a la demanda, y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a
los servicios.

e Seguridad: Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos vy
metodologias, basadas en evidencia cientificamente probadas, que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de salud o
de mitigar sus consecuencias.

e Pertinencia: Grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, de
acuerdo con la evidencia cientifica, y sus efectos secundarios son menores que los
beneficios potenciales.

e Continuidad: Grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas,
mediante una secuencia logica y racional de actividades, basada en el conocimiento
cientifico. (30)

El marco normativo del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad se establecio
por el Decreto 780 de 2016, "Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social ", el cual compila el Decreto 1011 de
2006 "Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la

Atencion en Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud”. (29)

Los componentes del SOGCS son:

e Sistema Unico de Habilitacion (SUH).
e Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la Atencion de Salud.
e Sistema Unico de Acreditacion.

e Sistema de Informacion para la Calidad. (29)

El Sistema Unico de Habilitacion es el conjunto de normas, requisitos y

procedimientos que establecen, registran, verifican y controlan el cumplimiento de las
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condiciones esenciales para que los prestadores de servicios de salud puedan ingresar
y mantenerse en el sistema. Estas condiciones incluyen la capacidad tecnoldgica y
cientifica, la suficiencia patrimonial y financiera, asi como la capacidad técnico-
administrativa. El Sistema Unico de Habilitacion esta regido por la Resolucion 3100 de
2019, "Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de inscripcion de los
prestadores de servicios de salud y habilitacion de los servicios de salud, y se adopta el

Manual de Inscripcion de Prestadores y Habilitacion de Servicios de Salud”.(29)

El Sistema General de Seguridad Social en Salud garantizara una atencion integral
a la poblacién en todas sus fases: desde la educacion, informacién y fomento de la salud,
hasta la prevencién, diagnéstico, tratamiento y rehabilitacién, asegurando cantidad,
oportunidad, calidad y eficiencia, conforme al articulo 162 sobre el Plan Obligatorio de
Salud. Ademas, el sistema implementara mecanismos de control para asegurar que los
servicios sean de calidad, brindando atencidén oportuna, personalizada, humanizada e
integral, y cumpliendo con los estandares establecidos en los procedimientos y practicas
profesionales. Segun la reglamentacion emitida por el Gobierno, las instituciones
prestadoras deberan estar acreditadas ante las entidades de vigilancia correspondientes.
(30)

4.3 Mecanismos alternativos para mitigar el estrés

4.3.1 Inteligencia emocional (IE)

En su libro Inteligencia Emocional (1995), Daniel Goleman transformé la
comprension tradicional de la inteligencia al proponer que, ademas del coeficiente
intelectual, existe otro tipo de inteligencia esencial para el éxito personal y profesional: la
Inteligencia Emocional (IE). La IE se define como la capacidad de reconocer, comprender
y gestionar tanto las emociones propias como las de los demas. Estas habilidades son
especialmente cruciales en entornos laborales de alta presion, como los equipos de

salud, donde la capacidad de manejar el estrés resulta fundamental. (31)
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El modelo de Goleman se basa en cinco pilares principales de la IE:

e Autoconsciencia: Capacidad de reconocer y entender las emociones propias, lo que
implica identificar los factores que generan estrés y como impactan en el
comportamiento y la toma de decisiones. En el contexto de los equipos de salud, esta
habilidad es critica para prevenir el SB, ya que permite a los profesionales ser
conscientes de sus propios limites y niveles de estrés.

e Autorregulacién: Habilidad de gestionar las emociones, permite evitar reacciones
impulsivas o0 inapropiadas ante situaciones de estrés. Goleman enfatiza que los
profesionales con alta autorregulacion pueden mantener la calma en situaciones
criticas, como aquellas que enfrentan habitualmente los equipos de salud. Esto ayuda
a tomar decisiones de manera mas racional y efectiva, previene que la sobrecarga y
estrés interfiera en su capacidad de respuesta.

e Motivacion: Capacidad de mantenerse enfocado en objetivos a largo plazo, con
resiliencia ante la adversidad. Los profesionales motivados no solo resisten mejor al
estrés, sino que son capaces de recuperar rapidamente su equilibrio emocional. En
los equipos de salud, tener un propésito claro, como mejorar la calidad de vida de los
pacientes, puede ser una poderosa herramienta para mitigar el impacto emocional de
situaciones dificiles.

e Empatia: Capacidad de comprender y responder a las emociones de los demas. La
empatia no solo es crucial para la atencion de los pacientes, si no también es un
componente fundamental en la dinamica de los equipos de trabajo, permite identificar
comparieros estresados y sobrecargados. Esto favorece la creacion de un entorno
mas colaborativo y menos propenso al desgaste emocional.

e Habilidades sociales: Manejo adecuado de las relaciones interpersonales es clave
en cualquier entorno de trabajo, pero cobra especial importancia en los equipos de
salud. Las habilidades sociales permiten una comunicacion efectiva y la resolucion
rapida de conflictos, lo que reduce las tensiones acumuladas por el estrés laboral.
(31)
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La IE es un tipo de inteligencia social que abarca la capacidad de identificar y
gestionar tanto las propias emociones como las de los demas. Facilita procesos creativos
para priorizar problemas, aumenta la motivacién personal y de los equipos de trabajo, y
fomenta la flexibilidad en la planificacion de actividades. La IE se compone de cuatro
dimensiones clave: la percepcion y expresion de las emociones propias y ajenas, la
asimilacion emaocional, el entendimiento emocional y la capacidad de regular las

emociones. (12)

En el ambito de los servicios de salud, la IE ha demostrado tener un impacto
positivo en el bienestar de los profesionales, aumentando su resiliencia, percepcion de
apoyo social, empatia, desempenfio laboral y satisfaccion, mientras reduce el estrés. Se
asocia con una toma de decisiones mas efectiva, mayor compromiso laboral, menor
ausentismo y rotacion, en términos generales, en una mayor satisfaccion de los
pacientes. Ademas, la IE es clave para el éxito profesional, ya que los pacientes valoran

atributos como la empatia, la compasion y la escucha activa. (12)

La IE desempefia un papel clave en la mitigacion del impacto del estrés,
favoreciendo la autorregulaciéon y la autoconsciencia, lo que permite un manejo mas
consciente de las emociones. Al reconocer los primeros signos de estrés, los
profesionales pueden aplicar estrategias como la respiracion profunda u otras técnicas
de autorregulacion para evitar que el estrés se agrave. Estos recursos son esenciales

para mantener la claridad mental y la efectividad en entornos de alta exigencia. (31)

Ademas, gracias a la empatia y las habilidades sociales se fomenta el apoyo mutuo
y la colaboracion entre los equipos de salud. El estrés compartido por un grupo de trabajo
puede ser amortiguado si existen canales de comunicacion abiertos y una cultura
organizacional que promueve el cuidado mutuo. Los equipos que desarrollan estas

habilidades colectivas son mas resilientes ante las tensiones constantes. (31)
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4.3.1.1 Liderazgo y Tipos de Liderazgo

Un componente esencial que Daniel Goleman aborda en su libro, es la relacion
entre la IE y el liderazgo efectivo. Los lideres emocionalmente inteligentes no solo son
capaces de gestionar su propio estrés, sino que también influyen en la regulacion
emocional de su equipo de trabajo. Aspecto trascendental en la compleja dinamica de los

equipos de salud

Se identifican varios tipos de liderazgo basados en la IE, cada uno con un enfoque

diferente sobre como enfrentar el estrés y motivar a los equipos: (31)

Tabla 4. Tipos de Liderazgo basados en la IE

Liderazgo Este estilo se caracteriza por una vision clara y la capacidad de motivar a los demés
autoritario: hacia un objetivo comun. En entornos de estrés elevado, este tipo de lider puede ser
Gtil para mantener el foco en los objetivos y ofrecer un sentido de direccion que alivie

la incertidumbre

Liderazgo Este tipo se encuentra centrado en las relaciones personales, se enfoca en crear
afiliativo conexiones emocionales fuertes dentro del equipo. Para los equipos de salud, un
lider afiliativo es clave para fomentar un entorno de comunicacion saludable y de

apoyo emocional mutuo, lo que reduce el estrés y aumenta la cohesion del grupo.

Liderazgo Este tipo de lider fomenta la participacion del equipo en la toma de decisiones, lo que

democratico:  puede ser (til en situaciones de estrés al promover un sentido de control y
participacion. En los equipos de salud, donde las opiniones diversas son valiosas, un
lider democratico puede ayudar a mitigar el estrés al dar atencion a las inquietudes

de los miembros del equipo.

Liderazgo Este estilo si bien se basa en la imposicion de normas estrictas y el control, puede ser

coercitivo: utilizado en situaciones de crisis o de alta incertidumbre donde muchos miembros de
los equipos han perdido el horizonte. Este estilo de liderazgo es desaconsejado su
uso en situaciones de estrés elevado, ya que puede incrementar la presién sobre los

equipos, en lugar de ayudar a aliviarlo.

Liderazgo Este tipo de liderazgo se enfoca en el desarrollo personal y profesional de los
orientado al miembros del equipo. En un equipo de salud, un lider que actiie como coach puede

coaching:
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ayudar a los individuos a desarrollar sus propias habilidades de manejo del estrés y a

promover el bienestar a largo plazo.

Nota. Adaptado de El poder de la Inteligencia Emocional (31)

La capacitacion de los trabajadores de la salud en IE y liderazgo es esencial para
manejar el estrés en entornos laborales de alta presion. Estas habilidades mejoran la
gestibn emocional, la toma de decisiones y la empatia, fortaleciendo la cohesion del
equipo y promoviendo un ambiente laboral mas saludable. Ademas, ayudan a mitigar los
efectos de la sobrecarga laboral, como el agotamiento y el estrés, al aumentar la
resiliencia de los profesionales. Esto no solo favorece el bienestar de los trabajadores,
sino que también mejora la calidad de la atencion y la eficiencia en las instituciones de

salud.

4.3.2 Mindfulness

4.3.2.1 Definicion

Mindfulness, que se traduce como “atencion plena”, se refiere a un estado mental
en el que se estd completamente consciente y atento, de manera intencional, a la
experiencia del momento presente. En otras palabras, implica prestar atencion de forma
deliberada a lo que ocurre en el aqui y ahora, con aceptacién y sin juicio. Jon Kabat-Zinn,
considerado el pionero del uso clinico del Mindfulness en Occidente, lo describe de

manera sencilla: “parar y estar presente, eso es todo”. (14)

La atencidn plena no solo requiere estar enfocado en el momento presente, sino
también adoptar una actitud de aceptacion, que es igualmente intencional. Esta
aceptacion no implica resignacion, sino un esfuerzo por evitar el juicio, promoviendo una

curiosidad abierta y una disposicién a vivir la experiencia tal como se presenta, sin
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calificarla como positiva o negativa. Asi, Mindfulness se basa en dos elementos clave: la

autorregulacion de la atencion y una actitud receptiva hacia la experiencia. (14)

4.3.2.2 Origen e historia del término Mindfulness

Aunque las terapias basadas en Mindfulness, como el MBSR, son enfoques
cientificos y laicos, es importante reconocer sus raices historicas, especialmente en el
budismo. Estos conceptos, que han sido practicados durante milenios, proporcionan una
comprension mas profunda de Mindfulness mas alla de sus aplicaciones modernas en

salud y bienestar. (14)

El término Mindfulness proviene de la palabra sanscrita sati en pali, uno de los
idiomas en los que fueron registrados los discursos del Buda hace unos 2500 afios. La
traduccion de sati es compleja, ya que su significado no se puede capturar en una sola
palabra. En la filosofia budista, sati tiene un propésito profundo: fomentar una mayor
comprension de la naturaleza del sufrimiento, su origen, su cese y el camino para

alcanzarlo. (14)

En este sentido, el budismo parte de la premisa de las 4 nobles verdades:

e El sufrimiento (insatisfaccion, incertidumbre, dolor) es inherente a la vida.
e El origen del sufrimiento esta en los deseos provenientes del ego.
e El sufrimiento puede ser extinguido si extinguimos su causa.

e Para extinguir el sufrimiento debemos seguir el Octuple Noble Sendero. (14)

El Octuple Noble Sendero se compone de un conjunto de préacticas y actitudes que
deben ser seguidas: entendimiento correcto, pensamiento correcto, lenguaje correcto,
accion correcta, modo de vida correcto, esfuerzo correcto, atencién plena (sati) y
concentracion correcta. Los dos primeros elementos se refieren a la sabiduria, los tres

siguientes (lenguaje, accion y modo de vida correctos) a la ética, y los ultimos tres
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(esfuerzo, atencidn plena y concentracion) al cultivo interior a través de la meditacion.
(14)

4.3.2.3 Practica de Mindfulness

Aunque se suele asociar el Mindfulness con la meditacion, estos términos no son
equivalentes en su aspecto tedrico. La primera es una practica formal que generalmente
se realiza en un entorno tranquilo y comodo, y consiste en dedicar tiempo a enfocar la
mente en un objeto, pensamiento o actividad, como la respiracion, con el fin de entrenar
la atencion y la conciencia. Si bien la meditacion puede ser una herramienta eficaz para
desarrollar Mindfulness, también puede utilizarse con otros fines, como alcanzar estados

de relajacion, explorar la mente o conectar con niveles mas profundos del ser. (14)

El Mindfulness, entendido como la atencién plena y libre de prejuicios, puede
aplicarse a diversas actividades cotidianas, como escuchar a alguien o caminar. En
esencia, se trata de vivir con mayor presencia y atencion consciente en el momento
presente. En este contexto, la meditacion actia como una préctica que facilita el cultivo
de Mindfulness, entrenando nuestra capacidad para enfocar la atencidn en experiencias

0 sucesos especificos. (14)

El desarrollo del Mindfulness sigue dos enfoques principales: una practica formal
y una informal. La practica formal implica adoptar una postura comoda, ya sea en un cojin
(zafu), en una silla o tumbados, y dirigir intencionadamente la atencién hacia un objeto o
fenémeno del momento presente, como la respiracion, lo que sirve como "anclaje de

atencion". (14)

Una vez que la atencion se enfoca en el objeto elegido, como la respiracion, es
comun que surjan distractores, como pensamientos, preocupaciones o recuerdos. En
estos momentos, es crucial reconocer la distraccion de manera no critica y, con

amabilidad, redirigir la atencion hacia el anclaje elegido. Este proceso puede repetirse



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 45

tantas veces como sea necesario. A medida que la practica se profundiza, los distractores

tienden a disminuir. Esta sencilla accion fomenta una observacion de la experiencia sin

juicio, lo cual es uno de los pilares fundamentales del Mindfulness. (14)

La segunda vertiente, la practica informal, consiste en llevar la atencion plena a

cualquier actividad cotidiana, como ducharse, comer o caminar. En este caso, se trata de

experimentar el momento presente de manera consciente, viviendo cada accion de forma

abierta y sin juicio, momento a momento.

4.3.2.4 Terapias basadas en el entrenamiento en Mindfulness

Han surgido multiples terapias de intervencion basadas en Mindfulness con

distintos propdsitos:

Mindfulness Based Stress Reduction: Jon Kabat-Zinn, pioneros en el uso clinico
del Mindfulness, cre6 en 1979 el programa de reduccion del estrés basado en
Mindfulness y cre6 el hoy conocido como “Center for Mindfulness in Medicine,
HealthCare and Society” en Estados Unidos. El programa de MBSR consiste
principalmente en un entrenamiento de 8 semanas en Mindfulness y ha mostrado
eficacia sobre dolor crénico, ansiedad, mejoria del estado inmunoldgico, entre otros.
(14)

Mindfulness Based Cognitive Therapy: Desarrollado por Zindel Segal, John
Teasdale y Mark Williams (2002). Este programa terapéutico tiene un enfoque
psicoldgico para la prevencion de recaidas en depresién. Es una de las intervenciones
gue mayor evidencia ha recibido, muestra que la eficacia en prevenir recaidas de
pacientes depresivos es similar a la medicacion. (22)

Mindfulness Based Relapse Prevention: Desarrollado por Alan Marlat vy
colaboradores (2013), es un programa para prevencion de conductas adictivas. El
objetivo es ayudar a reconocer y preparar a las personas ante situaciones de riesgo

disparadores de consumo. (14)
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Los estudios han demostrado resultados muy positivos en diversos trastornos,

como la ansiedad social, la hipocondria, las fobias, el estrés y la depresion, asi como una

mejora significativa en la calidad del suefio. Ademés de la reduccion de los sintomas,

también se ha observado un aumento en factores positivos, como el bienestar

psicoldgico, la felicidad, el afecto positivo, el altruismo y la empatia. Estos cambios se

reflejan comdnmente en aquellas personas que no solo han participado en las

capacitaciones, sino que muestran un interés genuino en la practica y la integran de

manera constante en su vida.(14)

Una revision muestra los mecanismos por los cuales el Mindfulness incide sobre

la salud (14):

Cambios atencionales. La regulacién atencional es el eje de la practica del
Mindfulness, se ha asociado con mejor respuesta a tareas cognitivas atencionales.
Cambios cognitivos. La terapia cognitiva parte de la premisa de que en los trastornos
emocionales existe una distorsion o sesgo sistematico en el procesamiento de la
informacion. El objetivo de la terapia cognitiva es entonces modificar el contenido de
los pensamientos, a partir de la autobservacién y a través del dialogo socrético,
detecta componentes irracionales. El Mindfulness, en cambio, no se centra en
modificar el contenido de dichos pensamientos, si no en cambiar las funciones
metacognitivas. Por lo tanto, la practica del Mindfulness deja de atender al contenido
de los pensamientos y pasa a centrarse en cOmo se procesa la experiencia (meta
cognicion).

Cambios emocionales. La regulacion emocional es el conjunto de procesos a través
de los cuales influimos en las emociones que tenemos, cuando las tenemos y como
las experimentamos y expresamos. El Mindfulness nos permite experimentar un
proceso adaptativo, en el que los eventos estresantes son reconstruidos desde una
perspectiva de aceptacion y apertura a consecuencias positivas (ej. Aprender algo de
una situacién dificil). Ademas de fortalecer la capacidad de exponernos a las

emociones sin evadirlos ni sobre reaccionar.
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Consciencia corporal. Gracias a la contemplacion del cuerpo distinguimos distintas
acciones que ocurren tanto a nivel interoceptivo y propioceptivo. La intercepcion es la
capacidad de percibir sensaciones internas de los 6rganos y estados corporales
(respiracion, temperatura corporal, hambre, etc.) y la propiocepcién se refiere a la
percepcion de la posicién y el movimiento del cuerpo en el espacio (coordinacion,

equilibro, caminar, postura).

4.4 Técnicas para practicar Mindfulness en la actividad clinica diaria

Existen ciertas técnicas que permitirian una practica en la actividad clinica diaria:

(14)

Intencion. Mindfulness es una habilidad intencional, buscada a propdésito ya que no
forma parte habitual de nuestro funcionamiento habitual. Con esto podemos observar
los pensamientos, emociones, valores y conductas.

Participacion activa. Dado que Mindfulness es una cualidad de prestar atencion de
forma deliberada sobre un aspecto elegido, bien se puede a voluntad mantener focos
secundarios de atencién, con esto abarcar mas aspectos del ser humano atendido
(preocupaciones, miedos, necesidades), sin dejar de lado el foco central (abordaje
clinico). Esto permite ampliar el registro ya que permite ser conscientes de varios
focos simultaneos existentes.

Preguntas reflexivas. Se pregunta a si mismo con el fin de reflexionar sobre su
estado interior.

Hablar en voz alta. Describe los sentimientos y pensamientos de forma asertiva. Los
profesionales experimentados también deberian hacerlo para mostrar a los
estudiantes y residentes que el reconocimiento de propia ignorancia y errores se

puede desarrollar respuestas mas eficaces.
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e Mantras para la préactica diaria. Refuerza la idea de mente de principiante y abre el
espectro de soluciones. “podria ser de otra manera” (cuando pensemos que el
diagnostico esta terminado).

e Diario de Mindfulness. Breves resefias sobre experiencias que suscita durante su

practica.

4.4.1 Estrategias para promover una practica regular

Las sesiones de formacion en Mindfulness en linea pueden mejorar
significativamente la accesibilidad a una formacion de alta calidad, permitiendo a los
estudiantes y profesionales practicar en cualquier momento y lugar. Esta modalidad en
linea ofrece diversas ventajas, como la posibilidad de acceder a contenido asincronico,
lo que otorga mayor flexibilidad para adaptar el aprendizaje a los horarios y necesidades

individuales.

Ademas, se incluyen funciones adicionales, como recordatorios diarios a través de
una aplicacion mavil, lo que facilita la practica constante. También se ofrece acceso 24/7
a una comunidad virtual, brindando un espacio de apoyo y colaboracion continua, lo que
potencia la motivacién y el compromiso con la practica del Mindfulness. Esta flexibilidad
y accesibilidad hacen que la formacion en Mindfulness en linea sea una opcion ideal para
quienes buscan integrar estas herramientas en su vida diaria, sin importar su ubicacién o
agenda. (23)

4.5 Efectos del Mindfulness en los profesionales

La implementaciéon del Mindfulness en el sistema sanitario representa un reto, ya
que depende de diversos factores administrativos que no estan contemplados en el
disefio actual de los sistemas de salud, como el tiempo, la infraestructura, la capacitacion

del personal, el seguimiento, los costos, el estudio de su efectividad y los protocolos
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adecuados, entre otros. Ademas, existen barreras relacionadas con la cultura, las

creencias y la religion que pueden dificultar su integracion. (14)

A pesar de estos desafios, parece ser que una de las intervenciones mas eficaces
y rapidas seria centrar la capacitacion en el uso de esta herramienta especificamente en
los propios profesionales de la salud. Los estudios demuestran que aquellos que
practican Mindfulness no solo modifican variables psicolégicas asociadas a mejores
habilidades de comunicacion (empatia, modulacion emocional, escucha, compasion,
etc.) sino que sus pacientes estan mas satisfechos y mejoran mas independientemente

del tratamiento recibido. (14)

Una de las criticas mas severas hacia los profesionales de la salud ha sido el
aparente abandono de las cualidades humanas fundamentales de la profesion, como la
empatia, lo que los lleva a convertirse en meros técnicos enfocados en el reconocimiento
social y econdémico. Se ha demostrado que los profesionales de la salud desarrollan
mecanismos de defensa como respuesta a la fatiga compasiva, un fenbmeno generado
por la constante exposicion a las demandas emocionales de la empatia necesaria para

comprender y manejar la complejidad del ser humano en el contexto clinico. (14)

Para prevenir el SB en los trabajadores de la salud, estos emplean diversos
mecanismos para evitar el agotamiento emocional, siendo especialmente vulnerables
durante los primeros afios de ejercicio profesional, cuando la fatiga compasiva es mas
comun. Al igual que cualquier ser humano, los profesionales de la salud también pueden
obtener importantes beneficios de la practica del Mindfulness, que les ayuda a desarrollar
cualidades profesionales clave, como la empatia y la concentracion, previniendo errores

y, lo més relevante, mejorando su calidad de vida. (14)

La préactica de Mindfulness permite a los profesionales de la salud aumentar su
conciencia sobre los procesos mentales propios, mejorar su capacidad de escucha
activa, ser mas flexibles y reconocer sesgos o errores en su practica clinica. Ademas,

fomenta la actuacién basada en valores éticos y promueve la compasion y la empatia.
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Estos beneficios también impactan de manera significativa tanto en los aspectos internos
como externos de la comunicacion, lo que es fundamental para mejorar la interaccion

entre el médico y el paciente. (14)

En el ambito de la comunicacion, la practica de Mindfulness mejora el manejo de
las emociones y fortalece la capacidad de estar atento tanto a los sucesos externos (como
los datos clinicos) como a los pensamientos y emociones propias. Esta mayor conciencia
permite a los profesionales identificar etiquetas negativas (como "histérica” o
"toxicomano"), conductas asociadas (como hostilidad o rechazo) y emociones
inapropiadas (por ejemplo, atraccién sexual). Ademas, facilita la identificacion de
pensamientos y sesgos cognitivos que pueden influir en el proceso diagndstico y en la
toma de decisiones clinicas. (14)

Fuera del @ambito de la comunicacién, el Mindfulness mejora la percepcion de las
sensaciones fisicas internas y las necesidades del cuerpo. A corto plazo, permite
reconocer la fatiga y la disminucién del rendimiento cognitivo, lo que facilita solicitar ayuda
de manera oportuna. A largo plazo, contribuye a prevenir el agotamiento fisico y
psicolégico (SB). Ademas, favorece cambios positivos en la personalidad, incrementando
la resiliencia, la estabilidad emocional y reduciendo la preocupacién por situaciones no
modificables, lo que se traduce en una menor ansiedad. (14)

Estudios previos han demostrado que la satisfaccién del paciente es el resultado
de la interaccién entre el paciente y el proveedor de atencion médica, asi como de la
calidad percibida de la atencion recibida. En particular, se ha identificado una correlacion
positiva entre la precisién en la clasificacion de triage y la satisfaccion del paciente,
especialmente en aquellos profesionales de la salud que practican Mindfulness. Esta
practica parece mejorar la capacidad de los trabajadores de la salud para tomar
decisiones mas precisas y empaticas, lo que a su vez aumenta la percepcion de calidad

en la atencion por parte de los pacientes.(32)
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Se han realizado revisiones sistematicas que evidencian un impacto positivo en
diversas medidas psicologicas, independientemente del tipo especifico de terapia
utilizada. Las intervenciones mas estudiadas incluyen el programa MBSR y otras
practicas de atencion plena. Los estudios sugieren que las intervenciones basadas en
Mindfulness son una herramienta eficaz para mejorar la psicologia de los profesionales

de la salud, promoviendo su bienestar y resiliencia en el entorno laboral. (33)

Las intervenciones basadas en Mindfulness pueden aplicarse de manera efectiva
a profesionales de diversas disciplinas dentro del equipo de salud, sin importar su
especialidad. Ademas, estas intervenciones son lo suficientemente flexibles como para
llevarse a cabo tanto de forma presencial como virtual, lo que las hace accesibles y
adaptables a diferentes contextos y necesidades. Esta versatilidad permite integrar la
practica del Mindfulness en una amplia variedad de entornos laborales, mejorando el
bienestar de todos los miembros del equipo, sin importar su ubicacién o modalidad de
trabajo.(33)

La formacion en Mindfulness para médicos y personal de salud puede tener un
impacto positivo no solo en los profesionales, sino también en el sistema sanitario en su
conjunto. Los profesionales mas conscientes y atentos suelen experimentar un aumento
en su productividad clinica. Diversos estudios han demostrado que las altas tasas de
rotacidon y los errores médicos estan estrechamente relacionados con el agotamiento. Por
lo tanto, es razonable concluir que la reduccion del agotamiento mediante practicas de
Mindfulness podria generar mejoras significativas en estas areas, promoviendo un

ambiente laboral mas eficiente y seguro para los pacientes. (10)
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5 Marco Conceptual

El estrés laboral en el ambito sanitario es un fenébmeno creciente que afecta no
solo a los trabajadores de la salud, sino también a la calidad de los servicios que prestan.
Los altos niveles de estrés pueden influir negativamente en la atencion al paciente, en el
ambiente de trabajo y en el rendimiento de los profesionales de la salud. Por esta razén,
es fundamental comprender las causas del estrés laboral, sus efectos y las estrategias
que se implementan en instituciones de salud a nivel mundial para mitigar sus

consecuencias. (34)

A continuacion, se presentan los conceptos mas relevantes abordados en este

trabajo:

e Estrés: Es un estado bioldgico complejo que resulta del procesamiento cerebral de la
interaccion del sujeto con el entorno, propio de cada persona y que dependera
ademas del estimulo amenazador. (16)

e Estrés laboral: Se define como un conjunto de reacciones cognitivas, conductuales,
emocionales y fisioldgicas que experimenta un trabajador como respuesta a aspectos
nocivos relacionados con su trabajo. (15)

e Sindrome de Burnout: Es una respuesta individual al estrés laboral crénico que se
desarrolla de forma progresiva y provoca alteraciones en la salud. (9)

e Calidad en la atencidn en salud: Se refiere a la provision de servicios de salud a los
usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un
nivel profesional 6ptimo, que tiene en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propédsito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios. (30)

¢ Inteligencia Emocional: Se define como la capacidad para identificar, comprender y
gestionar tanto las emociones propias como la de los demas. (31)

e Mindfulness: O atencion plena significa prestar atenciébn de manera consciente a la

experiencia del momento presente con interés, curiosidad y aceptacion. (14)
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5.1 Modelos de estrés laboral

Existen varios modelos tedricos que explican el fendbmeno del estrés laboral, los

cuales resultan utiles para comprender como este afecta tanto al individuo como a la

calidad del servicio. A continuacion, se presentan dos de los modelos mas relevantes:

Modelo de Demandas-Control (Karasek): EI Modelo de Demandas-Control de
Karasek es uno de los modelos mas utilizados para entender el estrés laboral. Este
modelo propone que el estrés se origina cuando las demandas laborales (por ejemplo,
carga de trabajo) superan el control que los trabajadores tienen sobre su trabajo (por
ejemplo, autonomia en la toma de decisiones). Un bajo control combinado con altas
demandas puede llevar a una mayor probabilidad de experimentar estrés, lo cual
impacta negativamente en el bienestar del trabajador y en la calidad de los servicios
prestados. (35)

Modelo de Estrés y Adaptacion de Lazarus y Folkman: Este modelo enfatiza cémo
los individuos perciben los estresores y las estrategias que emplean para enfrentarlos.
Segun Lazarus y Folkman (1984), el estrés ocurre cuando una persona percibe que
las demandas de una situacién exceden sus recursos para hacerle frente. En el
contexto laboral, los profesionales de la salud que enfrentan altos niveles de estrés
pueden recurrir a mecanismos de afrontamiento, como la evitacién o el uso de
estrategias ineficaces, lo que agrava ain mas su bienestar y la calidad de los servicios

gue ofrecen. (36)

5.2 Impacto del Estrés Laboral en la Calidad de la Atencion en Salud

El estrés laboral tiene un impacto directo sobre la calidad de los servicios de salud.

Afecta tanto el rendimiento individual de los profesionales de la salud como el ambiente

de trabajo en general. Los trabajadores estresados experimentan mayores niveles de

agotamiento emocional, disminucion de la concentracion y una mayor probabilidad de
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cometer errores. Estos factores pueden comprometer la seguridad del paciente y la

efectividad de la atencion brindada.

El estrés laboral también contribuye a la rotacion del personal, aumentando el
ausentismo y afectando la satisfaccion tanto de los trabajadores como de los pacientes.
Es por esto que resulta esencial implementar estrategias eficaces para reducir el estrés
en los profesionales de la salud, como programas de capacitacion en manejo del estrés
y el fomento de un entorno laboral de apoyo.

5.3 Estrategias para Mitigar el Estrés Laboral

La implementacion adecuada de estrategias para mitigar el estrés puede mejorar
significativamente la calidad de la atencion brindada, disminuir la rotacion del personal y
aumentar la satisfaccion tanto de los trabajadores como de los pacientes. Entre las
estrategias mas efectivas se encuentran la capacitacion en manejo del estrés, el fomento
de la IE y la practica de Mindfulness. Estas iniciativas ayudan a reducir la sobrecarga
psicofisica de los trabajadores de la salud, promoviendo su bienestar y mejorando la

calidad del servicio. (37)

El estrés laboral en el ambito sanitario es un fenbmeno que compromete tanto la
salud y el bienestar de los profesionales como la calidad de los servicios de salud
ofrecidos a los pacientes. El SB, la alta carga de trabajo, la falta de autonomia en la toma
de decisiones y otros factores estresantes tienen un impacto directo sobre la seguridad y
la efectividad de la atencion. Implementar estrategias de mitigacién, como el uso de
programas de manejo del estrés, la promocion de la IE y la practica de Mindfulness, es
fundamental para reducir los efectos negativos del estrés laboral y mejorar tanto la

satisfaccion del personal como la calidad de la atencion brindada. (37)
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6 Marco Legal

El marco normativo que respalda el andlisis de la influencia del estrés laboral en
la calidad de los servicios de salud y las estrategias para su mitigacion se sustenta en
diversas leyes, decretos y resoluciones del sistema juridico colombiano. Estas
disposiciones legales estan orientadas a regular el sistema de seguridad social integral,
establecer estandares de calidad en la atencion en salud, y proteger la salud fisica y
mental de los trabajadores, con especial énfasis en la identificacion, evaluacion y

mitigacion de riesgos psicosociales.

Entre las normas mas relevantes se encuentra la Ley 100 de 1993, que crea el
Sistema de Seguridad Social Integral en Colombia, asi como el Decreto 2174 de 1996,
gue organiza el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad del Sistema General de
Seguridad Social en Salud. Estos instrumentos establecen la base para la prestacion de
servicios de salud en condiciones 6ptimas y garantizan derechos laborales esenciales.

e Ley 100 de 1993: Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones.

e Decreto 2174 de 1996: Por el cual se organiza Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

e Ley 269 de 1996: Por la cual se regula parcialmente el articulo 128 de la Constitucién
Politica, en relacion con quienes prestan servicios de salud en las entidades de
derecho publico que establece, para el sector salud, la jornada maxima de trabajo
diaria y semanal.

e Decreto 1011 de 2006: Por el cual se establece el SOGCS del Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

e Resolucion 2646 de 2008: Por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y

monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo
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y para la determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés
ocupacional.

e Ley 1616 de 2013: (MinSalud) el objeto de la presente ley es garantizar el ejercicio
pleno del Derecho a la Salud Mental a la poblacion colombiana, con prioridad a los
nifios, las nifias y adolescentes, mediante la promocién de la salud y la prevencién del
trastorno mental, la Atencidn Integral e Integrada en Salud Mental en el &mbito del
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

e Decreto 1477 de 2014: Por el cual se expide la Tabla de Enfermedades Laborales.

e Decreto 1072 del 2015: Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo.

e Decreto 780 de 2016: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector Salud y Proteccion Social.

e Resolucién 429 del 2016: Politica de Atencion Integral en Salud Mental.

e Ley 1857 de 2017: Por la cual se modifica la ley 1361 de 2009 para adicional y
complementar las medidas de proteccion de la familia.

e Resolucion 4886 de 2018: (MinSalud) Por la cual se adopta la Politica Nacional de
Salud Mental.

e Resolucion 2404 de 2019: Por el cual se adopta la bateria de instrumentos para la
evaluacion de factores de riesgos psicosociales, la guia técnica general para la
promocién, prevencion e intervencion, de los factores psicosociales y sus efectos en
la poblacion trabajadora y sus protocolos especificos.

e Resolucion 2764 de 2022: (MinTrabajo) Se adopta la Bateria de instrumentos para
la evaluacion de factores de Riesgo Psicosocial, la Guia Técnica General para la
promocion, prevencion e intervencién de los factores psicosociales y sus efectos en
la poblacion trabajadora y sus protocolos especificos y otras disposiciones.

e Circular 062 de 2024: Acciones minimas de evaluacion e intervencion de los factores
de riesgo psicosocial, promocion de la salud mental y la prevenciéon de problemas y
trastornos mentales en los trabajadores, durante la actual emergencia sanitaria por el
SARS-CoV-2 en Colombia.

e Documento del Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social de Colombia

3992: Estrategia Para la Promocion de la Salud Mental en Colombia.
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7 Metodologia

El presente trabajo se desarroll6 con el objetivo de explorar en profundidad la
relacion entre el nivel de estrés laboral experimentado por el personal de salud, su
impacto en la calidad de los servicios ofrecidos y las estrategias actualmente empleadas
para mitigar dicho estrés. Se ha puesto un énfasis particular en el estudio de Mindfulness
y la IE como herramientas potenciales para reducir el agotamiento y mejorar el bienestar
de los profesionales. A través de este enfoque, se busca identificar soluciones efectivas
gue puedan contribuir a un ambiente de trabajo mas saludable y, a su vez, optimizar la

atencion al paciente.

Para el desarrollo de esta investigacion, se empleé una metodologia tedrico-
descriptiva con el propadsito de identificar y analizar en detalle la literatura existente sobre
los temas mencionados. Se realiz6 una revisién bibliografica narrativa de articulos
publicados entre 2015 y 2024, centrada en estudios que abordan el estrés laboral en los
profesionales de la salud, su impacto en la calidad de la atencion al paciente y las
estrategias implementadas para mitigar dicho estrés. Con el fin de asegurar la
exhaustividad y relevancia de los articulos seleccionados, la busqueda de la informacion
se realizdé en diversas bases de datos cientificas, incluyendo MEDLINE — PubMed,

Embase, SciELO, Clinical Key y ScienceDirect.

Ademas, se consultaron bases de datos de la OMS, la OPS y la OIT, asi como
fuentes de informacion relacionadas con el estrés laboral y el SB proporcionadas por el
MinSalud y el MinTrabajo. Se cre6 una base de datos en Excel para ingresar los articulos
seleccionados, los cuales fueron luego clasificados segun criterios como el tipo de
estudio, pais de origen, objetivo, afio de publicacién, metodologia, profesionales incluidos

en la muestra y principales resultados obtenidos.

En el proceso de busqueda bibliografica, se utilizaron descriptores MeSH (Medical

Subject Headings) y se aplico la siguiente estrategia de blsqueda: "Occupational Health



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 58

Services", "Hospital Administration”, "Quality Indicators”, "Health Care", "Health
Personnel”, "Mindfulness", "Occupational Stress" y "Health Workforce". Tras la obtencion
de los articulos, se realizdé un analisis de pertinencia para evaluar su relevancia con
respecto al tema de estudio. De esta manera, se seleccionaron aquellos que cumplian

con los criterios de inclusion y exclusion previamente establecidos.

7.1 Criterios de inclusién

Los estudios seleccionados para la revision bibliografica debian cumplir con los

siguientes criterios de inclusion:

e Estudios en trabajadores del &rea de la salud.

e Estudios que aborden el estrés laboral y su relacién con la calidad en la atencion del
paciente.

e Estudios que examinen el uso de Mindfulness e IE como estrategias para mitigar el
estrés laboral en el personal de salud.

e Estudios publicados en Idioma espafiol e inglés.

e Estudios publicados entre los afios 2015 a 2024.

7.2  Criterios de exclusién

Se excluyeron los siguientes estudios:

e Estudios realizados en trabajadores de sectores diferentes al area de la salud.
e Estudios que aborden el estrés sin relacion directa con el &mbito laboral.

e Estudios publicados antes de 2015.

Una vez aplicados los criterios de inclusién y exclusion, se realiz6 una lectura

exhaustiva de los articulos seleccionados. A partir de esta revision, se elaboré el



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 59

documento final, en el que se analizan los factores relacionados con el estrés laboral en
el personal de salud, su impacto en la calidad de los servicios de atencién, y el uso de
estrategias alternativas, como Mindfulness y el desarrollo de la IE, para mitigar la

sobrecarga psicofisica de los trabajadores del sector salud.



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 60

8 Resultados

Se identificaron un total de 45 articulos que cumplian con los criterios establecidos
para esta investigacion, asi como dos libros que fueron utilizados como referencias clave.
A continuacion, se presentan los hallazgos obtenidos:

Distribucion tematica de los articulos:

e Estrés laboral y SB: 34 articulos (75,5%).

e Estrategias de mitigacion (Mindfulness e IE): 11 articulos (24,4%).

Libros de referencia:

e Mindfulness y Ciencia, de Javier Garcia-Campayo.

e Liderazgo: El poder de la IE, de Daniel Goleman.

Figura 3. Distribucion de articulos segun pais de origen.
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La grafica anterior muestra la distribucion de los articulos segun su pais de origen.
La mayoria de los estudios fueron realizados en Espafia y Estados Unidos, seguidos por
Colombia e Inglaterra. También se identificaron investigaciones provenientes de varios
paises europeos y, en menor medida, de Latinoamérica. En cuanto al idioma, el inglés
predomind, con un 74,4% de los articulos revisados, mientras que el 25,6% restante fue

publicado en espafiol.

Figura 4. Idioma de los articulos revisados en la investigacion.

Inglés
74, 4%

En general, los articulos revisados definen el Sindrome de Burnout (SB) como una
respuesta individual al estrés laboral cronico, caracterizado por un proceso progresivo
gue afecta la salud del profesional. Este sindrome provoca alteraciones a nivel cognitivo,
emocional y actitudinal, lo que conduce a comportamientos negativos hacia el trabajo, los

colegas, los usuarios y el propio rol profesional.

El interés por el SB se origind en 1976, cuando se acufio el término por primera

vez. Desde entonces, ha experimentado un notable aumento en la cantidad de
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publicaciones sobre el tema. Este crecimiento se refleja en el grafico extraido del articulo

Burnout in Healthcare Workers: Prevalence, Impact, and Preventive Strategies.

Figura 5. Resumen del niumero de resultados en PubMed para el término de busqueda
‘burnout’ entre 1970 y 2019.
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Fuente (De Hert S. 2020).

Los articulos analizados abarcan el periodo de 2015 a 2024, con un énfasis
particular en los dltimos cinco afios (2019-2024), durante los cuales se ha profundizado

en las investigaciones sobre el SB y las estrategias para su mitigacion.
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Figura 6. Articulos entre el periodo 2015 — 2024 sobre “burnout” y estrategias de
mitigacion
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En cuanto al enfoque de los estudios:

e EI59,5% analizaron el SB en diferentes profesiones de la salud (médicos, enfermeras,
personal de apoyo).

e EIl 16,7% se centraron exclusivamente en médicos.

e El 19% abordaron al personal de enfermeria.

e El 2,4% incluyeron al personal administrativo.

e EIl 2,4% incluyeron fisioterapeutas.

Figura 7. Porcentaje de articulos segun personal sanitario.
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PERSONAL ADMINISTRATIVO

2.4% ENFERMERIA
MEDICOS 9%

16.7%

FISIOTERAPIA
2.4%

GENERAL
59.5%

Estos resultados subrayan la importancia del SB en los profesionales de la salud,
Su impacto progresivo y la urgencia de implementar estrategias efectivas de mitigacion,
como Mindfulness y el desarrollo de la IE. El crecimiento de las investigaciones en este
campo refleja un interés global por mejorar las condiciones laborales y promover el

bienestar dentro del sector salud.

8.1 Principales factores contributivos de estrés laboral en el talento humano en

salud.

El entorno laboral en el &mbito de la salud se caracteriza por la alta demanda de
actividades que pueden predisponer a los profesionales al agotamiento, afectando
negativamente su desempefio laboral. Esta problemética es ain méas evidente en los
paises en desarrollo, donde la falta de personal en los servicios de salud aumenta la
carga laboral, genera jornadas de trabajo prolongadas y expone a los trabajadores a
niveles de estrés elevados. Por ejemplo, en Africa, la relacién es de 1,55 profesionales
de la salud por cada 1000 habitantes, una cifra significativamente por debajo del umbral
recomendado por la OMS. En Europa, se estima que el déficit de trabajadores sanitarios



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 65

alcanzé los 1,6 millones en 2013 y se proyecta que esta brecha crecera a 4,1 millones
para 2030. (8)

Segun las proyecciones de la OMS, se estima que para 2030 habra un déficit
global de 18 millones de trabajadores sanitarios, siendo los paises de ingresos bajos y
medianos los mas afectados. No obstante, independientemente del nivel de desarrollo
socioecondémico, todos los paises enfrentan desafios en areas clave como la formacion,
el empleo, la distribucién, la retencién y el rendimiento de su personal sanitario, aunque

en diferentes grados. (8,38)

Entre los profesionales de la salud, los sintomas de agotamiento son el resultado
de la exposicion regular a situaciones emocionalmente agotadoras, como el cuidado de
pacientes con sintomas angustiantes, muertes, asi como limitaciones de recursos que
hacen que ciertos tratamientos para pacientes sean inaccesibles. Trabajar en un entorno
estresante durante periodos prolongados, con escaso tiempo para la recuperacion, afecta
significativamente la salud mental de los profesionales sanitarios y constituye un factor

de riesgo para el desarrollo del agotamiento (39)

En el personal de enfermeria, se identificaron diversos factores estresantes
relacionados con el contenido del trabajo, tales como las responsabilidades propias de la
enfermeria, la atencién al paciente, las demandas laborales, la complejidad de las tareas,
la sobrecarga de trabajo y las horas extras, todos los cuales contribuyen al agotamiento.
Ademas, las enfermeras que reportaron dificultades en la comunicacion con los médicos
respecto al manejo de los pacientes, asi como el temor a no poder cumplir con las tareas

asignadas, también experimentaron niveles elevados de agotamiento. (8)

Brindar atencion a pacientes gravemente enfermos hasta su fallecimiento es un
factor conocido de estrés para los profesionales de la salud. Aunque estos trabajadores
estan capacitados para curar y salvar vidas, generalmente no reciben una preparacion

adecuada para enfrentar el sufrimiento y la muerte de los pacientes. Como resultado,
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pueden ser especialmente vulnerables al agotamiento emocional y experimentar

sentimientos de frustracion. (39)

8.2 Consecuencias que tiene el estrés laboral del talento humano en salud sobre

la calidad de los servicios de salud

Los profesionales de la salud brindan a los pacientes un alto nivel de satisfaccion,
a pesar de que su trabajo es altamente desafiante. Sin embargo, este entorno puede dar
lugar a problemas psicoldgicos, como el agotamiento y niveles elevados de estrés. Es
importante destacar que el agotamiento de los trabajadores de la salud puede impactar
negativamente la calidad de la atencion brindada. Aunque la calidad del trabajo en equipo
se entiende principalmente como un factor que reduce la probabilidad de rotacion y
fomenta la comunicacién entre los empleados, también se reconoce que influye en el

nivel de agotamiento. (40)

Los articulos analizados asocian el agotamiento del personal sanitario con una
disminucién en la calidad de la atencidén que brindan. Sin embargo, el nimero de estudios
rigurosos en esta area es limitado y el impacto observado podria ser menor al reportado,
especialmente en lo que respecta a las medidas objetivas de calidad. Aln persiste la
duda sobre si reducir el agotamiento mejora la calidad de la atencién o si, por el contrario,
mejorar la calidad de la atencién reduce el agotamiento. Para esclarecer estas
incertidumbres, seran necesarios ensayos aleatorizados bien disefiados y con suficiente

poder estadistico. (21)

Los profesionales de la salud que experimentan agotamiento moderado pueden
comenzar a adoptar una perspectiva negativa hacia su trabajo con los pacientes, llegando
a percibirlo, en ocasiones, como una carga. Esta actitud puede repercutir negativamente
en la calidad de la atencion brindada. Por ejemplo, en momentos de frustracion o fatiga,

la comunicacién con pacientes y colegas puede volverse menos empatica y mas distante,
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lo que afecta la relacion médico-paciente. Esto, a su vez, puede crear barreras para que

los pacientes expresen sus preocupaciones o reciban el apoyo adecuado. (8)

En concordancia con lo mencionado anteriormente, un estudio reciente encontrd
gue los médicos que experimentan agotamiento tienen el doble de probabilidades de
recibir bajas calificaciones en satisfaccion por parte de los pacientes. Estos hallazgos
respaldan la hipotesis de que el aumento del agotamiento entre los profesionales de la
salud puede estar relacionado con un incremento de los errores meédicos y, en

consecuencia, poner en riesgo la seguridad del paciente. (8)

Los profesionales de la salud que sufren de agotamiento fisico y laboral pueden
mostrar menos disposicion para realizar procedimientos electivos que requieren un
esfuerzo fisico considerable. Este agotamiento también puede reducir su motivacion para
brindar atencién o apoyo adicional a los pacientes y sus cuidadores. Estudios previos han
demostrado que tanto el agotamiento fisico como el mental afectan negativamente la
toma de decisiones clinicas, la calidad de la comunicacion con pacientes y colegas, y la
capacidad para manejar la presion laboral. Ademas, el agotamiento emocional es un

factor clave que incrementa la intencion de rotacion entre los profesionales de la salud.

(8)

Los estudios también han demostrado que los médicos que padecen agotamiento
tienen una mayor probabilidad de verse involucrados en incidentes relacionados con la
seguridad del paciente. Este hecho resalta la importancia de abordar el agotamiento entre
los profesionales de la salud de manera efectiva, ya que tiene un impacto directo en la
calidad de la atencion y la seguridad del paciente, comprometiendo los resultados

clinicos.

Aunque es dificil cuantificar el impacto del agotamiento en la atencion al paciente
y los resultados clinicos, existe evidencia de que puede afectar el desempefio del

personal. Por lo tanto, las organizaciones de atencion médica deben invertir en
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mecanismos para abordar el agotamiento entre los profesionales de la salud como medio

para garantizar la seguridad del paciente. (8)

8.3 Mindfulness e Inteligencia Emocional (IE) como estrategias para la mitigacion

del estrés laboral en el personal de la salud.

El trabajo de los profesionales de la salud implica una intensa carga emocional que
puede llevar a la fatiga emocional. Esta condicion tiene efectos negativos tanto en la salud
de los trabajadores como en la calidad de la atencién que brindan a sus pacientes. La
fatiga emocional puede aumentar la rotacion de personal y dificultar la continuidad en los
seguimientos de los pacientes. Esta fatiga suele ser consecuencia de las altas demandas
emocionales inherentes al cuidado, pero los profesionales pueden volverse mas

resilientes frente a estas demandas si desarrollan su IE. (12)

El trabajo emocional se puede definir como el esfuerzo consciente de regular las
propias emociones para responder de manera efectiva a las necesidades de los demas,
mientras se mantiene el autocuidado. Algunos autores destacan que la autocompasion
es una actitud esencial para los profesionales de la salud, ya que facilita la provision de
cuidados mas humanizados y empaticos.

El entrenamiento en IE se ha asociado con un mejor desempefio de los
profesionales de la salud, mayor retencion laboral, y una mayor satisfaccion en el trabajo,
lo que, a su vez, mejora la calidad de vida tanto de los profesionales como de los
pacientes. (12) Entrenar la IE mejora el bienestar psicosocial de los profesionales de la
salud, lo que repercute positivamente en su practica clinica, en la satisfaccion de los

pacientes y en el desempefio de la institucién.

Una revision sobre la relacion entre la IE y el Mindfulness como factores
protectores de la salud de los trabajadores sanitarios encontré una estrecha conexién

entre la autorregulacion emocional, la fatiga emocional y la IE. Los programas de
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entrenamiento en IE y Mindfulness favorecieron un equilibrio emocional positivo entre los
participantes, promoviendo una mayor consciencia, aceptacion y reconocimiento de sus
emociones. Esto les permitié diferenciar de manera mas clara sus propias emociones de
las de los demas, lo que contribuye a una mejor gestion del estrés y una mayor resiliencia

en el entorno laboral. (32)

Un estudio realizado con 148 residentes mostré mejoras sustanciales después de
un programa de MBSR, especialmente en aspectos como logros personales,
preocupacion, habilidades de Mindfulness, autocompasion y toma de perspectiva. La
reduccion del estrés observada en este estudio se vinculé a la disminucion de la
rumiacion y los pensamientos negativos, un cambio que se mantuvo incluso tres meses

después de finalizar el tratamiento. (13)

Algo semejante ocurre con otro estudio, el cual revelé que los efectos del MBSR
sobre el estrés percibido y el bienestar perduraron hasta un afio después de la
intervencién. Estos resultados subrayan la importancia de incluir Mindfulness tanto en la
formacion de pregrado como en el desarrollo profesional posterior a la graduacion, ya
gue puede generar efectos positivos a largo plazo en la salud de los trabajadores de la
salud. (33)

Otro estudio revel6 que el personal de enfermeria que completd un entrenamiento
en Mindfulness experimentd una reduccion del estrés de al menos un 50% en
comparacién con aquellos que no participaron en el programa. Ademas, el 75% de los
participantes reporté mejoras en el desempefio de sus tareas laborales. Otro hallazgo
clave fue que la oportunidad de comunicarse abiertamente sobre errores contribuy6 a
una menor incidencia de errores tres meses después de haber completado el

entrenamiento. (41)

De nuevo, un estudio realizado con 30 trabajadores de la salud que participaron

en un programa de entrenamiento en Mindfulness mostré que el 83% de los participantes
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consider6 que el programa supero sus expectativas, y el 62% reportd un impacto positivo

en su vida diaria. (37)

Las habilidades de IE mejoraron significativamente tras el entrenamiento basado
en Mindfulness. La mayoria de los estudios revisados coinciden en que esta intervencion
resultdé en experiencias positivas en diversas areas de las instituciones de salud,
incluyendo médicos, personal de enfermeria y unidades de cuidados intensivos. Ademas,
estos entrenamientos se asociaron con mejoras tanto en la calidad de vida de los
pacientes como en la de los profesionales, impactando positivamente en su desempefio

laboral y aumentando la satisfaccion en el trabajo. (33)

El Mindfulness ha demostrado ser un instrumento valioso en diversas areas de un
hospital, incluyendo enfermeria, obstetricia y como recurso psicolégico, especialmente
en la prediccion de la resiliencia y la mejora del bienestar de los estudiantes en las
disciplinas de salud. Un estudio que involucré6 a multiples servicios, como médicos,
enfermeros, psicologos y trabajadores sociales, reveld efectos positivos significativos en

aspectos clave como la fatiga emocional, la despersonalizacion y el logro personal. (13)

La practica de Mindfulness puede influir positivamente en factores protectores
contra el SB, como la autocompasion, la resiliencia y la satisfaccién laboral. En un estudio
realizado con personal de enfermeria en una UCI pediatrica, se observé que los
participantes se sentian mas seguros, concentrados y mejor preparados para afrontar

tanto situaciones dificiles en el trabajo como en su vida personal. (42)

Un estudio realizado en China, tras un programa de 8 semanas de entrenamiento
en MBSR, reveld que los participantes no reportaron mejoras inmediatas en su resiliencia
al finalizar el entrenamiento. Sin embargo, al realizar un seguimiento tres meses después,
se observo una mejora significativa en la resiliencia. Estos resultados sugieren que los
beneficios del Mindfulness pueden manifestarse de manera gradual con el tiempo,
principalmente a través del desarrollo de habilidades de regulacién emocional y una

menor tendencia a la sobre-identificacion con las experiencias estresantes. (41)
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Una revision realizada en 2018 sobre el impacto del Mindfulness en los cuidados
de salud revel6 varias conclusiones convergentes. Algunos estudios indicaron que la
practica de Mindfulness tiene un beneficio directo sobre la salud mental de los
profesionales de la salud, aunque la evidencia sobre su impacto en competencias
emocionales, como la empatia y la compasion, fue mas limitada. Por otro lado, otro
estudio concluyé que la relacion entre la préactica de Mindfulness y la reduccion del SB
fue convincente, aunque se reconocié que los estudios presentaban limitaciones

metodoldgicas. (43)

La practica de Mindfulness mejora la concentracion, aumenta el enfoque y fomenta
una respuesta creativa en lugar de la tipica reaccion de "lucha o huida" ante situaciones
estresantes. Este cambio en la respuesta es fundamental al enfrentar crisis en pacientes,
ya que permite una mejor gestion emocional y toma de decisiones. Como resultado, la
practica de Mindfulness ha demostrado reducir niveles de depresion, ansiedad, abuso de
sustancias, trastornos alimentarios y dolores crénicos, promoviendo, en su lugar, un

mayor bienestar y una mejor calidad de vida. (10)

En médicos, la practica de Mindfulness también favorece la atencion centrada en
la persona. Los profesionales que practican Mindfulness se han mostrado mas atentos,
empaticos, calmados, compasivos y con respuestas mas efectivas. Este impacto parece
ser mas pronunciado cuando el entrenamiento y desarrollo de habilidades atencionales
se realizan de manera temprana. Un estudio en residentes que participaron en un
programa de MBSR revel6 que experimentaron un aumento en la conciencia, el

autorreflexion y la autoaceptacién en su entorno laboral. (13,43)

Existe una clara asociacion entre la practica de Mindfulness y la satisfaccion
laboral, lo que se traduce en un mayor compromiso con las tareas asignadas, asi como
un aumento en la dedicacion, el vigor y la creatividad. Esta mejora en el rendimiento y la
actitud laboral podria explicarse por una de las caracteristicas fundamentales del

Mindfulness: la "mente de principiante”, que fomenta una actitud de apertura y curiosidad
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hacia las tareas. A nivel fisico, el Mindfulness también aporta beneficios significativos,
como la reduccion de la presion arterial, asi como mejoras en la frecuencia respiratoria y

el ritmo cardiaco. (43,44)

A nivel del sistema de salud, la practica de Mindfulness esta asociada con una
mayor productividad y eficiencia, lo que conlleva una reduccién de los sobrecostos en los
servicios. El entrenamiento en Mindfulness no solo beneficia a los profesionales, sino que
también impacta positivamente en el sistema de salud en su conjunto, mejorando la
productividad clinica, reduciendo el agotamiento profesional (SB) y disminuyendo las

tasas de rotacion laboral y errores médicos. (10)

El contexto actual del sistema de salud exige altos niveles de eficiencia, rapidez y
productividad, lo que lleva a los profesionales a automatizar muchos de los procesos
repetitivos. Este enfoque puede generar monotonia, ineficiencia y una disminucion de la
calidad en la atencion sanitaria. Las intervenciones basadas en Mindfulness ofrecen una
alternativa, facilitando el paso de una respuesta automética a una respuesta mas
consciente, controlada y reflexiva, lo que puede mejorar tanto la calidad de atencion como

el bienestar de los profesionales. (13)

Estudios que evaluaron programas curriculares que incorporaron Mindfulness han
mostrado resultados positivos. Integrar estas practicas desde etapas tempranas de la
formacion profesional tiene beneficios duraderos, ya que contribuye al desarrollo personal
y profesional de los trabajadores, proporcionandoles herramientas valiosas para su
practica clinica. Los profesionales que practican Mindfulness exhiben mayor creatividad,

cometen menos errores y logran mejores resultados en diagndéstico y tratamiento. (10)

Cada vez mas, se buscan nuevas formas de entrenar a los profesionales de la
salud en IE y Mindfulness, aprovechando herramientas tecnologicas que facilitan este
proceso. La efectividad de los beneficios psicolégicos derivados del entrenamiento en
terapias basadas en Mindfulness es comparable entre las modalidades presencial y

virtual. La préactica de Mindfulness, accesible en cualquier momento y lugar, se ha
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consolidado como una medida costo-efectiva, flexible y psicolégicamente beneficiosa,
siendo particularmente util para prevenir el estrés laboral y el agotamiento profesional en

el sector salud. (41)

El desarrollo de habilidades emocionales y la practica de Mindfulness tienen un
impacto profundo en la salud fisica y mental de los individuos que lo practican, asi como
en la calidad de la atencién que brindan a los pacientes y en la mejora de los sistemas
de salud. Se ha demostrado que la practica de Mindfulness induce cambios neurolégicos
significativos, como un aumento en la sustancia gris en areas clave del cerebro, como la
corteza cingulada posterior, la union temporoparietal, el hipocampo izquierdo y el vermis

cerebeloso/tronco encefalico. (10)

A pesar de las diversas conclusiones a las que llegaron distintos autores, existe
un consenso comun: hay una fuerte asociacion positiva entre la practica de Mindfulness
y la mejora en la calidad de los cuidados. Esta relacién, vinculada a la atencion centrada
en la persona, se refleja también en un mayor nivel de satisfaccién por parte de los
usuarios. La préactica de Mindfulness mejora habilidades clave como el enfoque de la
atencion, la escucha activa y la capacidad de respuesta, lo que a su vez optimiza la

calidad de la atencion proporcionada. (13)
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9 Discusion

Los hallazgos sobre las habilidades de la inteligencia emocional (IE) y el
Mindfulness como herramientas para mitigar el estrés laboral en el ambito sanitario
muestran una considerable diversidad en cuanto a su impacto y a las caracteristicas del
ser humano sobre las que inciden, especialmente en lo relacionado con la interaccion
con las dimensiones de la calidad dentro de las instituciones de salud. Esta variabilidad
es atribuida principalmente a la subjetividad de cada individuo, dado que las percepciones
y valoraciones de un evento estresante son altamente personales, al igual que la

respuesta impredecible de un organismo ante situaciones de estrés.

En este contexto, un papel crucial es jugado por la mente y las emociones en la
gestion de los estimulos estresantes, especialmente en un entorno sanitario, donde
situaciones de alta carga emocional son constantemente tratadas por los profesionales,
tanto de pacientes como de familiares, y, en muchos casos, también de comparieros de
trabajo. Este entorno se considera especialmente sensible, ya que la atencion a personas
con desequilibrios psicofisicos y crisis emocionales requiere de una gran capacidad de

manejo emocional.

Una de las posibles razones de la falta de implementacion efectiva de las
herramientas de IE y Mindfulness en las instituciones de salud es la escasa atencion
dedicada a la salud mental y emocional de los propios trabajadores. La falta de
compromiso institucional impide que se movilicen los esfuerzos necesarios para
promover el entrenamiento en habilidades de resiliencia y evaluar su impacto real. Es
fundamental que se apoye activamente la implementacion de estas herramientas por
parte de las instituciones sanitarias, ya que el éxito de estas intervenciones depende de
la disponibilidad de tiempo, recursos y formacion adecuados, asi como de la contratacion
de profesionales capacitados y de la metodologia que se siga.
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La estandarizacion de las intervenciones basadas en Mindfulness es necesaria
para comprender mejor los mecanismos de accidn de estas practicas y medir sus efectos
de manera mas precisa. Ademas, se deben adaptar a los contextos locales,
acompafadas de una estrategia que garantice su implantacién sostenible a lo largo del
tiempo. De este modo, el Mindfulness no debe ser visto como una intervencion aislada,
sino como un componente integral de la cultura organizacional que fomente el desarrollo

continuo de la IE entre los trabajadores.

Para evaluar de manera mas objetiva el impacto de estas intervenciones, se
sugiere la incorporaciéon de parametros fisiologicos medibles antes y después de la
intervencién, como indicadores biolégicos del estrés. Aunque muchos estudios sobre
estas intervenciones se basan principalmente en autoevaluaciones y percepciones
subjetivas, los estudios futuros deberian considerar la inclusibn de marcadores
bioldgicos, como los niveles de cortisol, que permitan evaluar con mayor precision el

efecto real de las practicas de Mindfulness.

Es crucial que se tenga en cuenta también el momento adecuado para la aplicaciéon
de estas intervenciones. Como ocurre con muchos problemas de salud, la prevencion
resulta ser mas efectiva cuando se aplica antes de que se desarrolle una condicién critica.
La importancia de enfocar la atencién en la prevencién de la fatiga emocional y en las
estrategias para mitigar los efectos del agotamiento profesional (SB) en los equipos de
salud es a menudo subestimada en muchos estudios sobre IE y Mindfulness. Esto resalta
la necesidad de incorporar entrenamientos de IE y Mindfulness desde las etapas
tempranas en la formacion de los profesionales de la salud, en lugar de esperar a que los
problemas de estrés y agotamiento ya estén presentes.

Hasta ahora, la mayoria de las intervenciones estudiadas se han centrado en
entornos hospitalarios, en particular en centros de atencién secundaria o terciaria. Sin
embargo, es importante que se realicen mas estudios en el contexto de atencion primaria.
Esto es fundamental por dos razones: primero, porgue la atencién primaria es la puerta

de entrada al sistema de salud, y segundo, porque su enfoque estd més alineado con los
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principios de prevencion y promocién de la salud, los cuales son esenciales para abordar

los problemas de estrés laboral desde una perspectiva mas holistica.

Finalmente, la investigacion futura sobre el impacto de la IE en la calidad de los
servicios de salud debe centrarse principalmente en los trabajadores de la salud como
"usuarios internos" de las instituciones. Si los estudios se limitan a analizar como la
practica del Mindfulness mejora la calidad de los servicios al mejorar la calidad de vida
de los trabajadores, pero no abordan la validez interna de estos procesos, no se lograra
un avance significativo. Es esencial que se reconozca que el bienestar de los
profesionales de la salud es fundamental para la mejora de la calidad global de la atencion

brindada a los pacientes.
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10 Conclusiones

El estrés laboral en el talento humano en salud es reconocido como una
problematica global y se hace mas vidente en los paises subdesarrollados, donde se
observa una mayor carga laboral debido a multiples factores, tales como la falta de
personal en los servicios de salud, los horarios de trabajo extensos y las cargas laborales
extenuantes. Sin embargo, esta problemética se presenta en paises de todos los niveles

de desarrollo.

En el talento humano en salud, se ha encontrado que los factores estresantes
relacionados con el contenido del trabajo, como la atencion al paciente, las exigencias
laborales y la sobrecarga de trabajo, estan estrechamente vinculados con el agotamiento.
Uno de los factores estresantes mas relevantes reportados en la literatura es el

afrontamiento continuo al sufrimiento y la muerte.

En general, los profesionales de los servicios de salud presentan diferentes grados
de agotamiento y SB. Se ha evidenciado que dicho agotamiento podria tener un impacto
negativo en la calidad de la prestacion de servicios de salud, afectando la toma de
decisiones clinicas, la calidad de la comunicacién con pacientes y colegas, la capacidad
para hacer frente a la presion laboral y aumentando la probabilidad de cometer errores

en la practica clinica, lo cual pondria en riesgo la seguridad del paciente.

Se considera que el entrenamiento en Mindfulness e IE podria incrementar el
bienestar psicosocial de los profesionales, contribuyendo a una mayor satisfaccion de los
pacientes y las instituciones en las que se desempefian. Asimismo, podrian ser Utiles
para los profesionales de la salud en diversas categorias, incluyendo estudiantes de
distintas areas. Esta estrategia podria tener efectos positivos sobre la fatiga emocional,
la despersonalizacion y los logros personales, al permitir un cambio en la respuesta
automatica hacia una reaccion consciente y controlada frente a las demandas diarias de

la profesion.
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A pesar de las conclusiones diversas observadas en los diferentes estudios, se
puede afirmar que existe una asociacion positiva significativa entre la practica del
Mindfulness y la mejora en la calidad de la atencion, mediada por el desarrollo de
habilidades clave como el enfoque de atencion, la escucha activa y la atencion centrada

en la persona.

Se ha evidenciado que la préactica del Mindfulness y la IE podria generar efectos
positivos en los trabajadores de salud, mejorando asi la calidad de la atencién. Segun la
evidencia de multiples estudios, se atribuyen efectos positivos a la practica de estas
terapias en todas sus modalidades, ya sea presencial o virtual y en los diversos
programas Yy practicas disefiados. Sin embargo, la implementacion del Mindfulness se
considera una intervencion compleja, ya que depende de multiples factores
administrativos que no han sido contemplados en los disefios actuales, ademas de las

barreras propias de la cultura, las creencias, la religion, entre otros.

Es fundamental seguir profundizando en la investigacion sobre el estrés laboral en
el talento humano en salud y su impacto en la calidad de los servicios de salud. Ademas,
es crucial explorar y desarrollar estrategias innovadoras y alternativas para abordar esta
problematica, implementando enfoques que integren el bienestar emocional y mental de
los trabajadores de la salud. A su vez, se debe evaluar con mayor rigor y precision la
efectividad de estas intervenciones, a fin de asegurar que realmente contribuyan a la

mejora del entorno laboral y, por ende, a la calidad de la atencién proporcionada.



INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD ... 79

11 Recomendaciones

El estrés laboral en el personal sanitario es considerado como una problemética
compleja que afecta no solo la salud de los trabajadores, sino también la calidad de los
servicios prestados. Se considera crucial la implementacion de estrategias adecuadas

para prevenir, mitigar y manejar el estrés en este sector.

El estrés laboral ha sido reconocido por la OMS y la OIT como uno de los
principales problemas de salud para los trabajadores, recomendandose que se garantice
la salud y seguridad de los empleados. Se aconseja que se implementen barreras para

evitar la exposicion del personal asistencial a altos niveles de estrés y cansancio.

El entorno laboral es considerado un factor esencial en la gestién del estrés. Se
ha observado que los profesionales de la salud que perciben un adecuado apoyo
organizacional presentan menores niveles de estrés. Se recomienda la implementacién
de politicas de apoyo, como un liderazgo efectivo y la creacion de espacios para la

comunicacion abierta.

Una de las principales causas del estrés laboral en el sector sanitario es la
sobrecarga de trabajo. Se debe garantizar que la organizacion del trabajo sea equilibrada
y que se tenga en cuenta la capacidad del personal. Se recomienda que se inviertan
recursos sustanciales en medidas que alivien la carga administrativa de los médicos,

permitiendo que mas tiempo sea dedicado al cuidado de los pacientes.

El acceso a recursos que permitan al personal sanitario cuidar su salud mental se
considera esencial. Se sugiere gue las instituciones sanitarias cuenten con estrategias
gue incluyan el acceso a servicios de apoyo psicologico, programas de bienestar integral
gue promuevan tanto el bienestar fisico como emocional, y la creacion de una cultura de

autocuidado.
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La resiliencia, entendida como la capacidad de adaptarse positivamente a
situaciones adversas, debe ser fomentada en los trabajadores de la salud para que el
estrés pueda ser manejado de manera mas efectiva. Se recomienda la implementacién
de programas educativos que mejoren la capacidad de los trabajadores para adaptarse
al estrés y fortalecer el sentido de propdsito, recordandoles como su labor impacta

positivamente en la institucion y en la vida de los pacientes.

El monitoreo y la evaluacion regular del bienestar del personal permiten que los
problemas de estrés sean identificados antes de que se conviertan en cuestiones graves.
Este monitoreo puede llevarse a cabo mediante encuestas de satisfaccién y bienestar,
asi como mediante la evaluacion constante de los signos de agotamiento profesional,

como la fatiga emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion personal.

La formacién del personal sanitario en técnicas de manejo del estrés se considera
esencial para que situaciones dificiles puedan ser afrontadas adecuadamente en el
trabajo. Se sugiere que se realice entrenamiento en técnicas de relajacién, como el

Mindfulness, y el desarrollo de habilidades de afrontamiento como enfoques efectivos.

Se debe promover la interacciébn humana para prevenir o revertir el agotamiento
emocional, generando oportunidades para que el agotamiento sea prevenido y los
trabajadores de la salud puedan sobresalir. Se considera necesario implementar
mecanismos permanentes para que la resolucién de problemas futuros sea facilitada en

las distintas organizaciones de salud.

En el contexto de los servicios de salud, se ha atribuido una relevancia primordial
a la IE. Se ha demostrado que la IE tiene una influencia positiva sobre el bienestar de los
profesionales de la salud, incrementando su resiliencia, mejorando la percepciéon del
soporte social, aumentando la empatia, optimizando el desempefio laboral y reduciendo
el estrés. Por ello, se recomienda que su practica sea incorporada en la vida diaria de los

trabajadores de la salud.
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La preocupacion, la ansiedad, la rumiacion y el agotamiento son caracteristicas
comunes en quienes carecen de autogestion emocional. Para contrarrestar estos efectos,
se recomienda que una practica periédica de Mindfulness sea incorporada por los
trabajadores de la salud, lo que permitird que la prestacion de servicios se fortalezca y
sea mas presente y empatica. Hoy en dia, estas herramientas de Mindfulness estan
disponibles en modalidades presenciales y virtuales, tanto sincrénicas como

asincronicas.
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ANEXO 1

Tabla 5. MBI- Human Services Survey (MBI-HSS)
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Agotamiento emocional

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana
y tengo que ir a trabajar.

4. Trabajar con mucha gente es un esfuerzo, es

tensionante.

Me siento “quemado”, cansado por mi trabajo.

Me siento frustrado o aburrido en mi trabajo.

Creo que estoy trabajando demasiado.

© N o u

Trabajar directamente con personas me produce

estrés.

9. Me siento acabado, como si no pudiese dar mas.

Despersonalizacién

1. Creo que trato a los pacientes de una manera
impersonal, apatica.

2. Me he vuelto mas insensible con la gente desde que
ejerzo esta profesion.

3. 12. Me preocupa el hecho de que este trabajo me
endurezca emocionalmente.

4. 13. Siento que me preocupa poco lo que les ocurre a
mis pacientes.

5. 14. Yo siento que las personas que trabajan conmigo
me acusan por algunos de sus problemas

Realizacién personal

1. Comprendo facilmente como se sienten los pacientes

Todos los dias (6)

semana (5)
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2. Trato muy eficazmente los problemas de los
pacientes

3. Creo que influyd positivamente con mi trabajo en la
vida de las personas.

4. Me siento muy activo
Puedo crear facilmente una atmosfera relajada con
mis pacientes.

6. Me siento estimulado después de trabajar con mis
pacientes.

7. He conseguido muchas cosas Utiles con mi profesion.

8. En mi trabajo trato los problemas emocionales con
mucha calma

Fuente: (Maslach C, Jackson S, Leiter M. 1996).

Escala de Respuestas:

Los items en el MBI-HSS se responden en una escala tipo Likert, generalmente
de 7 puntos, que va de 0 (Nunca) a 6 (Todos los dias). En algunos casos, se pueden usar

diferentes escalas (como 5 puntos o 4 puntos) dependiendo de la version. (45)

Puntuacién:

e Agotamiento emocional: Se suman las respuestas de los items relacionados con
esta dimensidén. Las puntuaciones mas altas indican un mayor agotamiento
emocional.

e Despersonalizacidén: Se suman las respuestas de los items relacionados con esta
dimensién. Las puntuaciones mas altas indican mayor despersonalizacion.

e Realizacion personal: Se suman las respuestas de los items relacionados con esta

dimensién. Las puntuaciones bajas indican menor realizacion personal. (45)

Tabla 6. Categorizacion del puntaje segun MBI
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Componente Bajo Intermedio Alto
Agotamiento emocional <19 19-26 >27
Despersonalizacion <6 6-9 >10
Realizacion personal 0-33 34-39 >40

Nota. Adaptado de The Maslach Burnout Inventory Manual (45)

Altas puntuaciones en las dos primeras escalas y bajas en la tercera definen al SB.

e Para cansancio emocional, puntuaciones 27 o superiores son indicativos de un alto
nivel de SB; el intervalo 19-26 corresponderia a puntuaciones intermedias, siendo por
debajo de 19 indicativas de niveles de SB bajos o muy bajos.

e Paradespersonalizacion, puntuaciones superiores a 10 serian de nivel alto, 6-9 medio
y menos de 6, bajo.

e En contrapartida, la escala de realizacién profesional funciona en sentido opuesto a
las anteriores, 0-33 puntos indicaran baja realizacion, 34-39 intermedia y mas de 40

alta sensacion de logro. (45)



