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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Introduccioén

El trabajo de los profesionales que prestan asistencia sanitaria genera con
frecuencia situaciones de estrés debido alas elevadas exigencias inherentes
ala actividad asistencial y a la exposicién habitual a situaciones de alto impacto

emocional, angustia y duelo.

Se trata de tareas que requieren de la atencion plena de los profesionales en
situaciones de elevada demanda emocional. En muchas ocasiones esto puede
conducir a un grado de implicacion personal que, mantenido en el tiempo, puede

acabar afectando al bienestar emocional del profesional.

Cuando se llega a esta situacién, conocida como Sindrome de Desgaste
Profesional o Sindrome de Burnout, el profesional afectado puede experimentar
problemas de conducta, malestar psicolégico y corporal, con repercusiones
nocivas tanto para el propio trabajador como para las personas a las que presta

asistencia.

“Las devadns edgencios propias o la actvidant asistencial pueden a—{ectar ol
bienestar enocional vle los profesionales, leoando a davse & Sindome de

Desppaste Profesionl”.
En este manual se realiza un analisis de la situacion del
desgaste profesional y se ofrecen estrategias que pueden
incidir positivamente tanto en la salud de los trabajadores

como en la calidad de la atencion sanitaria.

El Servicio Madrilefio de Salud, en el marco del Plan de
Humanizacion de la Asistencia Sanitaria 2016- 2019,
promueve el cuidado del profesional mediante acciones y
estrategias encaminadas a prevenir el desgaste profesional y
reducir riesgos psicosociales, desarrollar la autoestima y
fomentar la formacién en areas humanisticas, trabajando
para disminuir las altas dosis de estrés y la autoexigencia
para evitar el sindrome de agotamiento y de esta forma
conseguir objetivos excelentes para los profesionales y
mejorar la atencién a los pacientes. Por ello, y con el objetivo
de promover el cuidado y autocuidado de los profesionales se
ha elaborado el presente manual con la finalidad de avanzar

como organizacion saludable.

W D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Objetivos

El presente manual tiene como objetivo general ofrecer estrategias y
actuaciones para prevenir y afrontar el proceso de Desgaste Profesional

entre los profesionales del Servicio Madrilefio de Salud.

- Identificar los ambitos de trabajo de la asistencia sanitaria mas expuestos al
Desgaste Profesional.

- Analizar los principales factores desencadenantes del Desgaste Profesional en
los profesionales del Servicio Madrilefio de Salud.

- Identificar las consecuencias mas frecuentes de esta situacion, respecto a los
trabajadores y respecto a la asistencia.

- Identificar los factores de proteccion frente al Desgaste Profesional.

- Definir estrategias de afrontamiento, identificando actuaciones individuales,

grupales y organizativas.

- Senfalar buenas practicas para el cuidado y el autocuidado de los profesionales.

o D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
CONSEJERIA DE SANIDAD COMUNIDAD DE MADRID



Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Definicion del desgaste
profesional

El sindrome de Desgaste Profesional, también conocido como sindrome de

Burnout, podria definirse como una respuesta al estrés laboral crénico,
integrada por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las
que se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de
encontrarse emocionalmente agotado. Esta respuesta ocurre con frecuencia en
los profesionales de la salud. Se trata de una adaptacién al estrés que se produce
cuando otras estrategias mas saludables estan ausentes o resultan insuficientes.
Se caracteriza por la presencia simultanea de tres variables: cansancio
emocional, despersonalizacidon y escasa realizacion personal. Desde este
enfoque el Desgaste Profesional no ocurre de manera abrupta, sino que se
instaura de manera progresiva a lo largo de una serie de fases que pueden tener
una presentacioén diferenciada. El nucleo del Desgaste Profesional tiene que ver
con la pérdida progresiva de la ilusion, el idealismo y la energia vinculadas al
trabajo, lo cual sucede por la frustracion de las expectativas a nivel profesional,

entre otros factores.

“El Snorovve ole Desgaste Profesiondl e cavactteriza por la preseacia
Siudinen oe cansancio emocional, actihudles negaivas o

olespersowaLLzadas hacta Los usuarios Y una vivewela de

insuficioncia a wivel profesional”.

M D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

El desgaste profesional en los distintos
ambitos de la asistencia sanitaria

Magnitud del problema

Desde sus origenes el Sindrome de Burnout o sindrome de Desgaste Profesional

se ha vinculado a las profesiones sanitarias.

El estrés laboral, factor estrechamente relacionado con la aparicion del sindrome
de Desgaste Profesional, es reconocido como muy frecuente en numerosas
publicaciones cientificas, en el ambito del trabajo de asistencia y cuidado de
enfermos. El estrés representa el esfuerzo del organismo por regresar al
estado previo tras producir cambios que le permiten adaptarse a una situacion

que le supone un desafio.

En los estudios se justifica la elevada presencia del estrés y sus consecuencias
aludiendo a las caracteristicas especificas de las profesiones sanitarias. Los
trabajadores del sector sanitario se enfrentan constantemente a una tarea
compleja en la que influyen diversos estresores propios de la profesion, tales
como un exceso de estimulacion adversa (enfrentarse frecuentemente a
situaciones de sufrimiento, muerte, dolor y pérdida), contacto continuo con
enfermos (que exige un cierto grado de implicacién para establecer una relacion
asistencial efectiva) o la frustracion de no poder curar, que es el objetivo para el
cual han sido entrenados estos profesionales. Ademas de verse obligados a
atender el dolor ajeno, las situaciones de urgencia vital, las enfermedades
terminales o la muerte, los profesionales sanitarios se ven igualmente requeridos
para la realizacion de tareas que implican una elevada demanda emocional y
cognitiva, tales como la atencion sostenida, la memorizacién, el aprendizaje, el
afrontamiento de muy diversas presiones laborales, los conflictos de rol en el

reparto de tareas, el trato con pacientes problematicos y un largo etcétera.

“El estrs vepresentnn el esfuerzo del organismo por vegresar al esttaclo
previo tras acaparse con éxitp a wun desifio”.

o D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Los efectos perjudiciales que el estrés tiene sobre la salud fisica y psicoldgica
estan ampliamente documentados. Los principales sintomas que se presentan
asociados a situaciones de estrés son los trastornos musculo-esqueléticos,
cuadros ansioso-depresivos y wuna amplia gama de alteraciones

psicosomaticas.

Por otro lado, los costes econdmicos para la organizacién son igualmente
importantes. Dentro de las consecuencias que podriamos denominar de caracter
organizativo, destacan la disminucién del rendimiento, el incremento de la

accidentabilidad, la rotacion y el absentismo.

En cuanto a la prevalencia del Sindrome de Desgaste Profesional en el contexto
sanitario, la mayoria de los estudios consultados refieren unos niveles moderados

en las poblaciones estudiadas que, en algunos casos, superan el 20 % de los

profesionales incluidos en el estudio.

N D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

El estudio del estrés en el entorno sanitario se ha realizado en distintos
estamentos o categorias profesionales, asi como en diversas unidades o servicios

de cuidados.

El nimero de estudios realizados en personal de enfermeria es superior respecto
a los que se han llevado a cabo en personal médico, lo que parece indicar una
mayor preocupacion en el primer colectivo por los riesgos psicosociales derivados

de situaciones de estrés en el ambito laboral sanitario.

Estos estudios en el personal de enfermeria ponen de manifiesto que las
caracteristicas del empleo, los aspectos relacionados con el ambiente fisico, tales
como los problemas de disefo del puesto o condiciones ergonémicas precarias,
asi como los aspectos psicosociales, tales como la dificultad para generar buenas
relaciones en el ambito del trabajo o las relaciones con la propia institucién pueden

contribuir negativamente, conduciendo a un entorno laboral mas estresante.

Algunos estudios sefialan que las situaciones de tensién y especial
responsabilidad, a las que se enfrenta el personal sanitario, tales como las
situaciones de emergencia o epidemias, pueden alterar las relaciones entre
profesionales e incrementar el tiempo de dedicacién, actuando como agravantes

e incrementando los niveles de estrés y las patologias asociadas.

El estrés emocional tradicionalmente se ha identificado como un factor de riesgo
especialmente presente entre los profesionales de las emergencias y de los
cuidados intensivos, si bien se hace necesario seguir realizando estudios que nos

permitan identificar otros grupos vulnerables.

o D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

El desgaste profesional en los distintos ambitos de
trabajo de la asistencia sanitaria

Se han descrito diferentes niveles de exposicion al estrés en distintas

especialidades, areas o servicios del ambito de la atencion sanitaria especializada.

La mayoria de los estudios sefialan un elevado nivel de estrés en el personal
sanitario de hospitales, aumentando este nivel en areas como urgencias,
oncologia, anestesia y cuidados intensivos. Diversos estudios recientes sefalan,
no obstante, el notable incremento del desgaste profesional en el ambito de la

atencion primaria, en los ultimos afos.

Asi, entre el personal sanitario de hospitales, algunos estudios destacan
porcentajes de agotamiento emocional que oscilan entre un 54% y un 62%,
llegando hasta un 80% en la dimension de despersonalizacion. Estos datos
evidencian una prevalencia moderada-alta del Sindrome de Desgaste Profesional

en el ambito hospitalario.

La mayor parte de la bibliografia existente en la epidemiologia del Sindrome de
Desgaste Profesional se centra en colectivos especificos, como los médicos
residentes, de urgencias o del entorno hospitalario. Existen pocos estudios a este
respecto en Atencidén Primaria, aunque, en los ultimos afios, ha aumentado el

numero de ellos en este nivel asistencial.

En el conjunto de la asistencia sanitaria, los profesionales que manifiestan valores
mas altos de prevalencia del Sindrome de Desgaste Profesional son los de

medicina y enfermeria.

10
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Factores desencadenantes

El denominado desgaste profesional se trata de un fenédmeno progresivo.
Consiste en una adaptacién psicolégica paulatina ante requerimientos

emocionales mantenidos en el tiempo.

El factor fundamental en la génesis del desgaste profesional de los
sanitarios es la repetida demanda de disponibilidad emocional que
conlleva el trabajo con personas, especialmente cuando éstas se

encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Este tipo de relacién entre profesionales y usuarios sienta las bases para
que se produzca el desgaste. El proceso de sintonizacién emocional por
empatia que conlleva el encuentro con el otro expone a los profesionales
a toda una gama de afectos negativos (tristeza, angustia, miedo, rabia...)
procedentes de los usuarios, sus familiares y, en ocasiones, otros

compafneros.

11
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Todo esto sucede al mismo tiempo que los profesionales lidian con las
circunstancias de sus propias vidas. Determinadas dificultades personales pueden
comprometer en ocasiones el estado emocional de base de los trabajadores,
condicionando su disponibilidad hacia los demd&s. La concurrencia de
circunstancias vitales adversas puede favorecer o acelerar el desgaste de
los profesionales, expuestos a diario a un alto nivel de exigencia emocional en

sus puestos de trabajo.

Ademas, existen factores organizativos y sociales que influyen en el desgaste.

A nivel organizativo el factor mas relevante es la frecuencia de exposicion a la
demanda emocional, que viene determinada por la carga asistencial y el tiempo
disponible para la realizacion de las diferentes tareas que competen al
profesional. Una menor disponibilidad de tiempo para afrontar estados
emocionales negativos favorece la adopcion de estilos de relacién rigidos,
distantes y ocasionalmente hostiles. Se trataria de una forma no voluntaria de
evitar exponerse a las emociones desagradables propias del encuentro cuando no
se dispone de los recursos apropiados. En muchas ocasiones los profesionales
carecen de formacién en habilidades de escucha, comunicacién y relaciéon con
pacientes y usuarios; en otras disponen de dicha formacion y habilidad, pero no

del tiempo suficiente para hacer uso de ellas.

12
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Un segundo factor desencadenante tiene que ver con la frustracion de las
propias expectativas en torno al trabajo. Las tareas de las diferentes
profesiones del entorno sanitario han ido cambiando con el curso de los afios a
medida que se construian, ampliaban y reorganizaban las estructuras
asistenciales. La division de los procesos y su reparto entre diferentes categorias
profesionales han traido un incremento del nivel formativo, realizandose cada vez
intervenciones especializadas de mayor complejidad. Gestionar esta complejidad
requiere de dindamicas organizativas y medios de coordinacion que no siempre se
han implantado satisfactoriamente. Gran parte de los intentos por coordinar la
altisima complejidad del trabajo en sanidad ha dado paso a la burocratizacién de
la tarea de los profesionales, consumiendo tiempo de lo que se considera el
propésito nuclear o el contenido de su trabajo. Esta dificultad para conciliar el
contenido con el formato del trabajo es fuente diaria de frustracion para muchas
personas, especialmente aquellas mas atraidas por la vocacién de servicio, que
sienten sus esfuerzos obstaculizados por requerimientos subordinados en su

escala de valores y cuya importancia para el conjunto de la asistencia que prestan

no se les ha conseguido transmitir con eficacia.

“La olificutizg para conciliny 6 contenislo con d ~Fovmatco od traogjo s

comerte en Lna fuente diavia e frushacion para wuchos profesiondles,
especialmente los wids ataidlos por la veeacidn de servicio”.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Desde un punto de vista socioldgico, parece que en los paises de nuestro
entorno socioeconomico existe una tendencia creciente, aunque de largo
recorrido, a la hora de buscar en el ambito sanitario tanto la comprension
de muchos malestares cotidianos como los posibles remedios para los

mismos.

Esta tendencia a considerar muchos de los problemas que se padecen
como problemas de salud y, por lo tanto, susceptibles de tratamiento por el
sistema sanitario, se conoce como medicalizacion. Este fenémeno
conlleva al menos dos consecuencias perjudiciales: la medicalizacién
favorece la desatencion a las causas colectivas del malestar, poniendo el
foco en los individuos; por otro lado, toda intervencion médica implica el
riesgo de producir efectos adversos, con lo que un exceso de atencién
médica necesariamente trae consigo un exceso de efectos adversos

evitables, lo que denominamos iatrogenia.

Ademas, las légicas de consumo de nuestro modelo de sociedad avivan la
fascinacion tecnocientifica, la idea de que para cada problema existe una
solucion tecnoldgica a la que se puede recurrir acudiendo a las instancias

apropiadas.

Todo ello, unido a un cambio demografico con un perfil creciente de
pacientes con enfermedades cronicas, elevada esperanza de vida y escaso
apoyo social, contribuye al crecimiento sostenido de la demanda
asistencial que, al no encontrar una correspondencia en el incremento
equivalente de los recursos, determina una reduccion progresiva del tiempo

disponible para la asistencia sanitaria.

“Bw |l percepeiin old, Desgaste Profesionsl como algp repenting juegan L papd.
bmportantce los incolantes criticos, tales como agresionss, condflictes, enores
signiFleatcivos, accientes labomles 0 sanciones advminishativas”.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Please contact support.

ok

Asi pues, entre los factores desencadenantes del desgaste profesional, se
puede distinguir un factor principal: las repetidas demandas de disponibilidad
emocional, y varios factores contribuyentes: individuales, organizativos y
sociales. A estos factores desencadenantes, en ocasiones, se suman factores
precipitantes que visibilizan la situacién de desgaste del profesional. Los factores
precipitantes hacen manifiesto lo latente. A veces se tiene la impresion de que del
desgaste profesional ha sobrevenido de forma repentina, cuando en realidad el
proceso se venia padeciendo de forma velada. En la percepcion repentina del
desgaste acumulado suelen tener un papel importante los incidentes criticos, es
decir, episodios estadisticamente poco frecuentes, pero de intensidad emocional
tal que muchas veces suponen un punto de inflexion en la relacion afectiva con el
puesto de trabajo (agresiones de usuarios, conflictos con otros profesionales,

accidentes laborales, errores significativos, sanciones administrativas, etc.).

15
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Cconsecuencias

Las personas, en ocasiones, experimentan cambios progresivos que se
manifiestan en la forma de sentir (nivel emocional), en la forma de interpretar
las experiencias (nivel cognitivo), la forma de actuar (nivel conductual) y la
forma de relacionarse (nivel social). El proceso de desgaste debe entenderse
como una adaptacion no voluntaria a unas circunstancias emocionalmente

exigentes. Puede entenderse como la creacion y consolidacién de ciertos habitos.

¢,Como se forman los habitos? Cada vez que nos enfrentamos a determinadas
situaciones percibimos emociones y sentimientos que podemos interpretar como
apropiados o bien como desagradables. En funcién de qué interpretaciones
hagamos, iremos adoptando determinadas actitudes o decisiones. Con la
repeticion y el paso del tiempo se iran modelando asi formas de actuar, sentir o
pensar que se reforzaran o abandonaran dependiendo de las consecuencias.
Estas conductas, repetidas con una frecuencia suficiente, acabaran convertidas

en habitos.

“EL preceso ole desopiste dlete entendlarse como L
aolapacion. no et a was clycunstanciag

16
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Los habitos nos permiten desenvolvernos de forma eficiente, llevandonos a actuar
de un modo que resulta adecuado a un contexto determinado, sin tener que
prestar gran atencion. Peroal funcionar de manera casi automatica, los hébitos
se hacen poco visibles para nosotros mismos. Generalmente seran los demas
los que tenderan a percibir y senalar nuestros habitos. Por eso son tan habituales
los conflictos cuando se esta valorando la forma de actuar de alguien, y por ello
es tan frecuente que las personas pasen muchos afios de su vida adaptandose al

entorno sin percatarse de que se estan desgastando en el proceso.

Cuando la demanda de disponibilidad emocional se mantiene en el tiempo y se
acompana de los factores contribuyentes que se han sefialado con anterioridad,
las personas avanzan en el proceso de desgaste. En el momento en que la
capacidad de trabajar es afectada de forma significativa y duradera
hablamos de Sindrome de Burnout, Sindrome de Desgaste Profesional o
Sindrome de Estar Quemado en el Trabajo. Son formas diferentes de referirse
al mismo fendmeno, que se caracteriza por la presencia de modificaciones en

tres areas personales: la individual, la social y la profesional.

N D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Modificaciones en el area individual:
agotamiento emocional

En esta situacién, se tiene la percepcién de no poder dar mas de si en el ambito
afectivo. Se reduce la disponibilidad afectiva hacia los otros. La perspectiva de
tener que realizar el esfuerzo se presenta como superior a las propias fuerzas,
viviéndose el trabajo como una condena. Esto supone un empeoramiento en la
capacidad de relacionarse en términos humanamente significativos. La calidad de

la asistencia ofrecida se reduce sustancialmente.

Modificaciones en el area social:
despersonalizacion

Consiste en el desarrollo de actitudes negativas hacia los destinatarios del trabajo.
Al pasar a percibir a los otros como amenazas es frecuente sentir rencor, tender
al reproche, ofrecer un trato menos calido y establecer un estilo de relacion cinico
y quejumbroso. La falta de disponibilidad emocional dificulta seriamente empatizar

con el otro, que pasa a ser vivido de forma despersonalizada, mas como si fuera

un objeto que una persona.

18
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Ante la percepcion de falta de energias y el tipo de trato ofrecido surge una
tendencia a evaluarse negativamente, especialmente en cuanto a la habilidad para
realizar el trabajo y relacionarse con las personas a las que se atiende. Aumenta
el miedo a cometer errores en el desempeno de las funciones, muchas de las
cuales pueden pasar a evitarse o delegarse a otros compafieros, afectando a la

capacidad de trabajar en equipo.

Se puede considerar que una persona se encuentra afectada por el Sindrome de
Desgaste Profesional (Burnout), cuando presenta, de forma simultanea, un
elevado agotamiento emocional, una tendencia al trato despersonalizado, y

una afectacion significativa de su realizacion personal y/o como profesional.

Cuando se produce desgaste, el avance en esta linea no siempre se produce a la
misma velocidad. En funcién de numerosas variables personales y ambientales
cada uno podréa avanzar o retroceder en este proceso. Esto puede suceder a

lo largo de muchos anos, o precipitarse de forma subita.

Ademas, existen otra serie de consecuencias que se deben tener en cuenta.

En ocasiones el profesional sometido a la adversidad de su puesto puede
comenzar a presentar sintomas, sefal de que se esta resistiendo a entrar en el
proceso de desgaste. Las personas que tratan de evitar el desgaste sin
emprender cambios en su forma de trabajar suelen acusar el sobreesfuerzo.
Al presentar sintomas nuevos y molestos, pueden tratar de aplacarlos o calmarlos
de diferentes maneras. En tales circunstancias, lo recomendable seria buscar
ayuda profesional, pero por lo general las personas tratamos de poner en marcha

nuestros propios recursos antes de solicitar ayuda externa.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Muchas de estas formas de afrontar el propio sufrimiento pueden acabar
generando nuevos problemas, a veces de mayor entidad que los sintomas que se
pretenden tratar. Es frecuente el consumo abusivo y no prescrito de ansioliticos,
asi como otras sustancias analgésicas o calmantes. El abuso de alcohol también
suele ser un problema habitual en el ambito sanitario. Tampoco son raras las
adicciones comportamentales como una forma de evasion, ya sea a través del
juego de azar o, paradéjicamente, la hiperimplicacién laboral a costa del resto de

areas de la vida.

El sobreesfuerzo mantenido y la situacién de alerta psicofisica a la que se
somete al organismo en estas situaciones estan en la base de cuadros depresivos
graves e incluso de casos de suicidio, debiendo tener presente que las profesiones

sanitarias se encuentran a la cabeza de los casos de mortalidad por esta causa.

También son muy comunes los trastornos psicosoméaticos, el declive
generalizado del estado de salud, las afecciones cardiovasculares, los accidentes,

las bajas reiteradas por enfermedad, etc.

Asimismo, se debe sefialar que cada vez personas jévenes manifiestan mas
tempranamente signos de desgaste profesional. Esto podria deberse, en parte, a
la entrada a un sistema de trabajo ya de por si sobrecargado y, en parte, a la
idealizacién previa del trabajo, unidos a la vulnerabilidad que implican las
situaciones de inestabilidad laboral y la consiguiente incertidumbre en torno al

propio futuro.

Mas alla de los efectos sobre los individuos, el desgaste profesional tiene otras
consecuencias tanto a nivel grupal como asistencial y organizacional, de las

gue se citan a continuacion las mas visibles.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Un peor estado de salud conlleva un incremento del absentismo laboral. Si la
sustitucion de estos profesionales se demora o se reduce, se genera un
incremento de la carga de trabajo para el resto del equipo que va afectando
sucesivamente al resto de los comparieros. Esto suele conllevar una paulatina
reduccién de la solidaridad entre ellos, la aparicién de resentimiento y el aumento
de los conflictos interpersonales. El desgaste de uno acaba repercutiendo en el

de todos.

Cuando existen situaciones de desgaste emocional la calidad de la asistencia
se ve mermada por la dificultad para emplear herramientas emocionales en la
propia tarea, por el dafo debido el trato frio y hostil que se puede prodigar a los
usuarios en situacién de vulnerabilidad, asi como por la ausencia de motivacion
para trabajar en equipo y coordinar las labores propias con las del resto del equipo.
También son mas frecuentes los errores, el miedo a tomar decisiones y la demora

en la actuacion.

Asi mismo la docencia de pregrado y de formacion especializada se pueden ver
distorsionadas, bien sobrecargando a los profesionales que acceden a colaborar
en la misma, bien por la transmisioén de actitudes hostiles y defensivas del

profesional quemado hacia sus aprendices.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Factores de proteccion

La resiliencia

Ante determinadas situaciones adversas algunas personas se ven mas afectadas
que otras. Hay quienes superan situaciones potencialmente estresantes sin
aparente dificultad, adaptandose a ellas y desarrollando nuevas habilidades. Por
el contrario, otras personas viven las mismas situaciones como penosas
amenazas. Van saliendo del paso en su dia a dia hasta que su resistencia se ve

desbordada, momento en que llegan a sentirse desesperanzadas e impotentes.

A la capacidad de sobreponerse de forma exitosa a la adversidad se la
denomina resiliencia. Pero cabe preguntarse si dicha capacidad es innata en

determinadas personas y/o si se puede adquirir.

Se considera que, en muchos casos, las personas disponen de un sesgo optimista
que lleva a sobreestimar las propias capacidades y las posibilidades de éxito. Se
trata de un optimismo que, aun sin un fundamento objetivo, protege

psicolégicamente a estas personas.

Ademas, existe una variabilidad en el grado de resistencia ante los
acontecimientos adversos. Esta variabilidad puede deberse a diversos factores.
Algunos de ellos tienen que ver con la capacidad de autorregulacion emocional,
muy influida por el tipo de crianza recibida en los primeros afios de vida. Otros
factores tienen que ver con la base de nuestra personalidad, nuestra sensibilidad

y nuestra respuesta a los estimulos. Es lo que se suele denominar temperamento.

“Se denoming resiliencin a la capacidad de sobreponerse o fomma
exitosn a la aohversidadt. Una parte inportonte ol L vesilioncin opeda —Fueva old
oo ol vueshyas decisiones personales, pero sievapre pueden
aprenderse actitudes Y eshaegins que la ponuean”.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Estos factores son innatos o han quedado fijados en etapas tempranas de nuestro
desarrollo. Se trata de tendencias que, aunque pueden suavizarse levemente con
los afos, son poco modificables. Asi pues, una parte importante de laresiliencia
gueda fuera del ambito de nuestras elecciones personales. Forman parte, por

asi decir, de la materia prima de nuestra personalidad.

En el ambito de los profesionales sanitarios existen potenciales elementos
estresantes para cualquier persona, como son la confrontacion diaria con la
enfermedad y la muerte, el elevado nivel de responsabilidad en determinados
puestos, la carga de trabajo o la necesidad de estar emocionalmente disponibles

ante personas que sufren.

Ante estos elementos estresantes, algunas personas se muestran mas resilientes

que otras.

Asi, quienes son menos empaticos sufren menor desgaste emocional. Sin
embargo, estos perfiles de menor contagio emocional pueden sufrir otro tipo de
dificultades, tales como conflictos interpersonales o impedimentos para un
adecuado trabajo en equipo, por la dificultad para sentir como propias las

preocupaciones de los demas.

También muestran mayor resiliencia las personas que toleran bien la adversidad
y que no encuentran gran dificultad en apartar las preocupaciones de su atencion,

salvo en casos excepcionales.

En relacion con el estilo de apego transmitido durante el crecimiento, un estilo de
apego seguro suele conllevar una adecuada capacidad para contener de forma
automatica las emociones negativas, sin desbordarse y pudiendo sentir que mas
pronto que tarde pasaran, manteniendo el autocontrol. Las que presentan un estilo
de apego seguro son mas capaces de detectar cuando se estan comenzando a

desgastar, y les resulta mas sencillo tomar decisiones para protegerse.

Pero la resiliencia puede ser entendida también como una actitud que nos
permita incorporar habitos a lo largo de un proceso, mediante el aprendizaje y
la capacidad para modificar nuestra conducta en funcién de la informacién
adquirida por medio de la experiencia.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Se debe tener en cuenta que son mas resilientes las personas que presentan unas
expectativas ajustadas, no demasiado elevadas, en cuanto a lo que supone
trabajar en el sector sanitario. En ocasiones las personas que escogen
profesiones sanitarias lo hacen movidas por el deseo de ayudar, por el prestigio
social, por alinearse con valores como la excelencia académica, por el deseo de
identificarse con alguna figura idealizada o una combinacion de varios de estos

motivos.

Por tanto, uno de los factores de proteccién que estan a nuestro alcance tiene que
ver con la incorporacion de informacion realista y compasiva acerca de la tarea de
los profesionales sanitarios. En este sentido resultan utiles las estancias practicas
durante la formacion de pregrado, el conocimiento que, sobre la profesién, se
pueda obtener a través de familiares y conocidos, productos culturales o la
incorporacion de materias y enfoques procedentes de las humanidades a los

programas universitarios del ambito de la salud.

La capacidad y disposicion hacia el aprendizaje, a la modificaciéon de nuestra
manera de afrontar las situaciones o a cambiar los métodos a los que estabamos
habituados, contribuyen a generar esta resiliencia adquirida. Las personas mas
resilientes son las que demuestran suficiente flexibilidad como para poner
temporalmente en suspenso lo que saben y valorar otras ideas o puntos de vista.
Esto les permitira articular nuevas estrategias de afrontamiento de las que antes
no disponian. Es importante sefialar que esto viene inevitablemente mediado por
el entorno, siendo que hay instituciones y contextos que pueden bien dificultar o

bien promover la flexibilidad que requiere el verdadero aprendizaje.

La adquisicidon de nuevos habitos y enfoques que aumenten nuestra resiliencia
depende en parte de una sensacién de control sobre las propias circunstancias.
Si sentimos que hay algo que podemos hacer ante las situaciones que se nos
plantean, es mas probable que lo hagamos, que tomemos decisiones y

emprendamos los cambios necesarios llegado el momento.

“La capacidad de aprender Y la disposicién hacia vuieves wodles de
afrontients contribuyen a la veslionda. €l contedo institucional
tene L papdl inportonte a a hova ole fvorecer w dsmeulizar d aprendizaje
dentro ke los equipes”.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

En resumen, entre las caracteristicas propias de las personas llamadas
resilientes, encontramos las siguientes:

» Una sensibilidad moderada a los estimulos negativos.

» Capacidad de autorregularse emocionalmente.

= Existencia de unas expectativas realistas en torno a su profesion.

= Capacidad de aprender de los demas y de las propias experiencias.

= Flexibilidad para adaptarse por medio de nuevas respuestas a los cambios

del entorno.

= Sensacion de que se puede hacer algo por cambiar las circunstancias.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

El apoyo social percibido juega un papel modulador en el proceso del desgaste
profesional, pudiendo atenuar el impacto de los dos mecanismos principales en
este proceso: la exigencia de disponibilidad emocional y la frustracién de las

expectativas acerca del desempefio cotidiano.

Ninguna persona se basta por si sola siempre. Todos necesitamos contar con

cierto grado de comprensién, asi como con el respaldo de terceros.

El apoyo social puede entenderse como la posibilidad de contar con la ayuda de
alguien en caso de necesidad. Este apoyo se construye a través de la red de
relaciones reciprocas en las que nos podemos comprometer las personas, como
seres sociales que somos. Estas redes de apoyo pueden ser informales (familia,

amistades, asociaciones) o bien formales (Seguridad Social, etc.).

Uno de los factores que mas contribuyen en la actualidad al sufrimiento de las
personas tiene que ver con el progresivo debilitamiento que han venido sufriendo
estas redes de apoyo tradicionales en favor de un concepto idealizado del
individuo auténomo, laboralmente eficaz, adaptable y siempre disponible para

producir.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

e El apoyo de familia y amigos

El disfrute de unas relaciones familiares razonablemente armoniosas supone
contar con un refugio frente a los sinsabores de la vida. La posibilidad de
conciliar la vida familiar con el trabajo contribuye enormemente a que estas
relaciones familiares sigan siendo buenas, con lo que facilitarla contribuird a
reforzar el apoyo social, que opera como factor de proteccion ante el desgaste

profesional.

Es importante sefialar que el medio sanitario cuenta con un elevado y creciente
porcentaje de mujeres trabajadoras. Este hecho, unido a que tradicionalmente
las mujeres se han visto obligadas a asumir los cuidados de las personas
dependientes de las familias (hijos, padres dependientes), lleva a no pocas
profesionales del sector sanitario a permanecer en el rol de cuidadora las
veinticuatro horas del dia, tanto en su casa como en el trabajo. Por ello, el riesgo
de desgaste en estas profesionales es sustancialmente superior al de sus
companeros varones. Este problema sélo disminuira si existe una prestacion
publica de cuidados vy si se hace efectiva la corresponsabilidad de estos cuidados

por parte de los hombres.

Por otra parte, la figura de los amigos aparece también como uno de los aspectos
que habitualmente se relacionan con la felicidad de las personas y su grado de
satisfaccion con la propia vida. Si bien la importancia y el nimero de los amigos
se ha observado que cambia a lo largo de la vida, el hecho de mantener y cultivar
una o mas amistades limita los sentimientos de soledad, aislamiento e impotencia,
confiriendo la posibilidad de compartir intimidades y elaborar un sentido conjunto
de la propia experiencia. En muchas ocasiones el desarrollo de una aficién, una
actividad deportiva o un voluntariado son situaciones que brindan la oportunidad

de mantenerse conectado socialmente y emprender nuevas amistades.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

e El apoyo del equipo de trabajo

Las relaciones de amistad con los compaferos de trabajo presentan dos caras.
Por un lado, las redes de apoyo informal que con frecuencia surgen en los centros
de trabajo (charlas de pasillo, junto a la maquina del café, encuentros
extralaborales, etc.) suponen un espacio para el desahogo y el apoyo mutuo. Por
otra parte, no es raro que se generen una serie de expectativas en torno a las
relaciones en el trabajo que estdn en la base de no pocos conflictos
interpersonales cuando alguien, en lugar de integrarse en el grupo, se siente

agraviado o desplazado.

Para que el equipo de trabajo pueda funcionar como una red de apoyo y no un

factor lesivo son necesarias varias condiciones.

En primer lugar, resulta imprescindible transmitir explicitamente, desde la
institucion, laimportancia del buen trato en los equipos. Puede ser conveniente
la elaboracién de cddigos de buena conducta o buenas practicas en el trabajo. A
estos efectos deben detallarse, hasta quedar suficientemente claras, cuales son
las actitudes potencialmente constitutivas de acoso, asi como los procedimientos
existentes para su prevencion, deteccion y resolucion (Véase el Protocolo de
Conflictos Internos y Acoso puesto en marcha en 2017 en el Servicio Madrilefio
de Salud. Resolucién de 26 de septiembre de 2017, de la Direccion General del
Servicio Madrilefio de Salud. B.O.C.M. Num. 249, de 19 de octubre de 2017).

También es recomendable que cada grupo profesional conozca sus
atribuciones concretas, es decir, lo que se espera de ellos y lo que corresponde
a otros compaferos. Cuando existe un clima laboral adecuado en el equipo, es
aceptable una cierta flexibilidad en cuanto al reparto de tareas basado en la
solidaridad. Sin embargo, cuando el clima laboral empeora el primer motivo de

gueja suele tener que ver con este reparto de roles y tareas.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Disponer de suficiente tiempo programado para la coordinacién del equipo,
celebrar reuniones periédicas para comentar casos concretos y, tal vez mas
importante todavia, reuniones extraordinarias cuando tienen lugar incidentes
criticos (accidentes, agresiones, errores graves, etc.) son medidas que

contribuyen a sanear el clima de los equipos.

Los equipos que llegan a convertirse en un factor de apoyo para los profesionales
son aquellos en los que se puede identificar claramente la estructura jerarquica y
las responsabilidades propias de cada estamento, pero donde las relaciones
mantienen el mismo nivel de respeto y buen trato al margen del estamento en el

que se encuentre cada uno.

La tolerancia a la diferencia y la consciencia de que todos atravesaremos
momentos de fragilidad personal, son elementos fundamentales para cultivar en

el equipo el espiritu de apoyo necesario.

Llegado el momento puede ser precisa la articulacién de sistemas de supervision
por parte de profesionales externos que ayuden a identificar las dinamicas

disfuncionales de los equipos.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

o El apoyo de la institucion

El respaldo por parte de la institucion es uno de los factores que mas pueden

contribuir a mitigar el desgaste de los profesionales que la componen.

De forma general deberia darse una cultura del reconocimiento del desempefio
cuando es adecuado o especialmente bueno. Para que ello suceda los valores de
la organizacién deben encontrarse alineados con los propios de la asistencia
clinica y las labores que permiten organizar la asistencia. Por ello seria deseable
la identificacion de variables clinicamente relevantes que los profesionales puedan

sentir como indicadores legitimos de sus resultados.

Otro factor de apoyo institucional tiene que ver con la adecuada definicién de
funciones. Cuando los diferentes profesionales que realizan la asistencia tienen
una idea clara de la tarea que comparten y de cual es su papel concreto en su
realizacion se reduce la posibilidad de que surjan conflictos de rol. Si bien la
realidad laboral cotidiana hace necesario un cierto grado de flexibilidad, se hace
necesario disponer de marcos bien definidos a los recurrir en los casos en los que

la ambigiedad en el reparto de roles se convierta una en fuente de conflictos.

En dichas situaciones de conflicto o bien cuando tienen lugar incidentes criticos,
los profesionales frecuentemente buscan el apoyo de la institucién a través de los
supervisores, los jefes de unidad o los departamentos de recursos humanos. Si
los profesionales perciben que no se les escucha apropiadamente o que la
respuesta por parte de la institucién es demasiado vaga, lenta o burocratizada, es

habitual que la persona experimente un proceso de desapego de la organizacion.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

“La paradloja fundamentrl dlel Desgaste Pro—{estonal en sanidad es
aque, aunaue los pro—{-esionales son conscientes de la mpor-tancia
ole escuchar a los usuarios , cuandlo son los profesionales los que acusan
el wualestr suelen seatir que no son su-{Lelentementte escuchados .
Es habial la pregunter : iquién cuidn al euidadon”.

Como ya se ha afirmado anteriormente, las expectativas juegan un papel muy
importante en el desgaste profesional y, aunque esto siempre viene mediado por
la personalidad de cada uno, no es raro detectar entre los profesionales que
aquejan mayor desgaste la idea preconcebida de que, de la misma manera en que
ellos se volcaron hacia su trabajo, la institucion deberia haberse volcado con ellos

en correspondencia.

En muchas ocasiones se observa lo que se puede denominar la paradoja
fundamental del desgaste del profesional de la sanidad: aunque los
profesionales son conscientes de la importancia de escuchar a los destinatarios
de su trabajo, los pacientes, cuando estos profesionales se encuentran en

situacion de desgaste, suelen percibir que no son escuchados.

En tales circunstancias, los profesionales acuden con frecuencia a los Servicios
de Prevencion de Riesgos Laborales, que estan llamados a jugar un importante

papel en la prevencién y abordaje de los efectos del desgaste profesional.

31

N D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion

CONSEJERIA DE SANIDAD COMUNIDAD DE MADRID

uuuuu



Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Supone también un apoyo considerable la posibilidad de recurrir a la asesoria
juridica del centro o la Direccion Asistencial, a fin de recabar informacién y ser

orientado en situaciones de agresién, accidente, conflicto o posible litigio.

Por su parte, la intervencion de las organizaciones sindicales permite disponer
de interlocutores con experiencia que pueden mediar con la organizacién y
orientar al profesional en determinadas situaciones dificiles de afrontar a nivel

individual.

Otros elementos que tienen un impacto positivo en la prevencion del desgaste
profesional son los protocolos o programas de acogida para los profesionales
que se incorporan al centro de trabajo. La existencia de estos protocolos
contribuye a disminuir la inseguridad de los profesionales, los errores asistenciales

y los conflictos en los equipos de trabajo.

Por ultimo, cabe sefialar como elemento importante ante el desgaste profesional,
la disponibilidad de adecuados programas de formacién continuada, asi como
una adecuada gestion del conocimiento, que permita reconocer y canalizar el
conjunto de conocimientos y habilidades de los profesionales, lo que operara
como incentivo para estos profesionales y como valor afadido para la

organizacion.
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Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Las posibles maneras de afrontar el desgaste profesional van a variar en funcién

del punto en el que se encuentre la persona dentro de este proceso.

Las recomendaciones que se indican a continuacién tienen mayor eficacia si se
incorporan como un estilo de vida que si se aplican con caracter temporal cuando

se advierten los sintomas del desgaste profesional.

* Estrategias en fases tempranas.

Para evitar iniciar la senda del desgaste es fundamental encarar la propia
profesion desde una vision lo mas realista posible, ajustando las expectativas
en torno a la misma. Este ajuste debe ria contemplar no solo el contenido de la
tarea, sino también la estructura y normas de funcionamiento de la organizacion,
asi como la idiosincrasia del equipo de trabajo. Es bueno recordar y aprender a
sobrellevar el que no trabajamos solos, no elegimos a nuestros comparneros

y ho somos iguales.

Tiene también una gran importancia disponer de las habilidades precisas para
el trato con los pacientes, familiares y allegados, de manera solvente. Algunas
personas disponen de estas habilidades de manera innata y, en otros casos,
resultara necesario adquirirlas o reforzarlas, por lo que la formacion en este ambito

resulta una prioridad.
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Debemos aprender a dar malas noticias, a transmitir calma o resolver dudas
de forma eficaz en situaciones de angustia, miedo o ira de las otras personas;
escuchar de forma activa, mostrar empatia o consolar, mostrandose asertivo.
Disponer de estas habilidades proporciona al profesional una seguridad en la

interaccion que le protege frente al desgaste emocional.

Cuando la paciencia esté a punto de agotarse, sera bueno recordar este consejo
de autoria poco clara: “sé amable, pues cada persona que encuentras esta

librando una dura batalla”.

La capacidad para afrontar y resolver conflictos dentro del equipo de trabajo es
otro elemento fundamental para resolver en fases tempranas situaciones que
pueden acabar conduciendo a una situacion de desgaste profesional. La
existencia de un cédigo de buena conducta en el entorno de trabajo al que
remitirse, asi como un procedimiento para la resolucién de conflictos, unidos a un
programa de formacion en las habilidades precisas en el manejo de situaciones

conflictivas son estrategias de gran utilidad en las fases iniciales del desgaste

profesional.
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o Estrategias en fase intermedias

Cuando se comienza a sentir cansancio y desanimo ante la idea de ir a trabajar,
anticipando posibles problemas o rumiando conflictos recientes, el profesional se
puede plantear si debe continuar trabajando de la misma manera o, por el

contrario, debe modificar la forma de hacerlo.

Es frecuente que personas muy motivadas por su trabajo muestren una
mayor propension al desgaste profesional, precisamente por partir de unas
mayores expectativas y un nivel de autoexigencia muy elevado. Estos
profesionales tienden a pensar que si modificasen su manera de trabajar estarian
disminuyendo la calidad de su trabajo, traicionando de alguna manera algo que

les resulta muy valioso a nivel personal.

Algunas personas, resueltas a no renunciar a su nivel de excelencia pueden pasar
meses o afios sacrificando su propia salud en aras de la vocacion. Para evitar
llegar a ese punto puede ser de gran ayuda solicitar un punto de vista externo
con quien contrastar por qué se escogio la profesion que se desempena, qué papel
juega para la identidad de cada uno y qué necesidades personales viene a cubrir.
También es aconsejable recordar el aforismo que previene contra el idealismo

ineficaz, al senalar que en ocasiones “lo mejor es enemigo de lo bueno”.
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“Bs frecnente que sean Las personas wis motsivadas por su trabajo
las que Hendan a un mayjor viesgo dle Desgaste Profesional”.

En este tipo de situaciones resulta recomendable introducir elementos de
control personal. Someterse a situaciones de malestar crénico sin capacidad de
intervencion sobre las mismas puede contribuir a la depresion por medio del
mecanismo denominado “indefension aprendida”. Es muy importante ser capaz de
definir pequefios ambitos 0 margenes de actuacion que dependan unicamente de
nosotros, tales como regresar a casa en el horario estipulado, organizar la propia
agenda, redefinir algunos de los elementos del entorno de trabajo o cualquier
medida que nos permita recobrar cierta capacidad de decision sobre nuestro dia

a dia.

Cuando el sufrimiento en el puesto de trabajo comienza a manifestarse de manera
clara, puede resultar de gran utilidad frente al desgaste profesional la
participacién en grupos de apoyo, que pueden estar guiados por un profesional

especializado o funcionar de manera auténoma.
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Otra estrategia frente al desgaste profesional que comienza a manifestarse es la
posibilidad de realizar cursos de formaciéon continuada, talleres, estancias
externas o rotaciones por otras unidades o centros. Estas actividades ayudan a
distanciarse del foco y a reconsiderar cuestiones que se tenian por
indiscutiblemente ciertas, posibilitando una nueva mirada hacia el desempefo

cotidiano.

Relaxation

Por ultimo, en esta fase, puede resultar conveniente valorar la opcion de
cambiar de puesto, de unidad o de centro. Estos cambios pueden hacerse
mediante la participacion en las convocatorias de movilidad existentes o, si la
salud del profesional se encuentra comprometida, mediante la adaptacion del
puesto de trabajo, previa valoracion del Servicio de Prevencién de Riesgos
Laborales, a través de los cauces definidos por la normativa vigente en esta

materia.
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o Estrategias en el desgaste

Cuando el profesional se encuentra agotado o emocionalmente superado, las
estrategias definidas hasta aqui continian siendo utiles, pero resultaran

insuficientes.

En esta situacion resulta imprescindible solicitar ayuda especializada. El
profesional en situacién de desgaste profesional debe dirigirse al Servicio de
Prevencion de Riesgos Laborales, al objeto de solicitar una valoracién de su salud

en relacion con su puesto de trabajo.

El Servicio de Prevencidn, tras la valoracion del estado de salud del profesional,
puede derivarlo al especialista correspondiente y/o recomendarle la consulta con
la Unidad de Valoracién y Orientacion del Profesional Sanitario Enfermo
(UVOPSE) que realiza esta labor en el marco del programa PAIPSE (Programa

de Atencidn Integral al Profesional Sanitario Enfermo) de la Comunidad de Madrid.

Cuando una persona acude a consulta y efectivamente se detecta un proceso de
desgaste profesional avanzado, parte de la intervencion ira orientada a
comprender cOmo se ha llegado hasta ese punto. Una vez esbozado el curso
de los acontecimientos, se estudiara cual o cuales de las estrategias de

afrontamiento es oportuno poner en marcha en cada caso concreto.
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Buenas practicas para el cuidado
y el autocuidado

Con el fin de evitar el desgaste profesional deben ponerse en marcha medidas
que reduzcan los factores de riesgo, asi como actuaciones que permitan ralentizar
su avance cuando el proceso esté en marcha. Las actuaciones para la prevencién

del desgaste profesional deben contemplar tres niveles:

1. En el nivel individual, el riesgo de desgaste profesional de los trabajadores
disminuira si se desarrollan estrategias personales para eliminar o reducir fuentes

de estrés, y adquirir habilidades de comunicacion y gestion de conflictos.

2. En el nivel grupal, se deben construir ambitos de apoyo social entre los

profesionales y fomentar el trabajo en equipo y la correccion en el trato.

3. Enelnivel organizativo, se deben tratar de eliminar o disminuir los estresores

del entorno laboral, facilitar la formacion en las habilidades precisas y ofrecer el

apoyo y la atencién necesaria.
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Actuaciones de caracter individual o personal

Para prevenir el desgaste profesional, resulta recomendable que los profesionales
lleven a cabo las siguientes actuaciones y medidas:
= Mantener expectativas realistas en cuanto al ejercicio de la profesién.

= Adquirir habilidades de comunicacién asertiva y escucha activa.

= Adquirir habilidades sobre resolucion de problemas y gestién de conflictos.

= Aprender y ejercitar técnicas de relajacion
y control del estrés.

= Recuperar ambitos de control dentro de la
jornada laboral.

= Reevaluar periédicamente el manejo del
tiempo y de las tareas.

= Respetar los horarios laborales y los

descansos.

= Recibir formacion en aspectos técnicos, legales, éticos y humanisticos sobre
la profesion.

= Disponer de alguna actividad significativa ajena a lo profesional, durante la
semana, que facilite la desconexion de los asuntos laborales fuera del tiempo
de trabajo.

»  Cuidar las relaciones familiares y las amistades.

»  Practicar ejercicio moderado de forma regular.

Actuaciones de caracter grupal o interpersonal

= Fomentar la cultura de trabajo en equipo. Los profesionales que trabajan en
equipo se desgastan menos que aquellos que ejercen sus labores de forma
individual.

= Cultivar una cultura de trato correcto entre los companeros. Para ello, resulta
de gran utilidad disponer de un cddigo de buena conducta en el puesto de
trabajo.

» Generar espacios y situaciones de convivencia y relacion con los comparieros
de trabajo.

= Desarrollar relaciones y redes formales y/o informales de apoyo mutuo en el

ambito laboral.
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Actuaciones de caracter organizativo

Alentar la participacion de los profesionales y su autonomia, en el marco de
los objetivos de la organizacion.

Proveer de condiciones que favorezcan la coordinacioén y el trabajo en equipo.
Favorecer la disponibilidad de espacios y tiempo destinados al apoyo entre
profesionales y a la gestiéon de situaciones complejas en el ambito laboral.

Definir con claridad los roles y objetivos en los equipos de trabajo.

Establecer canales de comunicacion efectivos horizontales y verticales.

Reducir los elementos de incertidumbre en el puesto de trabajo.

Establecer sistemas de valoracion y reconocimiento del trabajo realizado.
Ofrecer la formacién necesaria, especialmente en habilidades de
comunicacion, gestion de conflictos, manejo del tiempo y control del estrés.
Establecer cauces para la resolucién de los conflictos internos y promover
mecanismos de mediacion.

Atender a las condiciones fisicas y ergonémicas en el puesto de trabajo.
Desarrollar una cultura institucional de prevencion de riesgos laborales
proactiva y accesible.

Evaluar periédicamente el clima laboral en los equipos.

Definir y dar a conocer los cauces de actuacién y atencion especializada ante

los sintomas de desgaste profesional, asi como facilitar su acceso.
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Integracion de las actuaciones
preventivas en los planes anuales de
formacion

La adquisicién de determinadas habilidades por parte de los profesionales
configura uno de los grupos de actuaciones mas eficaz en la prevencion vy el

afrontamiento en las etapas tempranas del Sindrome de Desgaste Profesional.

Por este motivo, las Direcciones de los centros sanitarios del Servicio Madrileio de
Salud, en su compromiso por lograr una organizacion saludable y mejorar la
asistencia que se presta a los ciudadanos, han de atender de manera especifica
las necesidades de formacion de sus profesionales en aquellos aspectos y
habilidades que contribuyan a reforzar la resiliencia como factor de proteccion
ante el Sindrome de Desgaste Profesional, asi como desarrollar habitos y

conductas que eviten o disminuyan sus efectos.

Con estos objetivos, y en coordinacion con los Servicios de Prevencion de Riesgos
Laborales, los centros sanitarios deben integrar, en sus planes anuales de
formacion acciones formativas, de caracter eminentemente practico, que
posibiliten a sus profesionales la adquisicion de los conocimientos y habilidades
necesarios para la prevencion del Sindrome de Desgaste Profesional, entre las que

se incluiran, sin tratarse de una relacion exhaustiva, las siguientes:

° Comunicacioén asertiva y escucha activa.

° Resolucion de problemas y gestién de conflictos.

° Técnicas de relajacion y control del estrés.

° Manejo del tiempo y de las tareas.

° Trabajo en equipo.

° Creacién de espacios de apoyo entre pares.

° Codigos de buenas practicas en el puesto de trabajo.

° Protocolo de prevencion de conflictos internos y posibles casos de acoso.
. Protocolo de prevencion de la violencia en el trabajo.

SUccESS

practice

instruction
training
learning

42

M D.G. Recursos Humanos y Relaciones Laborales y D.G. Humanizacion
CONSEJERIA DE SANIDAD COMUNIDAD DE MADRID



Prevencion del desgaste profesional en los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud

Analisis y seguimiento del desgaste
profesional en los Centros Sanitarios del
Servicio madrileno de Salud

La informacion disponible sobre la incidencia y la prevalencia del Sindrome de
Desgaste Profesional, asi como sus consecuencias en el desempefio diario de los
profesionales del Servicio Madrilefio de Salud, es escasa, lo que dificulta la

segmentacion y precision de las actuaciones.

Para avanzar en el conocimiento sobre el impacto de este sindrome entre los
profesionales de la sanidad y poder definir programas mas efectivos para su
prevencion y afrontamiento, resulta necesario el desarrollo de un modelo de
andlisis y seguimiento del Sindrome de Desgaste Profesional en el Servicio
Madrilefio de Salud, que permita conocer la situacién en cada momento y su
evolucion, para determinar en cuales de las actuaciones identificadas en el

apartado de buenas practicas para el cuidado y el autocuidado conviene

profundizar. (Ver apartado “buenas practicas para el cuidado y el autocuidado”).
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Reflexion Final

El mundo de los cuidados orbita en torno a dos hechos fundamentales: el dolor y
la mirada. El dolor ajeno tiene la cualidad de capturar nuestra mirada como
profesionales sanitarios. Nos lanza a la accién, a veces de manera tan valerosa
como apresurada. Podemos ponernos en marcha como quien nada para salvar a
quien se esta ahogando. Braceamos y braceamos, sin perder de vista a la persona
que pide ayuda. Nadamos sin prestar atencion a la hora, a la distancia, o a nuestro
propio cuerpo en el agua. Pero si hemos convertido este empefio en nuestra
profesidn querremos ser capaces de repetir el proceso manana, cuando la
persona que antes se ahogaba respire a salvo sobre la arena. Si queremos
repetilo mafana, y pasado, durante afios, no debiéramos descuidarnos,
lanzarnos a nadar y nadar, sin guardar fuerzas para regresar algun dia a la orilla.
Nos debemos al menos una mirada.
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