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Resumen 

El síndrome de burnout es un fenómeno ocupacional reconocido por la Organización 
Mundial de la Salud, que se compone por un conjunto de consecuencias físicas, 
psicológicas y espirituales ocasionadas por la exposición prolongada a factores de 
estrés, aburrimiento, falta de sentido del ejercicio profesional, además de relaciones 
humanas deficientes en espacios de trabajo. Cualquier persona que labore puede 
ser propensa a sufrirlo, manifestando consecuencias que van desde problemas de 
salud hasta la destrucción de su carrera profesional. Se trata de un problema cuya 
relevancia en México ha aumentado a partir del año 2019, cuando las autoridades 
reconocieron la importancia de atender riesgos psicosociales en ambientes de 
trabajo con la entrada en vigor de la Norma Oficial Mexicana (NOM-035). 
Adicionalmente, la coyuntura del confinamiento provocado por la pandemia de 
COVID-19 ha llevado a miles de organizaciones en todo el país a tomar acciones 
para prevenir el síndrome. Las causas más comunes identificadas están 
relacionadas con las condiciones laborales, no obstante, existen factores humanos 
que no son comúnmente reconocidos cuya contribución al problema es innegable. 
La presente investigación tiene como objetivo generar una metodología de trabajo 
colaborativo con enfoque en sostenibilidad social, bajo el supuesto de que el 
fomento de las relaciones humanas significativas es una forma potencial de 
prevención del síndrome. El proyecto se realizó utilizando el modelo del doble 
diamante propuesto por el British Dessign Council, en conjunto con herramientas de 
diseño estratégico, que permitieron recuperar diversas experiencias de trabajadores 
de una notaría pública, con lo cual se confirmó la importancia de las relaciones entre 
colegas para el bienestar laboral. Con esta información, se desarrolló un taller para 
enseñar una nueva forma de trabajo colaborativo, que fue validado comercialmente. 
Se concluye que la intervención no es una solución exhaustiva, pero contribuye 
desde elementos humanos que son usualmente ignorados. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 
 

En el presente estudio de caso se reporta el proceso de creación de una 
metodología de trabajo en equipos con enfoque en sostenibilidad social utilizando 
herramientas de diseño estratégico, con la finalidad de contribuir con los esfuerzos 
de prevención de síndrome de burnout en México. También se describe el desarrollo 
de un producto para ofrecer a clientes que busquen mejorar las condiciones de 
trabajo para sus colaboradores. 

En el primer capítulo se hace una revisión del contexto de la investigación, 
enunciando el problema y argumentando la pertinencia, relevancia del proyecto, los 
objetivos, el supuesto, además de una lista de variables importantes como las 
delimitaciones espacio temporales que definen características importantes del 
fenómeno estudiado. El capítulo concluye con el planteamiento de la pregunta de 
investigación.  

 El capítulo dos es el marco conceptual en el cual se expone información 
crucial para entender el problema. Se realiza una descripción de las causas más 
comunes del fenómeno, consecuencias y características adicionales recuperadas 
del trabajo de autores como Christina Maslach (2009). También se abordan los 
temas de sostenibilidad social, engagement, metodologías de prevención e 
importancia del ocio en el bienestar laboral.  

 El tercer capítulo es el marco metodológico que explica el método utilizado 
para entender el problema y crear una propuesta de solución. Se describen las 
actividades más importantes realizadas en cada paso del desarrollo del proyecto, 
las herramientas empleadas, además de los resultados obtenidos de cada una. Se 
concluye con un análisis del aprendizaje del proceso que permitió crear una 
intervención específica sin perder de vista el contexto global. 

 El capítulo cuatro comprende la propuesta, iniciando con una definición del 
problema específico y reportando el proceso de investigación realizado para la 
construcción de la intervención final. En esta parte del documento se hace una 
descripción de la metodología creada además de un listado de recursos necesarios 
para transformar el resultado en un producto con viabilidad financiera. El capítulo 
concluye con la construcción del producto, mismo que fue validado comercialmente. 

 En el quinto capítulo se encuentran las conclusiones, donde se responde a 
la pregunta de investigación y se reporta el grado de cumplimiento de los objetivos 
planteados. También se analizan los descubrimientos más importantes de todo el 
proyecto junto con sus implicaciones, finalizando con una serie de recomendaciones 
para continuar con la construcción de alternativas de prevención de burnout en el 
futuro. 
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institución para apoyar la realización del estudio a pesar de la pandemia de COVID-
19. 

Además de la oportunidad de acercamiento durante el confinamiento, la 
institución es pertinente como caso de estudio porque la ciudad de Chiautempan es 
un lugar significativo en términos económicos para el Estado de Tlaxcala, pues en 
este sitio se encuentran algunos de los negocios textiles más importantes, una gran 
variedad de empresas de servicios, múltiples viviendas, escuelas y centros de 
reunión para miles de personas. Esto implica que los servicios notariales son 
copiosamente demandados durante todo el año, lo cual representa una carga de 
trabajo elevada para el personal de la notaría. 

 Las herramientas utilizadas para realizar la investigación en adición a la 
investigación documental incluyen acercamientos con usuarios en la notaría, 
entrevistas con expertos y ejercicios de observación.  La investigación documental 
es indispensable para obtener información acerca de cómo funciona el hartazgo, de 
dónde proviene, qué lo provoca, cómo se ha manifestado a lo largo de la historia, 
etc. También es necesaria para comprender los elementos psicosociales que 
rodean este fenómeno. 

 Los acercamientos con usuarios son necesarios para observar el desarrollo 
de los fenómenos descritos en fuentes secundarias aplicados a casos reales en un 
contexto específico. Además, resulta pertinente conocer experiencias particulares 
de las personas porque son guías útiles para desarrollar nuevos modelos de trabajo 
que resuelvan las necesidades específicas de los seres humanos dentro de su 
contexto. 

 Los principales expertos consultados directamente son el psicoterapeuta 
Aldo Vázquez y el psicólogo Marcos Salas. El primero se consideró por su 
experiencia en psicología clínica, habiendo atendido múltiples casos de pacientes 
con problemas relacionados con síndrome de burnout, además de haber sufrido 
personalmente sus efectos en el pasado. El segundo tiene experiencia en el ámbito 
organizacional desde el área de recursos humanos, que resulta importante conocer 
si se plantea la posibilidad de cambiar las condiciones en empresas. 

 Los ejercicios de observación permiten recolectar información 
contextualizada de las personas que desarrollan una actividad laboral como sus 
actividades, el ambiente, las interacciones que tienen con otras personas, los 
objetos que utilizan para cumplir con sus obligaciones y la forma en la cual manejan 
su tiempo. Cada uno de estos elementos representa una propuesta potencial de 
prevención que debe ser tomada en cuenta. 

El sentido del proyecto es dar una respuesta contextualizada a un problema 
global que ha existido desde hace mucho tiempo pero que se ha empezado a 
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Imagen 2: Árbol de causas de burnout 

 
Imagen 2.0: Árbol de causas de burnout. Fuente: Elaboración propia. 

 

Haciendo la analogía de un árbol, los síntomas más evidentes del burnout 
como la baja productividad o los momentos de estrés agudo son las ramas. Si se 
hace un análisis más profundo se pueden observar fenómenos de salud mental y 
casi en la raíz se encuentran las condiciones laborales, las cuales catalizan el 
hartazgo a partir de una carencia ontológica (disonancia entre quien la persona sabe 
que es con la actividad que realiza), una carencia espiritual (referente entre otras 
cosas a la falta de un propósito profundo) y una carencia afectiva (calidad en las 
relaciones humanas.) 

 Se argumenta que, para realizar una labor de prevención más efectiva, se 
tendrían que atender las carencias humanas a partir de la interacción de las 
condiciones laborales con el valor que los seres humanos dan a su trabajo, lo cual 
representa una complicación importante: dos de las tres carencias implican 
procesos personales en los que la empresa no puede ni debe incidir de forma tan 
directa. Sin embargo, la carencia afectiva es una oportunidad interesante porque 
una organización si puede dirigir esfuerzos a mejorar las relaciones entre personas. 

2.2 Consecuencias del burnout y prevención 
Las principales consecuencias para la persona afectada se pueden dividir en cuatro 
tipos principales: psicológicas, físicas-fisiológicas, sociales y espirituales. Es 
importante mencionar que no todos los individuos afectados sufren las 
consecuencias de la misma manera, pero los cuatro tipos principales tienden a estar 
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Imagen 3: Escenario de dimensión espiritual y condiciones de trabajo 

 

Imagen 3.0: Escenario de dimensión espiritual y condiciones de trabajo. Fuente: elaboración propia, 
basado en el trabajo de Godet (1993) 

 

2.3 Metodologías de educación y prevención e importancia del ocio 
Las labores de prevención son esfuerzos de educación, cuyas características 
formativas dan las herramientas necesarias a las personas para evitar problemas. 
En este sentido, cualquier esfuerzo es ineficaz si sólo toma en cuenta el 
entendimiento surgido del ejercicio de prospectiva. Enseñar a prevenir requiere de 
un proceso sistemático que ayude a abstraer la información de la visualización de 
futuros y transforme los datos en propuestas de acciones que la persona pueda 
realizar. 
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 

La construcción de la propuesta se realizó a partir del modelo del doble diamante 
propuesto por el British Design Council en 2005 (ver imagen 4.0 más adelante) en 
el cual se presenta una división de proyectos en dos etapas iterativas: La primera 
es la investigación del problema, mientras la segunda es el diseño de la solución. 
Estos dos momentos a su vez se componen de las siguientes subetapas: 
descubrimiento, exploración, definición, desarrollo, prueba, entrega y 
retroalimentación. Es importante mencionar que los pasos descritos no son lineales 
al igual que en el modelo de Design Thinking. 

3.1 Procedimiento 
En la primera etapa se busca entender las características del fenómeno estudiado 
tanto a nivel conceptual como en una realidad contextualizada, por lo que se realizó 
investigación secundaria de fuentes de tipo académico, clínico, organizacional, etc. 
a la par de acercamientos con personas. A partir de esta exploración se 
descubrieron las características del burnout, sus causas, consecuencias y los 
esfuerzos existentes para mitigarlo o prevenirlo.  

En la segunda etapa se construye un prototipo que contribuya con la solución 
de una parte del problema sistémico detectado, el cual debe pasar por un proceso 
de validación para identificar posibles aspectos de mejora. En esta parte del proceso 
se construyeron distintas versiones de prototipos que resultaron en la creación de 
un modelo de trabajo enfocado en mejorar las relaciones humanas en ambientes 
laborales en respuesta a una de las causas de burnout descritas en la imagen 2.0 
en el apartado de marco conceptual: La carencia afectiva o relacional, atacada 
desde la calidad de las interacciones entre personas.  

3.1.1 Descubrimiento 
La investigación comenzó con la observación del caso específico de una persona 
que permanecerá anónima, quien sufrió burnout como resultado de ser contratado 
en múltiples organizaciones realizando trabajos lo suficientemente sencillos como 
para no representar un reto profesional pero demandantes en el tiempo que toma 
realizarlos. El sujeto permaneció en esta situación durante meses, por lo que 
cuando empezó a presentar síntomas, el síndrome de burnout ya era muy 
avanzado. 

 Los síntomas observados del caso fueron que la persona estaba cansada, 
aburrida a pesar de siempre estar ocupada, irritabilidad, hipersomnio, malestar 
estomacal, dolores de cabeza, aislamiento y desinterés por elementos de su vida 
personal como relaciones con amigos o actividades de ocio. Cuando la persona 
mencionó que estaba quemándose, se comenzó una etapa de exploración para 
conocer el problema. 
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3.1.2 Exploración y definición  
Los primeros esfuerzos consistieron en realizar investigación secundaria con la 
ayuda del psicoterapeuta Aldo Vázquez, quien proporcionó literatura para entender 
a nivel conceptual el burnout además de los procesos psicológicos comunes 
asociados con el síndrome. Como resultado de esta investigación se construyó la 
definición de burnout presentada en el primer apartado de este documento y se 
identificaron algunas causas comunes relacionadas con las condiciones laborales o 
el autocuidado.  

Posteriormente, se realizaron algunos acercamientos con personas que 
manifestaron sufrir estrés laboral recurrente, tratando de encontrar patrones 
ambientales o de comportamiento que podrían ser atacados con soluciones 
específicas. Con la información obtenida hasta este momento, se realizó un primer 
prototipo enfocado en autocuidado, que consistió en una serie de tarjetas con 
preguntas guía para que las personas identificaran posibles fuentes de estrés que 
pueden pasar desapercibidas.  

3.1.3 Desarrollo y pruebas 
El prototipo se realizó en una semana utilizando papel impreso. Al estar terminado, 
se hicieron algunas pruebas en el Instituto de Diseño e Innovación Tecnológica 
(IDIT) en la Universidad Iberoamericana Puebla. Los resultados arrojaron que se 
cumplió el objetivo de que los usuarios se dieran cuenta de algunas reacciones de 
su propio cuerpo a situaciones específicas, pero falló en proponer acciones 
concretas que permitieran a la persona atender la fuente del estrés sin descuidar el 
cumplimiento de objetivos profesionales. 

 En algunos casos, las personas manifestaron que el autocuidado no era algo 
fácil de procurar debido a que implica un cambio profundo de hábitos que perciben 
como imposibles de alterar por sus condiciones personales o de trabajo. Esto dejó 
en claro que, si bien es importante generar nuevos comportamientos de cuidado 
personal, se tendrían que explorar las causas más profundas del síndrome para 
lograr un cambio significativo. Era necesario regresar al paso de exploración para 
definir el problema de forma más clara. 

3.1.4 Segunda ronda de exploración y definición 
Tomando en cuenta lo aprendido del primer prototipo, se regresó a la investigación 
secundaria, esta vez recuperando literatura de temas organizacionales propuesta 
por el psicólogo Marcos Salas para estudiar casos específicos de trabajo en 
empresas, en conjunto con una entrevista al propio psicólogo. Con la información 
obtenida, un mes después se realizaron más acercamientos con usuarios utilizando 
como herramientas un taller de definición de propósito profesional y un ejercicio de 
Storytelling en el cual se pidió a un usuario realizar una historieta en la cual relatara 
su momento de más satisfacción en su trabajo. 
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Al analizar los resultados, se descubrió que lejos de una cuestión de autocuidado, 
el burnout se trata de un problema sistémico complejo que implica dinámicas 
cíclicas perpetuadas por individuos y organizaciones desde hace décadas. El 
descubrimiento detonó un cambio en la dirección del proyecto, pues se optó por un 
análisis más profundo de propuestas existentes que atacan el mismo problema, 
utilizando la herramienta de social design pathways creada por el Winterhouse 
Institute.  

 Esto sirvió para comprender la complejidad de las soluciones que se tienen 
que desarrollar para tener un impacto, por lo que se tuvo que redefinir el problema 
encontrando múltiples componentes que podrían ser atacados para diseñar una 
solución pertinente. El descubrimiento más importante que se dio con esta 
redefinición del problema fue que para cambiar las dinámicas cíclicas que permiten 
el desarrollo de síndrome de burnout, resulta necesario un nuevo planteamiento de 
las formas de trabajar. 

3.1.5 Segunda ronda de desarrollo y pruebas 
Para el segundo prototipo se planteó la creación de una metodología que permitiera 
a una organización construir equipos de trabajo con personas de distintas áreas, 
con la finalidad de que las personas tuvieran la opción de identificar problemas 
ignorados por otros para crear propuestas de solución y que el equipo fuera 
recompensado si la propuesta daba resultados. Con esto se pretendían dos cosas: 
la primera fue acercar a personas que normalmente no trabajaban juntas con lo cual 
se crearían o mejorarían sus relaciones. La segunda era dar la oportunidad a 
trabajadores de incidir en sus propios espacios o dinámicas. 

 Una vez definida la idea, se presentó ante el psicólogo Marcos Salas para 
conocer su punto de vista en cuanto a la posibilidad de implementar un sistema 
similar en una organización, lo cual puso en evidencia problemas importantes de 
viabilidad de ejecución. Se concluyó que era difícil que una empresa estuviera 
dispuesta a implementarlo además de que su contribución con la solución del 
problema original no estaba clara, sin embargo, la idea de replantear el trabajo en 
equipo y mejorar las relaciones humanas resultó un acierto. 

3.1.6 Tercera ronda de desarrollo y pruebas 
Tras el pitch de la idea, el psicólogo recomendó buscar el trabajo del doctor Meredith 
Belbin con respecto al trabajo en equipo, con lo cual se establecieron las bases para 
el siguiente prototipo. Belbin plantea una división de trabajo en nueve roles que 
aseguran la productividad, probado en distintas empresas alrededor del mundo. 
Con base en este método, se creó un modelo de trabajo basado en cuatro roles, 
que cambia el enfoque de productividad a sostenibilidad social, mejorando la 
comunicación, resolución de conflictos e incluso incorpora elementos de 
autocuidado.  
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Este prototipo funcionó mejor de lo esperado, dando mayor claridad de los procesos 
de trabajo, mejorando la comunicación, la calidad de las relaciones entre los 
miembros de un equipo y resultando más atractivo desde el punto de vista de una 
persona encargada de recursos humanos. El siguiente paso fueron un conjunto de 
validaciones comerciales para saber si el modelo resultaría atractivo para un cliente.  

3.1.7 Entrega y retroalimentación 
El método de trabajo se puede enseñar a un cliente en formato de consultoría, por 
lo que se diseñaron tanto un taller como un webinar que sirvieron como productos 
mínimos viables. Se realizaron cinco pruebas de validación comercial que resultaron 
en la venta de un taller y la suscripción de una persona mediante la plataforma de 
crowdfunding Patreon por cinco dólares mensuales con lo cual tendrían acceso al 
webinar además de material digital adicional para aprender la metodología, en 
conjunto con un canal de comunicación para retroalimentar el contenido.  

 El siguiente paso será una evaluación a largo plazo del impacto del nuevo 
método de trabajo en la institución que compró el taller (la Notaría Pública descrita 
en apartados anteriores como caso de estudio), pues manifestaron interés en 
participar del proceso de seguimiento y evaluación que permitirá medir la efectividad 
del producto, continuando con el ciclo de iteración que, hasta el momento, se puede 
ver sintetizado en el siguiente esquema: 

Imagen 4: Doble diamante 

 
Imagen 4.0: Doble diamante. Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Población 
Uno de los planteamientos centrales de esta investigación, es que existen tres 
factores principales que desencadenan el síndrome de burnout desde el punto de 
vista humano, estos son el ontológico, el espiritual y el afectivo o relacional. Las 
carencias en estos tres factores son catalizadas por las condiciones laborales de un 
sistema de trabajo transaccional e impersonal, resultando en estrés continuo que 
normalmente no es perceptible hasta que la resiliencia del sujeto resulta insuficiente 
para frenar el desgaste. 

 La naturaleza de estas carencias puede cambiar de acuerdo con muchas 
variables, sin embargo, en este ejercicio se busca conocer cómo los factores 
ontológico, espiritual y afectivo están (o no) influyendo en distintos puntos de la vida 
profesional de un usuario con algunas características particulares con la finalidad 
de proponer una solución contextualizada. Para lograr obtener la información se 
plantean cuatro arquetipos de usuario principales que manejan su vida profesional 
de distinta manera.  

 Los arquetipos son categorizaciones en las cuales se engloban a personas 
con características particulares, comúnmente relacionadas con factores 
demográficos (como edad o lugar de residencia), personales (objetivos o deseos) y 
con elementos cualitativos como su rango de especialización, experiencia en algún 
tópico, o patrones de comportamiento ante situaciones determinadas. La forma en 
la cual los arquetipos se relacionan en torno a estas características es comúnmente 
representada en una matriz como la que se observa a continuación: 

Imagen 5: Matriz de Arquetipos 

 

Imagen 5.0: Matriz de arquetipos. Fuente: elaboración propia 
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El veterano especializado: Este tipo de usuario lleva diez años o más trabajando 
en un mismo campo profesional, por lo que conoce los procesos a profundidad y 
probablemente ha sido testigo de transformaciones importantes en su sector 
laboral. Su formación está usualmente relacionada con sus actividades 
profesionales, pero en los casos en los que la persona estudió algo no relacionado 
con su trabajo, los años de experiencia le han enseñado más de lo que una carrera 
podría. 

Jack of all trades, master of none: Se trata de un usuario que lleva menos 
de una década trabajando en un sector profesional, previo a lo cual ha 
desempeñado trabajos distintos. Es una persona más joven que el veterano 
especializado que no estudió algo relacionado con su trabajo, pero la experiencia 
que ha tenido en otras actividades le brinda un panorama más amplio de la realidad. 
Este usuario es de gran ayuda para estudiar los cambios drásticos de actividades 
profesionales en la etapa adulta. 

El recluta entusiasta: Se trata de una persona joven que estudió algo 
relacionado con la actividad que desempeña y lleva poco tiempo ejerciendo su 
profesión. Su juventud, en conjunto con las herramientas actualizadas que le ha 
brindado la universidad, resultan de gran ayuda para el lugar en donde labora 
cuando su opinión es tomada en cuenta. Sin embargo, su falta de experiencia lo 
lleva a menudo a pensar que los sistemas en los que se ve inmerso funcionan de 
acuerdo con la teoría que aprendió, cosa que, en la mayoría de los casos, no es 
real.  

El emprendedor: Este tipo de usuario favoreció el emprender su propio 
negocio en lugar de trabajar para otros. Es un empleador que tiene que enfrentar 
mucha incertidumbre, además de la carga de ser un líder para las personas a su 
cargo. Las circunstancias por las cuales es dueño de un negocio pueden variar, 
pero ha logrado mantener a flote su empresa a pesar de las circunstancias. 

Se propuso la construcción de cada arquetipo tomando en cuenta su 
potencial para cubrir un amplio margen de estilos de vida laboral. Debido a que los 
usuarios han tenido experiencias muy diversas, se realizó un acercamiento distinto 
para cada uno, procurando rescatar las formas en las que los factores ontológico, 
espiritual y afectivo han moldeado su vida profesional. 

3.3 Muestra 
Se realizaron intervenciones con una persona de cada uno de los tres primeros 
arquetipos dentro de la institución elegida como caso de estudio, así como 
acercamientos a un emprendedor aparte. Es importante mencionar que los nombres 
mencionados a continuación son ficticios con la finalidad de proteger la identidad de 
los usuarios sin descartar sus contribuciones a esta investigación. Diana es la 
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veterana especializada, Leonardo es Jack of all trades, Francisco es el recluta 
entusiasta y Roberto es el emprendedor. Se describirán las interacciones con cada 
uno de forma detallada más adelante. 

3.4 Instrumentación 
A partir de la observación del caso inicial de esta investigación descrito en el 
apartado de procedimiento, fue necesario conocer las características del síndrome 
de burnout en un proceso de investigación secundaria para complementar la 
información con resultados de acercamientos con usuarios, expertos, además de 
otras personas involucradas en el contexto estudiado como empleadores o 
profesionales de salud mental. A continuación, se describen algunas herramientas 
que resultaron útiles para construir un entendimiento profundo del problema. 

3.4.1 Primer acercamiento con el usuario 
La primera interacción con una persona que ha sufrido burnout fue una entrevista 
semiestructurada a una usuaria a quien se referirá en el resto del documento como 
Adriana, una mujer de 26 años que pasó varios meses trabajando en una compañía 
cuyo giro real no se mencionará, pero para efectos del análisis del caso, será de 
producción de material publicitario audiovisual. Adriana mencionó que había 
renunciado a su trabajo por una situación de hartazgo profundo. 

 Después del contacto inicial, la usuaria accedió a participar en la actividad, 
por lo que se le hizo llegar un documento con cinco preguntas que sirvieron como 
detonantes para hablar de temas particulares. Cada una está redactada en segunda 
persona para brindar a la usuaria una sensación de familiaridad. Adicionalmente, se 
escribió una lacónica guía después de cada pregunta para ayudar a la persona a 
comprender qué información específica se buscaba en cada tema, sin necesidad de 
redactar una pregunta innecesariamente larga. Para distinguir ambas partes, el 
tema detonante se escribió en negritas, y la guía en texto regular. El documento 
tuvo el siguiente contenido: 

1. Cuéntame tu experiencia. Se busca conocer el testimonio de la persona 
con respecto a su experiencia laboral  

2. ¿Qué consecuencias tuvo esta serie de eventos? El objetivo es conocer 
los efectos físicos (agotamiento, enfermedades, dolor en el cuerpo, 
insomnio), mentales (ansiedad, depresión, pensamientos negativos 
recurrentes) y afectivos (pleitos con la familia, pareja o amigos, aislamiento) 
que tuvo su experiencia 

3. ¿Consideras que algunos hábitos propios habrían cambiado la 
experiencia que viviste? En ocasiones, las dificultades laborales pueden 
mitigarse si se mantienen algunos hábitos sanos, como desayunar todos los 
días, mantenerse hidratado, pedir ayuda cuando se necesita, delegar 
actividades, mantener un ciclo de sueño saludable, etc.  
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4. ¿Qué tanto se han cumplido las expectativas que tenías acerca de tu 
ejercicio profesional desde que comenzaste a desempeñarlo? Con esta 
pregunta se busca conocer si el usuario ha sentido estancamiento 
profesional, o si hay expectativas profesionales que no se cumplieron 

5. ¿Te gustaría comentar algo más? En este espacio la persona puede 
comentar lo que quiera. En algunos casos hay detalles importantes que no 
se abordan en las preguntas, por lo que se pueden comentar en esta parte. 

Adriana manifestó que su experiencia laboral fue positiva al inicio, pues tenía la 
voluntad de aprender todos los detalles de la forma de trabajo en ese tipo de 
empresa. Sin embargo, con el paso de los meses le asignaban cada vez menos 
actividades significativas, y pasaba la mayor parte de su jornada sin trabajar, por lo 
que no demoró en cuestionarse el sentido de trabajar en ese lugar. 

 Además del aburrimiento, tuvo conflictos con un miembro de su equipo de 
trabajo por un malentendido, lo cual agravó su situación. La usuaria comentó que, 
al salir cada día de la oficina, se encontraba agotada o sumamente irritada, por lo 
que terminó aislándose de sus seres cercanos. Tenía pensamientos negativos 
recurrentes y le resultaba difícil no pensar en lo frustrada que estaba por la 
diferencia entre su expectativa al entrar a la empresa con la realidad. 

 Finalmente alcanzó su punto de quiebre cuando su lugar de trabajo iba a ser 
auditado, y le pidieron que escondiera material que no estaba registrado en los libros 
de la empresa. Al encontrarse con una situación que iba en contra de sus valores, 
en adición al resto de la situación, decidió renunciar. El proceso de renuncia también 
fue complicado, pues le tomó más de un mes finalizarlo.  

3.4.2 Tabla de construcción de conceptos 
La información resultante de la entrevista fue útil como un contraste con la 
investigación secundaria. En la etapa posterior al acercamiento, se logró un primer 
descubrimiento importante, que tiene que ver con la complejidad del síndrome en 
casos reales, que en ocasiones no es tomada en cuenta en todas las definiciones 
de burnout propuestas por diversos autores, por lo que se tomaron algunas de las 
más reconocidas para realizar una tabla de construcción de conceptos, con la cual 
se logró definir el término en el apartado de planteamiento. La herramienta es la 
siguiente: 
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Imagen 6: Tabla de construcción de conceptos 

 
Imagen 6.0: Tabla de construcción de conceptos. Fuente: elaboración propia 

El ejercicio consiste en colocar las aportaciones de diversos autores para 
compararlas, logrando plantear una definición precisa con elementos de diversas 
fuentes. Se revisan las coincidencias en el planteamiento de cada investigador, 
haciendo una categorización con la cual se describe el enunciado final. La 
herramienta fue de utilidad para establecer una definición propia que tomara en 
cuenta elementos de todas las obras revisadas, en conjunto con información 
derivada del primer acercamiento con usuarios. 

3.4.3 Primer prototipo 
Como primera propuesta, se eligió un enfoque de intervención de promoción del 
autocuidado para personas propensas a sufrir burnout. El prototipo consistió en una 
serie de tarjetas impresas en las cuales el usuario plasmaba sensaciones o 
pensamientos a lo largo de su jornada de trabajo, con la finalidad de identificar 
posibles cambios de hábitos. Adicionalmente, se realizaron pruebas con mensajes 
de texto, para enviar recordatorios de temas de autocuidado que complementarían 
las tarjetas.  

Para esta actividad se contó con la participación de dos usuarios con 
características distintas. Uno lleva más de veinte años de experiencia en su trabajo, 
a quien se le nombrará Alberto, mientras la segunda es una joven con menos de 
una década de experiencia, a quien se llamará Claudia. A cada uno se le dieron dos 
tarjetas para llenar, y se les envió un recordatorio de algunos hábitos saludables 
para reducir el desgaste físico de sus labores. Un ejemplo del material es el 
siguiente: 
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Imagen 7: Tarjetas impresas 

 
Imagen 7.0: Tarjetas impresas. Fuente: Elaboración propia 

 Con estas tarjetas, se presenta una guía para que la persona identifique 
cómo se siente físicamente, cuáles son sus pensamientos en un periodo 
determinado o qué posibles malestares observa en sus colegas para que no pasen 
desapercibidos. Los usuarios debían llenar los campos a lo largo del día, para hacer 
una reflexión al salir de la oficina. A continuación, se presenta un ejemplo de los 
recordatorios que se enviaron por mensaje de texto 
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Imagen 7.1: Recordatorios enviados 

 
Imagen 7.1: Recordatorios enviados. Fuente: Elaboración propia 

El resultado de este prototipo fue un momento de hipersensibilidad del 
usuario con respecto a las necesidades de su propio cuerpo, es decir, la persona 
se dio cuenta de sensaciones como cansancio, dolores físicos, hambre, sed, 
irritabilidad y sueño, pero no se estableció una guía de acciones concretas para 
mejorar los malestares detectados. Debido a esto, las personas no lograron un 
cambio de hábitos significativo. 

3.4.4 Segunda exploración: Taller 
Para la segunda exploración, se buscó entender el componente espiritual de las 
causas del síndrome de burnout, abordando temas como el propósito profesional o 
la búsqueda de sentido en las actividades laborales cotidianas. En este ejercicio 
participaron usuarios dedicados a la docencia. 

 El jueves 11 de junio de 2020, se realizó un taller de hora y media con 
usuarios anónimos que consistió en identificar una frustración importante que 
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estuviera presente en su actividad laboral, para hacer una versión modificada de un 
ejercicio conocido como chain of why. En este ejercicio se busca llegar a causas 
profundas de problemas que parecieran superficiales. Se utilizó la herramienta 
virtual Miro con un template para el ejercicio que se modificó para lograr algunos 
objetivos importantes.  

 El objetivo del taller fue entender las causas de las frustraciones laborales 
comunes de usuarios desde dos ángulos distintos, razón por la cual el ejercicio tuvo 
una variación importante. El primer ángulo tenía que ver con elementos que no 
estuvieran bajo el control de la persona, cosas como políticas institucionales, 
limitaciones tecnológicas o la emergencia sanitaria por COVID-19. El segundo 
ángulo tenía que ver con elementos propios de la persona y una posible relación 
con su dimensión espiritual. 

 En la versión normal del ejercicio se toma un problema, se escribe y se busca 
una causa inmediata. Posteriormente, esa causa se convierte en el problema del 
cual hay que buscar una nueva causa, repitiendo el proceso hasta llegar a la raíz 
del problema original. Miro tiene un template para este ejercicio, con espacios en 
dos colores distintos, uno para los problemas y otro para las causas. La modificación 
consistió en asignar un color para elementos externos e internos respectivamente.  

 Se trabajó con un solo canvas que fue llenado en colaboración con los 
participantes que se asignaron el nombre de los siete bushidos. Después de definir 
una frustración común, se generó un diálogo para buscar una causa externa y la 
razón por la cual eso representaba un problema para ellos a un nivel interno. Estos 
diálogos son la parte más importante del taller, porque ayudan a cumplir el objetivo 
de entender las causas.  

 Conforme los usuarios iban escribiendo las causas, se complementaban 
algunas respuestas con notas adicionales para despertar una reflexión con respecto 
a algunos temas importantes. Al final, la causa raíz se construyó tomando en cuenta 
elementos internos y externos, para hacer una reflexión de cómo estos elementos 
interactúan. La conclusión que se construyó de forma colaborativa fue que la causa 
de su frustración inicial es la falta de voluntad de cambio tanto propia como de las 
instituciones que deriva de no ver el sentido en cambiar a menos que sea necesario. 

Lo que se observa en las siguientes imágenes es el resultado gráfico del 
ejercicio realizado en el taller. Al principio, los participantes identificaron un punto 
de dolor en su ejercicio profesional, que es el que se encuentra en el cuadro naranja 
en la parte superior izquierda. A medida que se dialogaba y reflexionaba, los 
usuarios fueron identificando los elementos relacionados con el punto de dolor 
establecido que tenían que ver con ellos, así como los que tenían que ver con el 
ambiente u otros elementos fuera de su control. 
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Imagen 8: Evidencia del taller 1 

 

Imagen 8.0: Evidencia del taller 1. Fuente: Elaboración propia 

En los cuadros oscuros se planteó la pregunta de ¿Cuál es la causa del 
problema identificado? Mientras en los cuadros claros se planteó la pregunta ¿Por 
qué esto es un problema para mí? Al ir respondiendo estas dos preguntas 
continuamente, se buscaba llegar a una causa raíz del problema, que combinara 
ambas líneas de pensamiento en una sola causa, que fue motivo de reflexión entre 
todos  

Imagen 8.1: Evidencia del taller 2 

 

Imagen 8.1: Evidencia del taller 2. Fuente: Elaboración propia 
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Imagen 8.2: Evidencia del taller 3 

 

Imagen 8.2: Evidencia del taller 3. Fuente: Elaboración propia 

 

Los cuadros con notas adhesivas son reflexiones que se hicieron después de 
terminar de escribir en el cuadro principal, que se detonaron después de la 
intervención de un usuario o del tallerista, para enriquecer la información.  

Imagen 8.3: Evidencia del taller 4 

 

Imagen 8.3: Evidencia del taller 4. Fuente: Elaboración propia 

El aprendizaje principal de la actividad fue que una parte importante de los 
momentos de frustración de los usuarios tiene que ver con tres factores importantes. 
El primero es la interpretación de las indicaciones por parte de las escuelas como 
tareas inútiles y repetitivas que no tienen un beneficio tangible para los alumnos. El 
segundo es la falta de claridad o comunicación deficiente de los directivos con los 
docentes. El tercero fue exclusivo de instituciones privadas, que dirigen los 
esfuerzos no a buscar aprendizaje del alumno, sino la aprobación de los padres. 

 En el caso del primer factor, los usuarios manifestaron incomodidad al recibir 
indicaciones de juntas de academia innecesarias e involucramiento de la dirección 
en su forma de dar clases, sintiendo en ocasiones que las críticas eran insultos. 
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Esto es importante porque pone en evidencia el impacto de los factores de 
personalidad en la interacción con jefes o supervisores, que a menudo se reduce a 
conflictos por malentendidos.  

3.4.5 Acercamiento con técnica de Storytelling 
El lunes 8 de junio de 2020 se inició la aplicación de un ejercicio de Storytelling, es 
decir, la construcción de una historia por parte del usuario como método para 
comunicar ideas usualmente complejas. Esto con el objetivo de conocer el momento 
de mayor satisfacción en la labor de docencia de un usuario a quien se nombrará 
Mario. Es egresado de psicología y ha laborado como docente en diversas 
instituciones universitarias.  

La actividad consistió en que el usuario generara un cómic utilizando la 
herramienta Pixton, que permite al usuario construir historietas a partir de arte 
prediseñada para representar el momento que más le haya generado orgullo dentro 
de su trabajo para discutir lo que hizo especial ese momento en su carrera. 
Posteriormente, expuso su trabajo en una videollamada de una hora y media en la 
herramienta virtual Discord, que es una plataforma de comunicación que permite la 
interacción mediante conferencias de audio, video y un espacio para mensajes de 
texto o archivos multimedia. 

Este ejercicio se realizó con el objetivo de entender qué elementos están 
presentes en un momento de engagement de un docente. El engagement es 
considerado un estado contrario al burnout, que transforma las consecuencias de 
hartazgo, problemas de salud y estrés en situaciones contrarias con efectos 
positivos. Tiene implicaciones espirituales significativas porque tiende a reafirmar el 
sentido de la labor profesional que el sujeto realiza. No implica necesariamente un 
ejercicio profesional sin estrés, sino con el nivel justo de tensión para que el trabajo 
sea un reto sin causar un desborde. 

En un contexto general, el engagement se produce cuando existen 
resultados positivos en las áreas propuestas por Maslach mencionadas en el primer 
párrafo del apartado 2.1 del presente documento (carga de trabajo, control, 
recompensa, comunidad, equidad y valores) en adición a las dimensiones de 
energía, involucramiento y eficacia.  

Esto implica que para lograr que una persona entre en este estado, es 
necesario que se le asigne una carga de trabajo razonable en la cual pueda tomar 
decisiones propias cuyo fruto sea justamente recompensado tanto en términos 
materiales como de reconocimiento comunitario, al mismo tiempo que se asegure 
que el trabajo que el sujeto realiza tiene sentido con los valores que se promueven 
y es equitativo en comparación con el de otras personas dentro de la institución. 
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A partir de establecer la actividad, el usuario contó con cuatro días para realizar el 
cómic, dándole dos opciones. La primera fue utilizar la herramienta virtual Pixton 
para crear las viñetas y la segunda fue que hiciera dibujos propios. El usuario eligió 
utilizar Pixton. El día de la exposición, el usuario contó la historia de un momento en 
que, sin pedirlo, sus alumnos le solicitaron hacer una demostración práctica de 
conceptos abordados en clase, con lo cual demostraron que dominaban la teoría 
además de saberla identificar sin problema en una situación práctica. 

 Conforme el docente presentaba la historia, iba agregando elementos de 
contexto que lo llevaron a hablar de frustraciones con experiencias anteriores, 
dificultades para conectar con algunos grupos, estrategias que utilizó para vencer 
obstáculos, etc. Al final de la exposición, se hizo una reflexión con respecto a que 
cuando un docente encuentra un método de enseñanza que le funciona a un grupo 
particular, se siente recompensado por una sensación de aptitud y confianza en sus 
habilidades para adaptarse a lo que el grupo necesita sin perder de vista los 
objetivos de aprendizaje. 

En las imágenes que se observan más adelante, se muestran las viñetas que 
creó el usuario. La actividad, comenzó con la pregunta: ¿Cómo te sentiste 
realizando el cómic? El usuario manifestó que fue muy sencillo gracias a la 
usabilidad de la herramienta y a que recordaba con mucha claridad el momento que 
quería representar. 

 

Imagen 9: Primera página del cómic 

 

Imagen 9.0: Primera página del cómic. Fuente: Elaboración del usuario  
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Imagen 9.1: Segunda página del cómic 

 

Imagen 9.1: Segunda página del cómic. Fuente: Elaboración del usuario. 

Imagen 9.2: Tercera página del cómic 

 

Imagen 9.2: Tercera página del cómic. Fuente: Elaboración del usuario  

Al comenzar a explicar la tercera página de su cómic, el usuario dijo que algo 
muy especial para él, fue recibir retroalimentación de la actividad por parte de sus 
estudiantes, porque eso le permitió trabajar en la actividad que en ese momento no 
había sido planeada, para incorporarla a otras clases como una herramienta 
pedagógica propia, que ha recibido buenos comentarios por parte de sus colegas. 

El profesor mencionó que transformar este momento en una historia fue una 
experiencia divertida para él, además de ser un recordatorio de las situaciones en 
las que su esfuerzo resultó en una experiencia más grande de lo que había 
pensado. Esto le ayudó a reforzar su propósito profesional como docente porque le 
brindó claridad en el impacto que habían tenido sus clases en los estudiantes, con 
quienes mantuvo contacto después de terminar el curso. 
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El principal aprendizaje de esta actividad fue que la adaptación exitosa de los 
métodos del docente a las necesidades del grupo es uno de los factores más 
importantes para lograr un estado de engagement. El usuario comentó que la paga 
que recibía no era muy alta, las prestaciones no eran ideales ni la ubicación de la 
escuela, pero los momentos en los que logra que el grupo no sólo aprenda la teoría, 
sino la identifique o aplique en una situación real, se siente muy bien recompensado 
por sus esfuerzos.  

 Parte de la razón por la cual el usuario se sintió orgulloso de la situación que 
dibujó en el cómic, tuvo que ver con que el método que utilizó para la demostración 
de los conceptos con el grupo fue de elaboración propia, con lo cual hizo suyo el 
conocimiento para transmitirlo. Comentó que algo que normalmente dicen sus 
colegas, es que el título de profesor no lo puede dar ninguna institución por muy 
prestigiosa que sea, ese título sólo se otorga por los estudiantes. 

3.4.6 Estructura sistémica del problema: Modelo del Iceberg 
Uno de los aspectos que hacen del síndrome de burnout un riesgo particularmente 
dañino para una persona es su naturaleza silenciosa. Es común que una persona 
con síntomas de burnout no se identifique como un sujeto en riesgo 
inmediatamente, lo que da tiempo al síndrome de avanzar causando cada vez más 
daños. Cuando una persona es lo suficientemente consciente del síndrome para 
actuar, es porque se ha llegado a un punto de quiebre. 

 Así como el síndrome tiene elementos que no son evidentes de manera 
superficial, todos los sistemas que permiten su proliferación tienen la misma 
característica silenciosa, pues los estresores propios de ciertas dinámicas laborales, 
así como la capacidad de respuesta de las personas ante ellos, tienen su origen en 
problemas organizacionales, humanos, educativos, políticas públicas, etc. Es esta 
complejidad lo que dificulta encontrar soluciones permanentes para la prevención 
del burnout.  

 Para facilitar la comprensión de estos elementos, se utilizó un modelo de 
pirámide que simula un iceberg en el cual la parte más evidente del problema son 
los eventos en los que una persona llega a un punto de quiebre. No obstante, estos 
eventos son posibilitados por una serie de estructuras y modelos mentales que 
deben atenderse para prevenir el problema. Este modelo ayuda a procurar una 
visión global de los elementos que posibilitan cada evento analizado. 
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Imagen 10: Modelo del iceberg 

 

Imagen 10.0: Modelo del Iceberg. Fuente: Elaboración propia. 

 En el caso del modelo mostrado en la imagen, los eventos analizados en la 
parte superior son casos de personal docente que han sufrido síntomas de burnout 
lo suficientemente intensos como para llevarlos a un punto de quiebre. Al analizar 
más profundamente los eventos, surge información con respecto patrones o 
tendencias de recurrencia de eventos similares en otros lugares.  

 Estas tendencias posibilitan identificar elementos comunes en las estructuras 
sociales, políticas, organizacionales, económicas y humanas para entender qué 
parte está ocasionando los eventos recurrentes con características determinadas. 
Las estructuras se visualizan en el siguiente nivel de profundidad, e incluyen 
elementos como las legislaciones en materia de regulación laboral, las dinámicas 
de las organizaciones e interacciones de las personas con su actividad laboral. 

En el nivel más profundo, se encuentran modelos mentales, que son formas 
de pensamiento común de las personas involucradas con la proliferación del 
síndrome. Estos modelos son los que dan forma a las acciones humanas, por lo que 
son la causa fundamental de que las estructuras estén creadas de la manera en la 
que existen. Esto es importante porque un cambio en los modelos mentales traerá 
eventualmente un cambio en las estructuras que necesitarán adecuarse a las 
nuevas necesidades de las personas.  
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Un ejemplo interesante de esta interacción es cuando las personas cambian las 
creencias con respecto al tiempo que una persona debe estar en un lugar de trabajo, 
generando expectativas más enfocadas al cumplimiento de objetivos concretos. La 
consecuencia sería un cambio en las estructuras que facilitaría una transición de las 
jornadas tradicionales de ocho horas, a una jornada definida por objetivos, que, al 
cumplirse, permitiría al trabajador enfocarse en otras cosas en lugar de estar en una 
oficina haciendo nada sólo porque aún le quedan dos horas antes de salir. 

3.4.7 Análisis de dinámicas cíclicas 
Tanto las estructuras como los modelos mentales descritos en el párrafo anterior 
existen gracias a un conjunto de elementos que refuerzan o balancean algunos 
comportamientos humanos, transformándolos en dinámicas cíclicas. Estos bucles 
son la razón por la cual los elementos sistémicos que posibilitan el burnout son 
autosostenibles, pero también existen ciclos de comportamiento que de reforzarse 
lo suficiente, ayudarían a cambiar de forma drástica el sistema. 

 Para facilitar el entendimiento de las dinámicas cíclicas, se utilizaron 
propuestas mencionadas por Kim y Lannon (1997) para representar visualmente 
estas dinámicas en dos tipos de bucles: de balance y de refuerzo (ver imagen 11.0 
más adelante). Los bucles de balance son aquellas dinámicas cuyos elementos se 
fortalecen mutuamente, por ejemplo, si una persona trabaja horas extra sin el debido 
pago, la empresa puede darle un reconocimiento, sin embargo, esto ocasionará que 
la persona asocie el trabajar de más con una recompensa, por lo que repetirá el 
comportamiento cerrando el bucle. 

 El bucle de balance se caracteriza porque alguno de sus elementos sirve 
como un contrapeso para equilibrar el sistema evitando que se rompa. Por ejemplo, 
si una persona siente estrés agudo, organizar una dinámica de relajación evita que 
la persona llegue a un punto de quiebre, pero no se trata la causa raíz del estrés, lo 
que ocasiona que el sistema se mantenga. 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 
 

Imagen 11: Bucles de sistema 

 

Imagen 11.0: Bucles de sistema. Fuente: Elaboración propia  

En la imagen también se observa un ejemplo de una dinámica cíclica positiva 
que puede ayudar a resolver el problema. Si dos personas de distintas áreas de una 
organización encuentran un método para ayudarse mutuamente, entenderán mejor 
el funcionamiento de la organización como un todo, por lo que el trabajo de ambos 
se vuelve más efectivo además de que se establece una relación significativa entre 
ambas personas. 

3.4.8 Arquetipos de sistema 
Al analizar las dinámicas cíclicas, se posibilita entender la interacción entre varios 
elementos sistémicos, la cual puede ser representada visualmente en un arquetipo. 
Kim y Lannon (1997) dejan claro que los arquetipos son representaciones de la 
estructura y el funcionamiento de un sistema, que hacen evidentes las relaciones 
entre distintos factores. Son una herramienta útil para tener una visión global de un 
sistema e identificar puntos de posible incidencia para resolver problemas. 

 En la imagen 12.0 que se verá más adelante se representan dos situaciones 
en las que hay un problema que se trata de resolver de forma sintomática, lo que 
ocasionará que la solución sea temporal y el problema reaparezca eventualmente 
con igual o mayor intensidad. En el primer ejemplo, se representa una situación 
similar a una de las dinámicas cíclicas analizadas en la sección anterior, en la cual 
una persona hace muchas actividades que no son necesarias, lo que le genera 
estrés.  

La solución sintomática es organizar una actividad para que la persona se 
relaje, pero no se trata la causa profunda, que es la existencia de actividades poco 
significativas en su labor profesional. A este arquetipo se le conoce como shifting 




































































































