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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, el area de Talento Humano tiene como objetivo velar por el
bienestar de los colaboradores mediante técnicas de gestion como; el disefiar e
implementar puestos y estructuras de trabajo que permitan un desarrollo personal y
profesional reduciendo niveles de desgaste y ausentismo organizacional.
Actualmente el Sindrome Burnout también conocido como desgaste profesional, es
el desequilibrio mental, emocional y fisico que sufren los colaboradores de una
organizacion en su puesto de trabajo. Existen muchos factores desencadenantes de
este sindrome, uno de ellos es la carga laboral, entendiéndose como la suma fuerzas
que el colaborador asume durante el dia de trabajo.

Por ende, el principal objetivo de esta investigacion tiene por efecto determinar la
relacion que existe entre la Carga Laboral y el Sindrome de Burnout, realizando una
investigacion de tipo exploratoria, tomando como poblaciéon total a los 110
colaboradores de Atencion Ciudadana del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. Para ello se disefid una encuesta que permitio la
medicién de diversos factores como: organizacion de trabajo, desgaste fisico,
desgaste mental y factor psicosocial, para determinar el nivel de carga laboral.
Ademas, se utilizo el cuestionario Test MBI Maslach Burn Inventory, el cual
permite medir los niveles de desgaste profesional en sus tres dimensiones:

agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal.
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Una vez procesada, interpretada y analizada la informacion obtenida se procedio a
emplear un modelo estadistico de regresion, donde la hipotesis planteada ““ La carga
laboral incide en la instauracion del sindrome del Burnout en los servidores
publicos de atencion ciudadana del GADMA*, fue aceptada con una R (cuadrada
de 0.5331), por consecuencia se propone cuatro medidas de indole organizacional
y personal que permita contrarrestar la propagacion del sindrome y poder brindar
una mejor vida laboral a los colaboradores, haciendo de Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato un mejor lugar para trabajar.

Descriptores:

1. Burnout 2. Agotamiento emocional 3. Despersonalizacién 4. Realizacion
personal 5. Carga laboral 6. Desgaste fisico 7. Desgaste mental 8. Organizacion del

trabajo, 9. Factor psicosocial. 10. Correlacional.
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ABSTRACT

Nowadays, the Human Talent Area has as its principal aim the wellness of clients
through management techniques such as the design and implementation of positions
and work structures which allow personal and professional development, reducing
wear levels and organizational absenteeism.

Currently, Burnout Syndrome, also known as professional wear, is the mental,
emotional and physical imbalance suffered by the employees of an organization in
their workplace. There are many triggers of this syndrome. One of them is the
workload, understood as the sum of forces that collaborators assume during the
work day.

For this reason, the main objective of this research is to find out the relationship
that exists between the workload and the Burnout Syndrome. An exploratory-type
research was carried out, taking as a total population of 110 employees of the citizen
service of the “Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Ambato™ So, a
survey which allowed the measurement of various factors such as: work
organization, physical exhaustion, mental wear and psychosocial factor was
designed to determine the workload level. In addition, the MBI Test (Maslach Burn
Inventory) questionnaire was used, which allows measuring the levels of
professional wear in its three dimensions: emotional exhaustion, depersonalization

and personal fulfillment.
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Once the information obtained was processed, interpreted and analyzed, a statistical
regression model was used, where the hypothesis "The workload affects the
establishment of the Burnout Syndrome in public employees of citizen attention of
the GADMA", was accepted with an R (square of 0.5331). Then, four
organizational and personal measures are proposed to counter the spread of the
syndrome and to provide a better working life for employees, making the “Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal de Ambato” a better place to work.
Keywords: Burnout, emotional exhaustion, depersonalization, personal

accomplishment, workload, physical wear, mental wear, work organization,

psychosocial factor, correlational.
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INTRODUCCION

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, es una de las
organizaciones publicas méas importante del canton, el cual ha sido escogido como
area de estudio del tema: “El sindrome de Burnout y la Carga Laboral en los

servidores publicos de Atencion Ciudadana™.

Uno de los males del siglo XXI a nivel organizacional es el desgaste profesional
conocido como Sindrome Burnout, este desgaste produce sintomas como: cambios
en el estado de animo, desmotivacion, falta de energia, bajo rendimiento,
alteraciones psicosomaticas y la desercion de la organizacion por parte de los

colaboradores.

Uno de los factores desencadenantes de este sindrome es la Carga Laboral,
conocido como las fuerzas que suma un colaborador en su puesto de trabajo, esto
se puede dar por: mal disefio de cargos, falta de motivacion, falta de objetivos
institucionales, problemas psicosociales, por lo cual en el presente trabajo de
investigacion muestra cual es la relacion entre la carga laboral y el sindrome de

burnout.

Para ello el presente trabajo investigativo consta de seis capitulos desarrollados de
acuerdo a las normas y lineamientos establecidos en la Facultad de Ciencias

Administrativas

CAPITULO I. Problema de Investigacion: En este capitulo se formula el tema de
la investigacion, planteando el problema investigativo en relacion a las variables,
con un analisis critico lo que permite establecer una prognosis del tema en caso de
no establecer una solucion, se justifica el estudio y se procede a plantear los

objetivos.

CAPITULO I1. Marco Teodrico. En esta etapa se desarrolla la metodologia de la

investigacion, fomentado basicamente en antecedentes investigativos,



fundamentacion filosofica y legal. Se determinan las categorias fundamentales que
permitiran desarrollar el marco tedrico con respecto a las variables establecidas y

se plantea la hipdtesis de la investigacion.

CAPITULO 111. Metodologia: En este capitulo se determina el enfoque, las
modalidades y el tipo de investigacion que se realizar4, asi como la
operacionalizacion de las variables y se delimita la poblacion de estudio. Se
describe el procedimiento para recoleccidon y procesamiento de la informacion

y el método para comprobar la hipétesis.

CAPITULO IV. Andlisis e interpretacion de resultados: Incluyen tablas y
graficos; de los datos obtenidos con las técnicas e instrumentos utilizados, tanto
para la medicion de la carga laboral como para el sindrome de Burnout. Ademas,

se establece el procedimiento para verificar la hipétesis.

CAPITULO V. Este capitulo acoge conclusiones y recomendaciones obtenidas

por medio de la investigacion.

CAPITULO VI. En el capitulo se desarrolla y se establece la propuesta que

contribuye a solucionar los problemas detectados en la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema

“El Sindrome de Burnout y la carga laboral en los servidores publicos de Atencion

Ciudadana”

1.2. Planteamiento del problema

El agotamiento profesional de los servidores publicos de Atencién Ciudadana.

1.2.1. Contextualizacion

e Macro contextualizacion

De acuerdo con una encuesta aplicada por la Organizacién Internacional del
Trabajo sobre las condiciones de trabajo y la salud, realizada en 2012 en América
Central, se encontrd que mas del 10% de los encuestados reportaron haberse sentido

constantemente bajo estrés o tension.

El Sindrome de Burnout es una manifestacion de fatiga o agotamiento laboral
excesivo que las personas sobrellevan al llegar al limite del esfuerzo fisico y mental.
Este sindrome suele darse con mayor frecuencia en aquellos puestos de trabajo
relacionados con atencion a terceros en profesiones, tales como: docentes, personal
sanitario o personas que trabajan en atencion al cliente y puede llegar a ser motivo
de bajo rendimiento laboral. Respecto a este tema, existen varias investigaciones de

tipo académico a nivel internacional como:

Diaz y Gémez (2016) por medio de su investigacion titulada, ‘El sindrome de

burnout en Latinoamérica entre 2000 y 2010, obtuvieron que la frecuencia del



sindrome se encuentra instaurado en RepuUblica Dominicana 1%, Bolivia 1%,
Uruguay 2%, Costa Rica 2%, Cuba 2%, Chile 7%, Argentina 11%, Brasil el 18%,
México 25%, Colombia 25%, considerando este sindrome como la epidemia del

siglo, que se expande a nivel sudamericano.

Por su parte, Santos Palazzo, Carlotto, Rangel y Castro Aerts (2013), estudiantes
de la Escuela de Medicina de la Universidad Luterana de Brasil, con su estudio
“Sindrome de Burnout: estudio poblacional sobre los funcionarios publicos”,
manifiestan que de 879 servidores municipales el 48% padecen del sindrome de
burnout, por lo que es claramente evidente que a nivel latinoamericano este
sindrome se va expandiendo en funcionarios publicos debido a muchas fallas en su
sistema, tales como: falta de procesos, optimizacién de tiempo, mal disefio de
cargos.

Asi mismo, Pérez (2013) estipula que en Mexico el Conflicto Trabajo-Familia
(CTF) tiene una varianza explicada del 59,6% Yy la satisfaccion laboral, del 20,9%.
Por su parte, el factor de agotamiento emocional fue explicado en un 43,8%, y la
insatisfaccion de logro, en un 18,4%. Estas conclusiones permiten apreciar que el
burnout y la sobrecarga repercuten de manera significativa y negativa en la Calidad
de Vida en el Trabajo (CVT), en particular, en la satisfaccion laboral y el CTF,
generando la necesidad y prioridad de atender estos 2 factores antecedentes de la
CVT.

e Meso contextualizacion

En la Replblica de Ecuador, el sindrome del burnout se hace mas regular debido a
varios factores, como son; la carga laboral y la realizacion repetitiva de las
actividades cotidianas. A nivel nacional los entornos laborales mas vulnerables para
el origen de este sindrome son: las instituciones de salud, los centros educativos y
de servicio a terceros en las instituciones publicas, los cuales se ven afectados por
la falta o la deficiente implementacion de procesos, disefio de cargos y un correcto

disefio de planes de carrera.



A nivel universitario, diferentes regiones del pais muestran altos indices de
instauracion del sindrome, por lo que se considera un mal en crecimiento, lo cual
no solo afecta la relacion hombre- trabajo, ya que la correlacion personal y
psicosocial se estrechan ain mas. La manifestacion referente a temas de seguridad
y salud del trabajo que sefiala la Constitucién Politica de la Republica del Ecuador
del 2008, principalmente en su Articulo 326, habla que “todo individuo tendra
derecho a realizar sus actividades laborales en un ambiente apropiado y favorable,
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” lo que se
complementa con el Plan Nacional del Buen Vivir especificamente con lo que
estipula el Objetivo No0.9, “Garantizar el trabajo estable, justo y digno en su
diversidad de formas.” Esto se ve un tanto debilitado debido a los cambios en la
LOSEP, principalmente en el Articulo 58, que habla acerca de “los contratos

ocasionales” los cuales no permiten mantener una estabilidad laboral.

La empresa GFK realizo un estudio a 6304 personas a nivel del Ecuador donde el
andlisis de los datos obtenidos da como resultado que el 10% de hogares tiene al
menos un miembro con el sindrome de estrés, tomando en cuenta que es un pais
con mas de 14.400.000 habitantes, quiere decir que, por lo menos 1.400.000
personas lo padecen. El Diario “Hoy”, indica que “alrededor del 30% de los
colaboradores padece estrés laboral, lo que ha tenido un coste econémico de 20.000
millones de dolares y hace que sea considerado como la "epidemia del siglo XXI”,
como también el 27 de enero del 2008 refiere que “un nuevo estudio muestra que
las personas menores de 50 afios con un empleo de mucha presion tienen casi 70%

mas riesgo de desarrollar estrés” (Vicente, 2012 p.5A).

e Micro contextualizacion

Se considera prioritario manifestar que la Provincia de Tungurahua no es la
excepcion en la existencia del sindrome del burnout. La ineficiente gestion por
procesos en las organizaciones de la provincia desemboca que, el trabajo se lo
realice de manera empirica, al no contar con un detalle especifico de tareas y
actividades ocasiona que los colaboradores cometan muchos errores y tengan

inconvenientes en su ejecucion, teniendo como resultado directo el cansancio



mental emocional y la falta de desarrollo personal y profesional mediante rutas de
carrera. El diario “El Heraldo” indica “en Tungurahua he notado que esta
enfermedad ataca a los actores de los procesos, cabe mencionar que los sefiores
conserjes, guardias, obreros, jefes departamentales, directores, gerentes y
propietarios son victimas de este mal. Hay que recordar que de manera paulatina
nos encontramos ingresando a una sociedad industrializada en la cual se tiene una
presion muy grande para cumplir objetivos empresariales, lo cual provoca desgaste
fisico o mental con consecuencias gravitantes a la salud y al entorno. Debido a que
el exceso de trabajo conduce mas bien a la baja productividad y resta calidad de
vida” (Tello, 2014, p.3b).

En la actualidad el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato, estd implementando el modelo de gestion por procesos basado en la
planificacién estratégica, el mismo que tiene como misioén el “promover el
desarrollo sustentable del canton a través de una gestion integral municipal,
equitativa, innovadora, con efectividad de procesos y politicas sociales.”, pero estos
carecen de objetivos o actividades puntuales para cada una de las direcciones lo que

retrasa el desarrollo general de la municipalidad.

Un estudio de burnout el cual fue efectuado en enero del 2017 por los estudiantes
de Psicologia de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica, en conjunto con el area
de Psicologia de la Municipalidad de Ambato, muestra que las areas de atencién al
cliente presentan los indices mas altos del sindrome de quemado con un 60% de la
muestra tomada, conjuntamente con los indicadores de rotacion de personal existe
correlacion estadistica. La sobre carga se evidencia en indicadores de gestion,
evaluaciones de desempefio, rotacion de personal y ausentismo laboral en los cargos
de atencidn directa a los usuarios, como consecuencia de las actividades repetitivas,
monotonas, las cuales involucran un desgaste emocional y una falta de crecimiento

profesional y personal.



1.2.2. Arbol de problemas

Efectos

Causas

Sobrecarga de trabajo

A

Incumplimiento de metas
institucionales

Deficiente motivacion y
crecimiento laboral

A

A

Ausentismo laboral

A

Deficiente planificacion
laboral

Deficiente planteamientos
de objetivos
institucionales

Poca aplicacion de plan
de carrera

Figura 1. Arbol de problemas
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Carrillo, S. (2018)

Actividades mondtonas
en largos periodos de
tiempo




1.2.3. Analisis critico

La planificacion de personal basado en las actividades generales y especificas de
cada puesto de trabajo es fundamental para garantizar el cumplimento efectivo del
mismo, mediante técnicas como analisis de capacidad instalada y el levantamiento
de procesos y procedimientos, el no contar con esta metodologia hace que

inevitablemente desemboque en la sobrecarga de trabajo.

La sobrecarga de trabajo es un efecto altamente perceptible, ya que el mismo
desencadena molestias en los colaboradores, como: cansancio mental, cansancio
emocional, esfuerzo fisico, lo cual repercute directamente a la calidad de vida en el

trabajo, provocando bajo desempefio y desercion de la organizacion.

El deficiente planteamiento de objetivos institucionales hace que las organizaciones
carezcan de una mision y vision idénea, por tal motivo no permite un desarrollo
sustentable y mejora continua de sus procesos y procedimientos, por ende, se ve

afectado el desarrollo integral de su gestion y del Talento Humano.

A su vez, el incumplimiento de metas de una organizacion es el efecto de un
incorrecto plan estratégico y funcional el cual carece de todo tipo de indicadores
gestion en cada uno de sus puestos de trabajo, el carecer de objetivos de trabajo
hace que los colaboradores no se fijen metas y no exista mejora continua objetiva

€N SUS Procesos Y servicios.

El plan de carrera es un sistema de desarrollo profesional que se lo ejecuta de
acuerdo al estilo de negocio y estructura, el cual tiene como objetivo promover a
los colaboradores, enfocado al desarrollo profesional, personal y econdémico, en la
actualidad este método no se ejecuta en el sector publico por desconocimiento y
falta de gestion en el de desarrollo del Talento Humano, lo que desencadena

desmotivacion y bajo crecimiento profesional.



Al carecer de esta figura de crecimiento, los colaboradores de una organizacion se
estancan profesionalmente, produciendo una desmotivacion, por tanto, dejan de
buscar una profesionalizacion dentro de la organizacion, asimismo, surge un
desinterés por aprender, estancando a los colaboradores en su zona de confort y

minimizan la realizacién profesional.

Las actividades mondtonas en largos periodos de tiempo se da basicamente por el
mal disefio de cargo, en la actualidad el area de talento humano debe preocuparse
por disefiar cargos donde los colaboradores puedan realizar tareas mas simples y de

menor duracién, cuando esto no se ejecuta el desgaste profesional es mas evidente.

El desgaste profesional es originado por la absorcién de tiempo que dificulta la
recuperacion mental, emocional y fisica de la persona. Las actividades mondtonas
0 repetitivas sin espacios de discernimiento, hacen que las personas dejen de sentir,
pensar y que actten sélo como una maquina, pues no importa como sea su servicio,
ya que el Unico objetivo es realizar la tarea sin importar el cbmo y para qué tan solo

por obligacion.

1.2.4. Prognosis

La instauracion del sindrome del burnout en niveles muy altos desencadena
problemas de clima laboral, insatisfaccion laboral, rotacion y ausentismo de
personal. La repercusion es mas significativa si el problema se ve relacionado
directamente con la sobrecarga de trabajo, virtud de un deficiente levantamiento y
disefio de un puesto de trabajo a nivel operativo, la organizacién depende de estos
factores para garantizar un correcto funcionamiento y, primordialmente, evitar que
el personal sufra de éste u otro sindrome que afecten en su desempefio, salud fisica,

social y psicoldgica.

e Lasobre carga de trabajo muchas veces se da por una falta de planificacion
del personal y las actividades que debe realizar cada una de ella; cuando las

personas no tienen definidos sus roles y actividades causa una



desorganizacién y desconocimiento del negocio o giro de la organizacion.
Por tanto, este problema se puede solucionar levantando procesos,
procedimientos o realizando analisis de capacidad instalada, que determine
tiempos de ejecucion y estipule el nimero de personas necesarias para
cumplir con las tareas; el levantamiento de descriptivos y perfiles de cargos
y el entrenamiento a las tareas definidas garantizando que los colaboradores

conozcan y dominen su puesto de trabajo (Cafiada,2009, p.85).

El incumplimiento de metas se da cuando en la organizacion no cuenta con
objetivos generales y especificos de cada una de las &reas; esto desemboca
en que los colaboradores no tengan indicadores de gestion definidos, es
decir, un camino o una guia de mejora continua. Una de las soluciones mas
rapida es crear un plan estratégico partiendo de la mision y vision de la
organizacion, lo cual ayuda a que cada una de las &reas deba tener
actividades definidas, plasmadas dentro de los procesos y procedimientos
en cada una de las areas, conjugando la cadena de valor de la organizacion.
(Gonzalez,2015, p.130).

Hoy en dia, la motivacién profesional y el desarrollo en las organizaciones
se hablan como un salario emocional, pues es uno de los principales defectos
en las organizaciones que no permiten un crecimiento de sus colaboradores.
Uno de los métodos mas conocidos, pero poco utilizados es la
implementacion de planes de carrera; éstos permiten que el colaborador
ascienda dentro de la estructura organizacional, continGe con su aprendizaje

y mejore sus ingresos econdémicos (Chiavenato,2009, p.47).

El desgaste profesional en su mayor expresion es cuando una persona cuenta
con actividades repetitivas, burocraticas y limitadas; esto hace que la
persona pierda el interés, arrojando estados de aburrimiento y se dé la
despersonalizacion. Por lo que es necesario el crear estructuras que permitan

al colaborador manejar su cargo eficientemente tanto asi que permita la

10



creacion de un modelo de desarrollo vertical y horizontal (Chiavenato,2009,

p. 245).

1.2.5. Formulacion del problema

¢Coémo influye la carga laboral en la instauracion del sindrome burnout en los

servidores publicos de atencion ciudadana?

1.2.6. Interrogantes

¢Cuél es nivel de incidencia del sindrome de burnout en el personal de Atencion

Ciudadana del GADMA?

¢Cudles son los puestos de trabajo con mayor nivel de burnout en el éarea de

Atencion Ciudadana?

¢Cuéles es la relacion entre la carga laboral y la instauracion del sindrome burnout

cargos de Atencion Ciudadana?

1.2.7. Delimitacién de contenido

Campo:

Area:

Aspecto:

Delimitacion del objetivo de estudio:

Delimitacion espacial:

Delimitacion temporal:

11

Gestion del talento humano
Aplicacion de personas
Desgaste profesional
Carga laboral y el sindrome del
burnout.

GAD Municipalidad de Ambato
ubicado en la Av. Atahualpa y Rio
Cutuchi, Huachi Chico.

01-01 2017 —31-12-17



1.3. Justificacion

Maslach (1981) manifiesta que el sindrome de burnout esta caracterizado por esa
respuesta automatica que el cuerpo humano experimenta al momento de sentirse
amenazado por cualquier factor estresor constante y, que tanto fisica como

mentalmente, la persona se sienta la mayor parte del tiempo agotado.

El sindrome de burnout o también conocido como desgaste o fatiga laboral crénica,
se ha vuelto cada vez mas popular en las organizaciones debido a la alta demanda
del mercado y calidad de vida en el trabajo, lo cual lleva a las organizaciones a tener
niveles de exigencia altos, que llegan a tal punto en que los colaboradores tienen un
cansancio extremo, desesperacion y frustracion, con lo que respecta a sus tareas

diarias.

Una vez que una persona padece este tipo de sindrome, sufre cambios en su estado
de &nimo, apariencia fisica y su rendimiento laboral desciende, haciéndolo sentir
incdmodo y sin ganas de presentarse a trabajar ya que s6lo el hecho de pensar en lo
que le espera al llegar a su lugar de trabajo le produce fatiga, esto se debe a varias
fuentes como: tipo de trabajo, organizacion de trabajo, carga laboral, fuentes

externas, factores demograficos, estilos de mando, entre otros.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los colaboradores
representan la mitad de la poblacion en todo el mundo y son quienes contribuyen
en mayor medida al desarrollo econémico y social de muchos paises; es importante
considerar que segun estadisticas de la Organizacion Internacional del Trabajo
(2003) y de la OMS (2003), las condiciones de trabajo para la mayoria de los tres
mil millones de colaboradores en todo el mundo no rednen los estandares y guias
minimos establecidos por estos organismos para la salud ocupacional, la seguridad

y la proteccion social.

La presente investigacion se enfocd en colaboradores exclusivamente del area de

atencion ciudadana del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de

12



Ambato quienes tienen la gran responsabilidad de cumplir con el objetivo principal
de la municipalidad, que es el satisfacer las necesidades de los contribuyentes,
haciendolos sentir bienvenidos a la institucion, transmitiendo una actitud entusiasta
y positiva logrando que el contribuyente se sienta feliz e identificado con el
GADMA vy su ciudad, ademas, de las tareas operativas que deben cumplir.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

e Determinar la relacion entre la carga laboral y la incidencia del Burnout en los

servidores publicos de Atencion Ciudadana en el GADMA.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Medir el nivel del sindrome de Burnout en el personal de Atencion
Ciudadana en el GADMA.

o ldentificar las areas de Atencion Ciudadana que cuentan con mayores
niveles del sindrome del Burnout.

e Establecer la correlacion estadistica que existe entre la carga laboral y

el sindrome del Burnout, en las areas de Atencion Ciudadana.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

En investigaciones realizadas se puede evidenciar que la instauracion del sindrome

del burnout demanda algunos factores, entre ellos la carga laboral:

Para Patlan (2013), dentro de su publicacion titulado “Efecto del burnout y la

sobrecarga en la calidad de vida en el trabajo”, concluye que:

“Se identifican altos niveles de agotamiento emocional en personal con
menor edad, lo cual puede corresponder a la vulnerabilidad que tienen los
profesionistas en sus primeros afios de carrera profesional y laboral,
traducido en un periodo de sensibilizacion y adaptacion, después del cual el
colaborador logra desarrollar estrategias para afrontar las demandas

laborales.

Existe un alto nivel de despersonalizacion en personal con menor nivel de
educacion, lo que muy probablemente obedece a la presencia de puestos de
trabajo de nivel operativo que entrafian mdltiples actividades rutinarias,
repetitivas y con reducida responsabilidad y toma de decisiones, que se
traducen en un factor de riesgo para desencadenar la despersonalizacién del

colaborador.

Estos resultados coinciden con los sefialamientos de Maslach y Pines (1997)
y Maslach y Jackson (1981) respecto a que los mayores niveles de burnout
se presentan en personal que tiene un trato directo y continuado con los

usuarios de los servicios que proporcionan (p. 453)”.

Con base a la informacién obtenida se destaca la importancia de la edad de los
trabajadores para desarrollar o no el Sindrome de Burnout dado que, segun el

estudio, el personal con menor edad es mas vulnerable pues entra en un tiempo de
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adaptacion y con el tiempo el trabajador desarrolla estrategias para afrontar las

demandas que se presentan en el ambito profesional y labora.

Segun, los autores Quiceno & Vinaccia (2007, pag. 87), de la Universidad de San
Buenaventura, en su trabajo de investigacion titulado “Sindrome de quemarse en el

trabajo (SQT)”, concluye que:

“El Burnout es un sindrome que agrupa un conjunto de sintomas
psicoldgicos y fisicos que van evolucionando en el tiempo debido a la
interaccion de factores internos (variables de personalidad) como externos
(entorno laboral), pero en definitiva el entorno laboral es el decisivo de la
etiologia de los sintomas y su curso. Y a la par con las condiciones del
trabajo, los recursos personales con que cuente el individuo o la forma como
la persona interprete 0 maneje las situaciones influyen en la frecuencia e
intensidad del sindrome™ (Gil-Monte, 2005).

“Todas estas aproximaciones e intentos por dar respuesta a este fenémeno
que afecta hoy los espacios laborales han llevado por un lado a que algunos
paises como Brasil y Espafia reconozcan en cierta medida en la
jurisprudencia al sindrome del burnout como una problemética socio-
laboral. Con todo lo anterior se pretende en Ultima instancia que el
colaborador tenga una mejor calidad de vida en todas las areas de su
actividad, y las empresas tengan personas saludables y motivadas para la
consecucion de las metas y objetivos organizacionales y el logro de la vision
y mision, donde esta interaccion diadica persona- empresa sea un espacio
socio-temporal como oportunidad de crecimiento y desarrollo en el ciclo

vital de la persona y la organizacién (p. 123)”.

El autor manifiesta que el estrés y una etapa mas avanzada, es decir, el burnout, son
producto de la manifestaciébn hombre-trabajo, entendiendo por trabajo a todo el
medioambiente donde éste se desarrolla, desde el espacio fisico hasta las
actividades y el desarrollo personal y profesional que éste sufre a lo largo de los

afos; una persona que trabaja muchos afios en un trabajo mondétono sin nuevas
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perspectivas, que motive un crecimiento o coadyuve al logro de objetivos

institucionales y personales, tiende a desarrollar y padecer el quemazén laboral.

De acuerdo, con Navas, Quevedo y Guzman (2014) en su trabajo de investigacion
titulado “sindrome de burnout en personal administrativo de una empresa publica

de dragado”, concluyen que:

“El estudio esta centrado en la identificacion y caracterizacion
tridimensional del agotamiento fisico, mental y emocional, y su correlacién
de acuerdo a edad, género y nivel educativo. Los resultados revelaron que,
entre las tres dimensiones estudiadas, prevalecio el agotamiento emocional
con un 44,37% entre moderado y alto para las mujeres y un 34,28% para los
hombres. Los porcentajes mas altos se observaron en mujeres, existiendo 15
(24,59%) casos con burnout de un total de 61, en contraste con 6 (17,14%)
hombres de un total de 35. Se concluye que el sindrome de burnout se

encuentra en un nivel de moderado a alto en la empresa objeto de estudio”
(p. 62).

“Los datos obtenidos permiten cumplir con el objetivo de determinar los
niveles de agotamiento presentes en el personal administrativo de una
empresa de dragado y concluir que el agotamiento emocional y fisico son
los mas representativamente afectados, por lo que pudiéramos decir que el
sindrome de burnout se encuentra en un nivel de moderado a alto en la

empresa objeto de estudio” (p. 63).

En relacion a las investigaciones citadas, se manifiesta que la relacion entre la carga
laboral y el sindrome de burnout es estrechamente correlacional; la carga mal
equilibrada produce que las personas no cuenten con espacios 0 pausas activas y
frecuentemente tengan molestias, tanto fisicas como mentales, produciendo el
agotamiento, lo que implica un desajuste en sus labores, iniciando por un cambio
de humor bajo rendimiento y pésima atencion a terceros. Navas, Quevedo y

Guzman (2014) hace una diferenciacion entre hombres y mujeres, manifestando
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que las mujeres son mas propensas a sufrir de este sindrome por todas las

ocupaciones que fuera del trabajo tiene que afrontar.

Ademas, Uribe, Ldopez, Pérez y Garcia (2014) en su trabajo de investigacion titulado
“Sindrome de desgaste ocupacional (Burnout) y su relacién con salud y riesgo
psicosocial en funcionarios publicos que imparten justicia en México, D.F.”,

concluye que:

“El burnout constituye un buen indicador de estrés en el trabajo del personal
que imparte justicia, por su facilidad de medicion mediante un cuestionario,
sin necesidad de pruebas de laboratorio o entrevistas profundas, las cuales
deberian ser complementarias y confirmatorias y a posteriori en los casos
més preocupantes. EIl personal que imparte justicia requiere de planes y
programas de trabajo que contemplen el alto nivel de demanda intelectual
con su respectivo impacto en términos de riesgo psicosocial; ha quedado
probado que, el burnout y las manifestaciones psicosomaticas son una dupla
permanente, ya que los malestares fisicos y emocionales comunes en todo
ser humano pueden ser identificados y atendidos mediante evaluaciones
periddicas cuantitativas y cualitativas para mejorar la productividad y, sobre
todo, la calidad de vida de magistrados, jueces y secretarios que imparten

justicia en México (p. 156)”.

Por otro lado, Morales (2015) “El sindrome de burnout y el desempefio laboral en
los empleados del departamento administrativo del Gobierno Provincial de

Tungurahua”, concluye que:

En el Departamento Administrativo del Gobierno Provincial de
Tungurahua, se diagnosticd que el sindrome de Burnout afecta a los
empleados en un nivel alto, se ha podido establecer que existe un nimero
de personas que desarrollan cansancio mental y fisico, que los problemas
familiares influyen en su accionar, y que en algun instante han presentado

un estrés laboral, que son las caracteristicas del sindrome, que de alguna
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forma incide en las actividades diarias que cumplen, por lo que impiden el
cumplimiento tanto de objetivos como metas planteados de forma individual

como institucional.

Por otro lado, se analizd6 que el nivel de desempefio laboral en los
empleados, no es el adecuado, dado que en su mayoria no cumplen a
cabalidad con todas sus responsabilidades dentro del cumplimiento de cada
una de sus funciones, ademas, se registra un grupo importantes de
trabajadores que atraviesan problemas de caracter fisico y mental, lo que
genera que su potencial laboral se vea afectado y por ende no desarrolle con

eficacia y eficiencia, razon por lo cual no cumplen sus metas laborales.

Finalmente, resulta necesario contar con una herramienta sencilla para
solucionar los sintomas que presentan los trabajadores de la institucién, con

el objetivo de generar un clima laboral saludable y 6ptimo (p. 64).

Asi mismo, Malender (2016), dentro de su publicacion titulada “Sindrome de

Burnout y Satisfaccion Laboral en docentes de nivel secundario”, concluye que:

“De acuerdo a los resultados obtenidos, la satisfaccion laboral predice
significativamente el sindrome de burnout: a medida que las personas
presentan mayores niveles de satisfaccion laboral, la incidencia del

sindrome de burnout disminuye.

En este contexto y tomando como referencia investigaciones previas existen
indicios que los sintomas méas frecuentes del sindrome de burnout
representan la insatisfaccion laboral. Asi mismo, Figueroa et. al. (2012)
consideraron a la satisfaccion laboral como “un factor protector frente al
burnout, recomendando que se elaboren politicas que fomenten la
satisfaccion laboral” (p. 134). La insatisfaccion laboral es un factor
importante en el desarrollo del sindrome, concluyendo que a menor

satisfaccion laboral mas incidencia de burnout.
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Asi pues, la relacion mas significativa se produjo entre satisfaccion laboral
y la dimension de cansancio emocional, donde la satisfaccion laboral se
relaciona con las tres dimensiones del sindrome, pero esta relacion es mas
intensa con el cansancio emocional, mostrando que, a mayor satisfaccion
laboral, menor es el cansancio emocional. Esto puede deberse en parte a la
sobrecarga mental y emocional a la que esta sometido el trabajador, y a que

dicha sobrecarga se ve amortiguada por los niveles de satisfaccion laboral
(p. 181)”.

Con estos antecedentes resulta necesario resaltar la importancia de la satisfaccion
laboral como método de prevencion del sindrome del Burnout, dado que un
trabajador satisfecho desarrollara actitudes positivas frente a eventos que pudieran

presentarse.

2.2. Fundamentacion filosofica

Dentro del desarrollo del pensamiento y las distintas formas de interaccién social,
el hombre ha ido evolucionando tomando una visiéon mas humanista, especialmente
en el aspecto laboral. En los ultimos cincuenta afios, se ha podido evidenciar el
impacto de los colaboradores dentro de la organizacion y como éstos interacttian
entre si, fomentando o disminuyendo el desarrollo organizacional o, a su vez

causando problemas fisicos, psiquicos y emocionales en los trabajadores.

En el siglo XX, luego de la Revolucion Industrial se dio a conocer una actividad,
Ilamada, Administracién de R.R.H.H. que se enfocaba en mediar la relacion entre
las personas y las organizaciones, ya que los objetivos propios de una empresa con
los objetivos personales de cada colaborador no se encontraban alineados entre si y
existian conflictos para su comprension, esta actividad tomo el nombre de
relaciones industriales. En el afio 1960 se mantenia la idea de que los colaboradores
eran tan solo un recurso mas para el desarrollo y progreso de las distintas empresas,
poco a poco se fue evolucionando dicho pensamiento enfocandose mas en las

necesidades del capital humano para el desenvolvimiento laboral.

19



El término administracion de recursos humanos surgié en 1970, el cual se enfocaba
en la administracion de las personas dentro de la organizacion. No obstante, ain
existia el pensamiento retrograda, que las personas eran y debian ser tratadas como
simples méaquinas de trabajo, aunque ya surgieron los primeros modelos de
reclutamiento y seleccidn, evaluacion de desempefio y capacitacion dentro de la

organizacion.

Sin embargo, con los distintos procesos de cambio global en el aspecto laboral, las
organizaciones que alcanzan éxito y mayores ganancias son aquellas que
administran con las personas, haciéndolas agentes activos de la organizacion,
potenciando su creatividad, inteligencia y competencias profesionales, las cuales
permiten un aporte real a las distintas organizaciones ademas de un trabajo en
conjunto, mejorando el clima organizacional y permitiendo el crecimiento
empresarial (Mondy W. , 2010).

Las distintas obligaciones y responsabilidades que se presentan en el area laboral
pueden causar niveles de estrés en las personas que se desenvuelven dentro de una
organizacion, ademas de conflictos interpersonales, problemas fisicos vy
emocionales, siendo asi el estrés dentro del trabajo un precursor de complicaciones

relacionando al aspecto laboral, trascendiendo también al aspecto personal.

El término Burnout fue conocido por primera vez por parte de Freudenberger en
1974, quien lo describi6 como sentimientos de frustracion, agotamiento y
cansancio, los cuales son el resultado de la sobre carga laboral provocando
repercusiones a la productividad en el trabajo, por lo cual este término ha ido
evolucionando e involucrando distintos aspectos que podrian potenciar los estados

de agotamiento de los individuos.
En 1977, el término de Burnout fue expuesto por primera vez ante la Asociacion

Americana de Psicologia por parte de Maslach, y se lo definié como Sindrome de

Burnout, el cual es un conjunto de signos y sintomas que evidencian el desgaste
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profesional. Este sindrome seria el resultado del estrés cronico que se puede

desenvolver dentro del aspecto laboral.

Freudenberger (1980) realiza una publicacion llamada “Burn Out: El alto costo del
alto logro. Lo que es y cOmo sobrevivir’ importante para la comprension,

prevencion y abordaje del Sindrome de Burnout.

Asi mismo, Maslach y Jackson (1981) definen de una manera mas compleja el
Sindrome de Burnout como tridimensional, ya que genera tres aspectos
contraproducentes importantes dentro del area laboral y personal, estos son: el
agotamiento emocional, la despersonalizacion en el trato con clientes — usuarios y

la reducida realizacion personal.

Como se puede constatar en el transcurso de los afios se ha complementado el
concepto de Burnout, en sintesis, se podria decir que es el resultado del estrés
cronico que presenta un individuo, que no posee técnicas de afrontamiento
adecuadas para sobrellevar la demanda laboral, llevandolo asi a la sobre exigencia
para poder cumplir con las actividades que se le encomiendan, afectando su salud
fisica y psiquica, ademas de conflictos interpersonales con las personas que le

rodean.

2.3. Fundamentacion legal

Los fundamentos legales que se considerara en la presente investigacion, son los

siguientes:
2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador de 2008
Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente

de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizar a las personas

colaboradoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
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retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado (Asamblea Nacional, 2008).

2.3.2. Ley Orgénica de Servicio Publico

De acuerdo con la Asamblea Nacional (2016) dentro de la Ley Organica de Servicio
Publico, LOSEP cuyo estado se encuentra vigente y ultima fecha de modificacion

fue el 28 de marzo del 2016 destaca los siguientes articulos.

Art. 3.- Ambito. - Las disposiciones de la presente ley son de aplicacion obligatoria,
en materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda la administracion

publica.

Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administracién del Talento Humano. - Las Unidades de Administracion del Talento

Humano, ejerceran las siguientes atribuciones y responsabilidades en sus literales:

d) Elaborar y aplicar los manuales de descripcion, valoracion y clasificacion
de puestos institucionales, con enfoque en la gestibn competencias
laborales.

e) Administrar el Sistema Integrado de Desarrollo Institucional, Talento
Humano y Remuneraciones.

f) Realizar bajo su responsabilidad los procesos de movimientos de personal
y aplicar el régimen disciplinario, con sujecion a esta ley, su reglamento
general, normas conexas Yy resoluciones emitidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales.

h) Estructurar la planificacion anual del talento humano institucional, sobre
la base de las normas técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones
Laborales en el ambito de su competencia;

i) Aplicar las normas técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones
Laborales, sobre seleccion de personal, capacitacion y desarrollo
profesional con sustento en el Estatuto, Manual de Procesos de Descripcion,
Valoracion y Clasificacion de Puestos Genérico e Institucional;

j) Realizar la evaluacion del desempefio una vez al afio, considerando la

naturaleza institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores
a los usuarios externos e internos.
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Art. 53.- Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humanao. - Es el conjunto
de politicas, normas, métodos y procedimientos orientados a validar e impulsar las
habilidades, conocimientos, garantias y derechos de las y los servidores publicos
con el fin de desarrollar su potencial y promover la eficiencia, eficacia, oportunidad,
interculturalidad, igualdad y la no discriminacion en el servicio publico para

cumplir con los preceptos de esta Ley.

Art. 54.- De su estructuracion. - El sistema integrado de desarrollo del talento
humano del servicio pablico esta conformado por los subsistemas de planificacion
del talento humano; clasificacion de puestos; reclutamiento y seleccion de personal;

formacidn, capacitacion, desarrollo profesional y evaluacién del desempefio.

Art. 55.- Del subsistema de planificacion del talento humano. - Es el conjunto de
normas, técnicas y procedimientos orientados a determinar la situacion historica,
actual y futura del talento humano, a fin de garantizar la cantidad y calidad de este

recurso, en funcion de la estructura administrativa correspondiente.

Art. 61.- Del subsistema de clasificacion de puestos. - El subsistema de
clasificacion de puestos del servicio publico es el conjunto de normas
estandarizadas para analizar, describir, valorar y clasificar los puestos en todas las
entidades, instituciones, organismos o personas juridicas de las sefialadas en el

Articulo 3 de esta Ley.

2.3.3. Reglamento General de la Ley Organica del Servicio Publico

Segun, Decreto ejecutivo 710, del registro oficial suplemento 418 del 01 de abril
del 2011, cuya ultima modificacion se realiz6 el 25 de enero del 2016 y su estado
actual esta vigente, destaca los siguientes articulos.

Art. 113.- Del sistema de verificacion, inspeccion, supervision y evaluacién de la

gestion administrativa. - ElI Ministerio de Relaciones Laborales ejecutara

actividades de monitoreo, control y evaluacion de la gestion de las Unidades de
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Administracion del Talento Humano del Sector Publico, considerando los

siguientes aspectos:

a) Para la Administracion Central e Institucional de la Funcién Ejecutiva, se
realizardn inspecciones, Vverificaciones, supervisiones, evaluaciones y
control, de la gestion administrativa dentro del ambito de su competencia, a
las Unidades de Administracion del Talento Humano, relacionadas con la
aplicacion de las disposiciones establecidas en la LOSEP, este Reglamento
General, las regulaciones y la normativa emitida por el Ministerio de
Relaciones Laborales;

b) En las Empresas Publicas, el Ministerio de Relaciones Laborales, a través
de personas naturales o juridicas externas especializadas realizara el control
posterior (ex post) de la administracion del talento humano vy
remuneraciones conforme a las normas y principios previstos en la Ley
Orgéanica de Empresas Publicas, la LOSEP y las demas normas que regulan
la administracion publica; y,

c) Para las demas instituciones, entidades, organismos y personas juridicas
determinadas en el ambito de la LOSEP podra realizar estudios e informes
derivados de la informacidn que se proporcione conforme a la LOTAIP, a
fin de determinar el cumplimiento de las politicas, regulaciones, normas e
instrumentos técnicos expedidos por el Ministerio de Relaciones Laborales,
que de no darse cumplimiento se lo pondra en conocimiento de la
Contraloria General del Estado y de los organismos de control.

Art. 117.- De la Unidad de Administracion del Talento Humano - UATH.- Las
UATH constituyen unidades ejecutoras de las politicas, normas e instrumentos
expedidos de conformidad con la ley y este Reglamento General, con el propdsito
de lograr coherencia en la aplicacion de las directrices y metodologias de
administracion del talento humano, remuneraciones, evaluacion, control,
certificacion del servicio y mejoramiento de la eficiencia en la administracion

publica en lo que correspondiere a sus atribuciones y competencias.

La UATH es responsable de administrar el sistema integrado de desarrollo del
talento humano y las remuneraciones e ingresos complementarios del servicio
publico, bajo los lineamientos, politicas, regulaciones, normas e instrumentos
pertinentes. Tendran la competencia y responsabilidad en el cumplimiento de la

LOSEP, este Reglamento General y las normas expedidas.
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Art. 120.- Estructura de la gestién de las Unidades de Administracion del Talento
Humano- UATH. - Las UATH estructuraran su gestion mediante la conformacion

de procesos y estaran integradas basicamente por:

a) Calidad del servicio, atencion al usuario y de la gestion institucional, en
el ambito de sus atribuciones y competencias;

b) Manejo técnico del talento humano;

¢) Administracion del talento humano, remuneraciones e ingresos
complementarios; y,

d) Salud ocupacional.

Los procesos enunciados anteriormente pueden ser unificados o divididos
de acuerdo a la complejidad, tamafio organizacional y necesidades
prioritarias de la institucion.

Las atribuciones y acciones de cada uno de estos procesos seran
determinados en el correspondiente reglamento, estructura institucional y
posicional y manual de descripcion, valoracion y clasificacion de puestos de
cada institucion.

2.3.4. Plan Nacional del Buen Vivir 2013 - 2017

Objetivo 9: “Garantizar el trabajo digno en todas sus formas”.

Resolucién 957: Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en

el Trabajo

Art. 4.- El Servicio de Salud en el Trabajo tendrd un caracter esencialmente
preventivo y podra conformarse de manera multidisciplinaria. Brindara asesoria al
empleador, a los colaboradores y a sus representantes en la empresa en los

siguientes rubros:
a) Establecimiento y conservacién de un medio ambiente de trabajo digno,

seguro y sano que favorezca la capacidad fisica, mental y social de los

colaboradores temporales y permanentes;
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b) Adaptacion del trabajo a las capacidades de los colaboradores, habida

cuenta de su estado de salud fisico y mental.

Articulo 5.-El Servicio de Salud en el Trabajo debera cumplir con las siguientes

funciones:
Objetivo
g) Asesorar en materia de salud y seguridad en el trabajo y de ergonomia,
asi como en materia de equipos de proteccion individual y colectiva;
h) Vigilar la salud de los colaboradores en relacion con el trabajo que
desempefian;
i) Fomentar la adaptacion al puesto de trabajo y equipos y herramientas, a
los colaboradores, segun los principios ergonémicos y de bioseguridad, de
Ser necesario;
j) Cooperar en pro de la adopcion de medidas de rehabilitacion profesional
y de reinsercion laboral,
k) Colaborar en difundir la informacion, formacion y educacion de
colaboradores y empleadores en materia de salud y seguridad en el trabajo,
y de ergonomia, de acuerdo a los procesos de trabajo;
I) Organizar las areas de primeros auxilios y atencion de emergencias;
m) Participar en el analisis de los accidentes de trabajo y de las
enfermedades profesionales, asi como de las enfermedades producidas por
el desempefio del trabajo;
n) Mantener los registros y estadisticas relativos a enfermedades
profesionales y accidentes de trabajo;
0) Elaborar la Memoria Anual del Servicio de Seguridad y Salud en el
Trabajo.
Las funciones previstas en el presente articulo seran desarrolladas en
coordinacion con los demas servicios de la empresa, en consonancia con la

legislacion y practicas de cada Pais Miembro.

Art. 11.- El Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo tendra, entre otras, las

siguientes funciones:
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e) Hacer recomendaciones apropiadas para el mejoramiento de las
condiciones y el medio ambiente de trabajo, velar porque se lleven a cabo
las medidas adoptadas y examinar su eficiencia;

k) Conocer los documentos e informes relativos a las condiciones de trabajo
que sean necesarios para el cumplimiento de sus funciones, asi como los

procedentes de la actividad del servicio de prevencion, en su caso;

Resolucién 513: Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo 2017

Art. 15.- Monitoreo y Analisis. - La unidad correspondiente del Seguro General
de Riesgos del Trabajo, por si misma o a peticion expresa de empleadores o
colaboradores, de forma directa o a través de sus organizaciones legalmente
constituidas, podra monitorear el ambiente laboral y condiciones de trabajo.
Igualmente podra analizar sustancias toxicas y/o sus metabolitos en fluidos
bioldgicos de colaboradores expuestos. Estos analisis serviran para la prevencion

de riesgos en accidentes de trabajo y enfermedad profesional u ocupacional.

Art. 51.- De la Prevencion de Riesgos. - El Seguro General de Riesgos del Trabajo
protege al asegurado y al empleador mediante programas de prevencion de los

riesgos derivados del trabajo.

El Seguro General de Riesgos del Trabajo por si mismo dentro de sus programas
preventivos, y a peticion expresa de empleadores o colaboradores, de forma directa
0 a través de sus organizaciones legalmente constituidas, podra monitorear el

ambiente laboral y las condiciones de trabajo.

Igualmente podrd analizar sustancias toxicas y/o sus metabolitos en fluidos
bioldgicos de colaboradores expuestos. Estos analisis serviran como un insumo para
la implementacion de los programas de control de riesgos laborales por parte de los

empleadores.

Las actividades desarrolladas por el empleador a favor de la readaptacion y

reinsercion laboral en condiciones de Seguridad y Salud, tendran atencion
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preferente en la aplicacion de los programas preventivos desarrollados por las

unidades de Riesgos del Trabajo.

Art. 53.- Principios de la Accion Preventiva. - En materia de riesgos del trabajo

la accién preventiva se fundamenta en los siguientes principios:

b) Planificacion para la prevencion, integrando a ella la técnica, la organizacion del
trabajo, las condiciones de trabajo, las relaciones sociales y la influencia de los

factores ambientales;

Art. 56.- Investigacion y Seguimiento. - Las unidades de Riesgos del Trabajo
podran realizar las investigaciones de accidentes de trabajo, analisis de puesto de
trabajo de las enfermedades profesionales u ocupacionales, seguimientos sobre la
implementacion de mejoras relacionadas con la causalidad de los siniestros, y los
correctivos técnico- legales para el mejoramiento de las condiciones de trabajo.
Para el efecto, las unidades de Riesgos del Trabajo, podran solicitar la participacion
de una instancia preventiva sea del Comité de Seguridad y Salud de las empresas o
instituciones publicas o privadas o del delegado de los colaboradores, segun

corresponda.

Art. 57.- Evaluacion de la Prevencion de Riesgos del Trabajo. - Para evaluar la
Prevencién de Riesgos del Trabajo, el empleador o el asegurado remitird
anualmente al Seguro General de Riesgos del Trabajo indices de frecuencia y

gravedad.

Reglamento municipal 2005

El reglamento que se detalla a continuacion, es aplicable al (GADMA): desde el
afno 2005:

Carrera civil pablica, clasificacion de puestos o promocion horizontal

Articulo 2.- El &mbito de aplicacion incluye al modelo de clasificacion, a la carrera

civil y profesional y la evaluacion del desempefio, y agrega:
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1. El modelo de clasificacion de puestos y carrera civil y profesional o promocion
horizontal, y la evaluacion que desarrolla el presente Reglamento sera de aplicacion
a las Servidoras y Servidores Publicos del Gobierno Autonomo Descentralizados
Municipalidad de Ambato, y sus organismos dependientes, que se encuentren en
situacién de servicio activo o en cualquier otra que conlleve reserva de un concreto

puesto de trabajo.

2. La carrera civil pablica y la promocién del personal de la Administracion
Municipal, sus organismos se hara efectiva a través de los procedimientos previstos
en el Reglamento, y en la forma determinada en el Manual de Valoracion y
Clasificacion de Puestos, y se ajustara a los principios generales establecidos en la
LOSEP y el Reglamento General de la LOSEP y en la Ordenanza para la
Administracion del Talento Humano y Escala Remunerativa, para la clasificacion
de puestos, y sin perjuicio de la remisidén que en aquellos pueda hacerse a este

Reglamento.

3. Se aplicara a las servidoras y servidores publicos municipales de carrera publica
civil que, hayan ingresado a la funcion publica mediante los sistemas de concurso
de méritos y oposicién que ocupen puestos de trabajo en la Administracion del
Municipio de Ambato, sus organismos dependientes, en términos de igualdad de
oportunidades y durante el tiempo que permanezcan vinculados a la Administracién

Municipal.

Articulo 3. Derecho a la informacion. La Direccion de Desarrollo Institucional y
Talento Humano le compete en materia de la funcion pablica municipal poner a
disposicion de las servidoras y servidores publicos, con periodicidad anual, una
ventana de consulta permanente tanto de los grupos ocupacionales y las categorias
genéricas y especificas o personales reconocidas en la carrera civil y profesional o
promocion horizontal como de las valoraciones y puntuaciones que se vayan
obteniendo en los distintos bloques de valoracion que integran el proceso de

evaluacion.
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Articulo 4. Definicién. - La carrera civil pablica y la clasificacion de puestos o
promocion horizontal, que difiere de la promocion vertical o de ascenso, consiste
en la progresion de grado o categoria del puesto o cargo publico y cambio de
categoria personal o categoria especifica, en los grupos ocupacionales, sin
necesidad de que el servidor publico cambie necesariamente de puesto de trabajo.
A estos efectos, adicional a los cambios en la naturaleza del puesto de trabajo, se
valorara la trayectoria y actuacion profesional del servidor publico, la calidad de los
trabajos realizados y servicios entregados, los conocimientos adquiridos y el
resultado de la evaluacion del desempefio, conforme a los principios de igualdad,

mérito, capacidad y aptitud.
Retribucién de las categorias personales
Articulo 16. Compensacion de la clasificacion.

1. El reconocimiento expreso de las distintas categorias personales alcanzadas
en el sistema de clasificacion de puestos conllevara la percepcion de la
variacion en la compensacion de la carrera, previsto en el articulo 5 de la
Ordenanza para la Administracion del Talento Humano y Escala de
Remuneraciones, exceptuandose la categoria de entrada en la que no se
devengaran derechos economicos adicionales o complementarios.

2. Las cuantias correspondientes a las distintas categorias personales y grupos
y subgrupos de titulacién, incluidos en la clasificacidn de las o los servidores
publicos municipales a los que se refiere el articulo 1 del presente
Reglamento, se fijara por la Ordenanza en los limites dispuestos por el

Ministerio de Relaciones Laborales.
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2.4 Categorias fundamentales
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Subsistema
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Fuente: Investigacidn bibliografica

Elaborado por: Carrillo,

M. (2018)
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Figura 3. Subordinacién de variables (variable independiente)
Fuente: Investigacién bibliografica
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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2.5. Definicion de categorias: Variable independiente

2.5.1. Gestién de talento humano

La gestion de talento humano constituye un pilar indispensable dentro de una
empresa, dado que esta permite el desarrollo de un proceso especifico para la
incorporacion de nuevo personal dentro de una organizacién, ademas, de regular el
funcionamiento, desempefio y fomentar el sentido de pertenencia de todos los
colaboradores que se desenvuelven en esta; a partir de aquello, Acosta & Carrillo
(2016) establecen que “este proceso es de alta importancia en el marco de un
sistema de gestidn integral, por cuanto es en el talento humano donde descansa

buena parte del éxito o el fracaso de una institucion” (p. 17).

Por otro lado, Vallejo (2016) asegura que la gestion del talento humano requiere
“reclutar, orientar, seleccionar, desarrollar, recompensar, auditar y dar seguimiento
a los individuos, ademas establecer una base de datos confiable para la toma de
decisiones, que la gente se sienta comprometida con la organizacién y sentido de
pertinencia, solo de esta forma se lograra la productividad, calidad y cumplimiento

de los objetivos organizativos” (p. 16).

Asi mismo, bajo la perspectiva de Alles (2015) “el término Gestion de Recursos
Humanos implica, segmentos del sistema de recursos humanos, conformados por
normas, politicas y procedimientos racionalmente enlazados entre si, que en

conjunto contribuyen a la consecucion de una meta en comun” (p. 53).

Bajo este contexto, la gestion del talento humano tiene como premisa buscar el
desarrollo e involucramiento del capital humano, elevando las competencias de
cada colaborador que trabaja en la empresa; permite ademas la comunicacion entre
los colaboradores y la organizacion involucrando la empresa con los diferentes
deseos y necesidades de cada uno de sus colaboradores con la finalidad de

apoyarlos, ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un desarrollo personal capaz de
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enriquecer la personalidad y motivacion de cada colaborador que se constituye en

el capital més valioso para las diferentes empresas u organizaciones.

En conclusion, resulta inexcusable tomar en cuenta que la gestion de talento
humano posee reglamentos, procesos, principios y medidas que se interrelacionan
entre si y permiten ademas el desarrollo de una empresa y también de sus

subordinados.

La administracién de recursos humanos constituye un escenario muy sensible para
la mentalidad predominante de las empresas. Dado que depende de las
contingencias y las situaciones en razon de diversos factores, como por ejemplo la
cultura que existe en cada una de las empresas, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, la actividad de la empresa, la
tecnologia que utiliza, los procesos internos, el estilo de administracion empleado

en fin un sinnimero de variable con igual importancia (Chiavenato, 2009).

Se puede argumentar que la administracion de talento humano es susceptible a
muchos aspectos multifactoriales dentro de un contexto especifico, esta dependera
mucho de las distintas situaciones y circunstancias en la cual se encuentre la

organizacion para la administracion y gestion de recursos humanos.

También es necesario establecer que la gestion de talento humano funciona como
una unidad operativa, pero es mas funcional y dinamica porque permite la seleccion,
reclutamiento, formacion, capacitacion, asistencia, comunicacion, entre otros

aspectos del personal.

Finalmente, es importante tomar en consideracion que dentro de la gestiéon de
talento humano se encuentran distintos procesos los cuales a su vez poseen
actividades y tareas especificas para la realizacion de un trabajo holistico e integral
dentro de las diferentes organizaciones; es por ello, que de acuerdo con Chiavenato
(2002) se identifican un total de seis procesos de gestion del talento humano entre

los cuales destacan:
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1) Admision de personas.

2) Aplicacion de personas.

3) Compensacion de las personas.
4) Desarrollo de personas.

5) Mantenimiento de personasy.

6) Evaluacion de personas.

2.5.2. Subsistema de aplicacion de personas

La aplicacion de personas se encuentra estructurado por la division de cargos y
salarios en donde se identifican aspectos que deben hacer los colaboradores de una
empresa, ademas podria mencionarse que dentro de este proceso se definen las
responsabilidades, actividades y requisitos que debe cumplir una persona dentro de
un puesto de trabajo especifico en una organizacién. Bajo estas consideraciones, un
disefio efectivo del cargo facilita en gran medida el funcionamiento normal de una
unidad para cumplir con sus deberes y obligaciones, mejorar en sus procesos, ser
mas eficientes y que las personas puedan llegar a un punto de motivacion y

crecimiento profesional.

De acuerdo con Chiavenato (2009) la aplicacion de personas constituye el segundo
proceso en la gestion del talento humano y lo define como “procesos utilizados para
disefiar las actividades que las personas realizardn en la empresa, orientar y
acompafar su desempefio. Incluyen el disefio de cargos y evaluacion del

desempetio” (p. 10).

Asi mismo, este autor menciona que el disefio del cargo incluye la especificacion
del contenido de cada puesto, las calificaciones del ocupante, las recompensas de
cada puesto para atender las necesidades tanto de los colaboradores como de la
empresa, constituyendo la forma como cada puesto esta estructurado vy

dimensionado.
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2.5.3. Disefio de puestos

Segun Chiavenato (2009) “el disefio de puestos (job design) especifica el contenido
de cada posicion, los métodos de trabajo y las relaciones con los demaés. Cada puesto
demanda ciertas capacidades de su ocupante para que lo desempefie bien, sin
embargo, estas varian de acuerdo al puesto, el nivel jerarquico y el area de

actuacion” (p. 204).

De igual manera, Torres & Jaramillo (2014) establecen al disefio de puestos como
“un proceso por el cual los administradores deciden las tareas laborales, las
responsabilidades y la autoridad de los diferentes puestos de la empresa u

organizacion” (p. 7).

Disefar un puesto, bajo la perspectiva de Chiavenato (2009), significa establecer

cuatro condiciones basicas:

1. El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debe desempefiar.

2. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempefiar.

3. Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es
decir, quién es su superior inmediato.

4. A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es
decir, quiénes son sus subordinados o las personas que dependen de él para
trabajar (p. 206).

Bajo estas consideraciones, es sustancial en la vida del colaborador el disefio de
puestos, debido a que desempefia un papel preponderante al identificar las
necesidades de los empleados y de la organizacion, a la vez, que le permite

identificar obstaculos en el sitio de trabajo que frustran dichas necesidades.
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2.5.3.1. Analisis de puestos

El analisis de puestos consiste en la obtencidn, evaluacion y organizacion de
informacion sobre los puestos de una empresa. Antes de estudiar cada puesto, los
responsables deben analizar la estructura de la organizacion, sus objetivos, su
caracteristica, su personal, procedimientos y los productos o servicios que ofrece la

empresa a la comunidad.

Mediante el andlisis de puestos se determinan los deberes y naturaleza de los
puestos y los tipos de perfiles, en término de capacidad y experiencia, que deben
ser contratadas para ocuparlos. Estos datos mas tarde seran utilizados para

desarrollar las descripciones de los puestos.

2.5.3.2. Descripcion de puestos

De acuerdo con Chiavenato (2002, p. 542) un puesto debe entenderse como una
unidad de la empresa, cuyo conjunto de deberes y responsabilidades lo distinguen
de los demas cargos. Los deberes y las responsabilidades de un cargo, que
corresponde al colaborador que lo desempefia, proporcionan los medios para que el

capital humano contribuya a la consecucion de los objetivos institucionales.
El autor en mencién también establece que la descripcion de puestos esta formada

por factores intrinsecos y extrinsecos, los cuales resuelven cuatro preguntas basicas

sobre el puesto:
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Figura 5. Descripcion de puestos
Fuente: Adaptado de Chiavenato, I. (2002) “Gestion del Talento Humano”
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

2.5.3.3. Tipos de descripcion de puestos

a) Descripcidn especifica

Para Gomez (1996) “la descripcion especifica posee la intencion de determinar el
flujo de trabajo. Es decir, haciendo énfasis en la eficacia, el control y la
planificacion del mismo” (p. 35). Por lo tanto, representa una recopilaciéon de
informacién, donde se describen las actividades y tareas especificas

correspondiente a los diferentes puestos de trabajo.

b) Descripcion genérica

La descripcion genérica, al igual que la anterior, determinan el flujo de trabajo, sin
embargo, son mas flexibles y lo planifican de forma maés difusa. Bajo estas
consideraciones, se podria decir que es una herramienta Util para empresas
horizontales, donde los colaboradores tienden a ser mas maduros y por lo tanto
cuentan con una mayor independencia. En definitiva, dentro de esta descripcion se
fundamentan tanto actividades como obligaciones de manera mas general (Gémez,
1996).
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Aspectos intrinsecos

Gomez (1996, p. 45) identifica cuatro elementos importantes que necesariamente

hay que tomar en consideracion dentro de la descripcion de puestos:

a)

b)

d)

“Informacion de identificacion: Corresponde a ubicarlo dentro de la
estructura dandole el nombre del cargo el cual debe ser claro y concreto.
Resumen del puesto de trabajo: Dentro de esta area se deben sintetizar las
responsabilidades generales y objetivos del puesto y rol dentro de la
estructura organizacional.

Cometidos y responsabilidades: se explica el qué, como y por qué se
deben de realizar determinadas actividades. Adicionalmente se enlistan las
responsabilidades méas importantes.

Estandares de desempefio: Se determina los estandares de desempefio
como calidad, tiempos, por medio de los cuales se evaluara al colaborador

en el puesto de trabajo”.

Aspectos extrinsecos

En relacion a este apartado, de acuerdo con Chiavenato (2002, p. 89) estas

caracteristicas constan de los conocimientos, técnicas, habilidades, competencias

necesarias para el puesto.

a)

b)

d)

“Requerimientos educacionales: Se refiere a la educacion formal minima
requerida para el puesto.

Experiencia: Define el tiempo de haber ocupado cargos donde se
realizaban actividades similares a las del puesto.

Requerimientos de conocimientos especificos: Son aquellos que no son
producto de la educacion formal, se los adquiere en la experiencia, y
capacitaciones dirigidas.

Requerimientos de personalidad: Son las cualidades y habilidades que un

individuo debe de tener y que son subjetivas e intangibles.
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e) Requerimientos de habilidad manual: Las cuales para algunos puestos
suelen ser muy importantes y pueden ser medidas a traves de pruebas.

f) Competencias laborales: es el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes verificables, que se aplican en el desempefio de una funcion

productiva”.

Plan de carrera

Bajo la perspectiva de Nieves (2010, p. 67) el plan de carrera puede ser definido
como una préactica que motiva al colaborador a permanecer en ella; cuando esta
practica se realiza de forma sistematica, se desarrolla la politica de promociones
como una realidad que permitira al colaborador iniciar un camino desde el puesto
inicial hacia otros de mayor jerarquia y, obviamente, de mayor responsabilidad.
Bajo estas caracteristicas, la planificacion y desarrollo de carrera se presenta como
una oportunidad para ganar el compromiso de los colaboradores al darles la

facilidad de tener una carrera satisfactoria y exitosa dentro de la organizacion.

Chiavenato (2002, p. 54) establecen ciertos objetivos dentro del plan de carrera,

mismos que son detallados a continuacion:

e Desarrollo efectivo de talento humano.

e Oportunidades de autoevaluacion.

e Satisfaccion de necesidades de desarrollo.
e Mejoramiento de desempefio.

e Lealtad y motivacion al colaborador.

Ruta de carrera

Segin Mondy (2010) la ruta de carrera es “Una linea flexible de movimiento

mediante el cual un colaborador se desplaza durante su vida laboral” (p. 228).
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El autor en mencion establece la siguiente clasificacion de las rutas de carrera:

+ Donde el colaborador avanza
- verticalmente hacia arriba en la empresa,
SUIERIERIFNEIERETIEERE  de un puesto especifico al siguiente

» Contiene tanto una secuencia vertical de

puestos como una serie de oportunidades
Ruta de carrera de red horizontales

« Se enfoca en revitalizar y encuentrar
nuevos desafiios, nuevas experiencias,

Ruta de carrera lateral nuevos conocimientos y desarrollo de

nuevas competencias en cargos pares.

Figura 6. Rutas de carrera
Fuente: Adaptado de Mondy (2010)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Actualmente, las organizaciones cuentan con un plan estratégico, el cual parte de
su mision y vision, la misma que se ve reflejada dentro de su cadena de valor siendo
una parte fundamental el talento humano y su desarrollo, por lo que en la actualidad
el disefio del cargo con todas sus especificaciones necesita contar con una ruta de

carrera profesional, lo que promueve un desarrollo global de la organizacion.
2.5.4 Carga laboral

La carga de trabajo constituye un conjunto de requerimientos psicofisicos a los que
se ve expuesto el colaborador a lo largo de su jornada de actividades o trabajo. En

este sentido, Sureda & Llorca (2014) establecen la siguiente clasificacion: carga

externa (presién de trabajo) y carga interna (tension de trabajo).
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Modifica el estado tanto fisico como
psicolégico del colaborador:

e Exigencias fisicas
Condiciones ambientales
Concepcion de puestos
Organizacion del trabajo
Factores psicosociales

—» a) Cargaexterna —»

Respuesta interna del colaborador al
—» b) Carga interna —»{ encontrarse expuesto a presion en el
trabajo.

Figura 7. Carga laboral
Fuente: Adaptado de Sureda & Llorca (2010)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

En consecuencia, la relacion entre las cargas externas e internas dependen de las
capacidades personales de los colaboradores, entre las cuales destacan las
siguientes: sexo, edad, experiencia, formacién, capacidades fisicas y mentales,

estado de salud, dimensiones corporales, la actitud, entre otras.

En cualquier trabajo necesariamente hay que poner en funcionamiento mecanismos
tanto fisicos como mentales, es decir, cuando la actividad es predominantemente
fisica, se habla de carga fisica de trabajo, pero si la actividad es de mayor esfuerzo

mental, se habla de carga mental (Betancur & Estrada, 2015).

2.5.4.1. Causas

2.5.4.1.1. Distribucion de cargas

Bajo este contexto, y dado que no todos los trabajos se parecen o requieren las
mismas cargas laborales, es necesario establecer qué tipo de actividades (fisicas o
mentales) se requieren para el cumplimiento del objeto social de la empresa,

entendida ésta como la unidad de produccion econdmica; asi, dadas las

especificidades de cada actividad, se establecen los planes de trabajo que mejor
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sirvan a la actividad y que mejor logren el alcance de los derechos de los

colaborados.

2.5.4.1.2. Distribucion de roles

Desde sus inicios, y hasta la actualidad, dentro de una empresa u organizacion, los
colaboradores ocupan posiciones profesionales concretas y forman parte de
diferentes grupos, a partir de los que se configura un entramado social, que atribuye
distintos requisitos de papeles o roles a los colaboradores.

Bajo estas consideraciones, estos roles pueden surgir a partir de un titulo, de la
descripcion de puestos de trabajo o simplemente con base a una consistente
conducta de los miembros. Asi pues, el rol ha sido conceptualizado como un
conjunto de patrones de comportamiento esperados y atribuidos a alguien que ocupa
una posicion determinada dentro de una unidad social. Esta posicion o puesto
especifico define a su vez las responsabilidad del colaborador a favor de la
organizacion (Anton & Martinez, 2013).

De acuerdo con Cansino (2015) el rol debe entenderse como “el conjunto de
conductas esperadas que se vinculan con una determinada posicion en el grupo de
trabajo” (p. 11), mientras que, para Shaw (2009) el rol constituye “el conjunto de
expectativas que comparten los miembros de un grupo en torno a la conducta de un

colaborador que ocupa una posicion dada en el mismo” (p. 15).
Con el objetivo de esquematizar el proceso de configuracion del rol de los

colaboradores dentro de las diferentes empresas u organizaciones, a continuacion,

se visualizan sus principales caracteristicas en la figura 8.
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Figura 8. Distribucion de roles
Fuente: Adaptado de Anton & Martinez (2013) “Andlisis de roles de trabajo en equipo: un enfoque

centrado en comportamientos”
Elaborado por: Carrillo, S. (2018)

Tal cual muestra la figura, correspondiente el proceso de construccion del rol, se
realiza con base a las expectativas, sin embargo, este también se encuentra sujeto a
la situacion en que se encuentra el colaborador. También resulta viable que, durante
este periodo de construccion, se muestren algunas limitaciones y distorsiones, sobre
las que hay que prestar especial atencion, por ejemplo, ambigliedad, sobrecarga y

conflicto del rol.
2.5.4.2. Clases
De acuerdo con Garcia & Del Hoyo (2016) se pueden identificar dos clases de carga

laboral: la primera constituye la carga fisica, es decir, cuando las actividades

desarrolladas son predominantemente fisicas; mientras que la segunda, constituye
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la carga mental en donde las actividades que son ejecutadas demanda mayor

esfuerzo intelectual, es decir trabajo mental.

Bajo estas consideraciones, la carga de trabajo, tanto fisica como mental, pueden
ser consideradas por tanto como un peligro o factor de riesgo presente en todas las
actividades laborales y en cualquier tipo de organizacién. Dicha carga se encuentra

asociada directamente por la relacion que se produce entre:

e Las exigencias del trabajo (que incluyen las exigencias de la tarea y las
condiciones en que se realiza)

e Las caracteristicas del colaborador que ejecuta la tarea, siendo estas
caracteristicas las que determinan el grado de movilizacion de las facultades
psicofisicas del colaborador, el esfuerzo que debe realizar para llevar a cabo
la tarea (Garcia & Del Hoyo, 2016, p. 5).

Con estas consideraciones, a continuacion, dentro de la figura 9, se muestra de

forma visual la relacién que se produce para la aparicion de la carga laboral.

Exigencias del trabajo

A

> Carga laboral

Y

Caracteristicas del
individuo

Figura 9. Carga laboral
Fuente: Adaptado de Garcia & Del Hoyo (2016) “La carga mental de trabajo”
Elaborado por: Carrillo, S. (2018)

2.5.4.2.1. Fisica

La carga fisica se muestra ante posturas mantenidas por un periodo de tiempo
extenso o realizadas de forma inadecuada, movimientos repetidos y presiones
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ubicadas sobre segmentos corporales especificos. La incidencia de la carga fisica
como una de las causas de trastorno musculo esqueléticos en colaboradores se
encuentra de forma frecuente asociada a la interaccion inadecuada de la persona
con los medios de trabajo, debido a la configuracién disergonémica del puesto de
trabajo y a los habitos posturales poco saludables (Blanco, Castroman, Chacén,
Hernandez, & Ferrer, 2014).

De acuerdo con Ruiz & Dona (2017) la carga fisica es descrita como “el conjunto
de requerimientos fisicos a los que estad sometido el colaborador durante la jornada
laboral, englobando tanto las posturas estaticas adoptadas durante el trabajo, los
movimientos realizados, la aplicacion de fuerzas, la manipulacion de cargas a los

desplazamientos” (p. 11).

2.5.4.2.2. Mental

Bajo la perspectiva de Rubio (2013), la exigencia mental puede ser definida como
“las solicitaciones de tipo mental y psiquico, es decir, de tratamiento de informacion
necesarias para la elaboracion de un trabajo. La carga evidentemente se encuentra

dada por la capacidad de la persona o individuo” (p. 581).

Por otro lado, Ceballos, Valenzuela, & Paravic (2014) establecen que la carga
mental corresponde “al nivel de recursos atencionales necesarios para equilibrar los
criterios de ejecucion objetivos y subjetivos, que son modificados por las demandas

de la tarea, el soporte externo y la experiencia” (p. 274).

De acuerdo a lo expuesto por Rubio (2013) los factores que determinan la exigencia

mental de una tarea pueden ser clasificados de la siguiente manera:

1. El contenido de trabajo, percepcion y tratamiento de la informacion.
2. Las condiciones ambientales y la configuracion geométrica del puesto de
trabajo.

3. Los factores psicosociales y de la organizacion del trabajo (p. 54).
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Finalmente, para Gonzélez & Gutiérrez (2013) “la carga de trabajo mental posee
efectos fisiologicos, psicologicos y conductuales a largo, mediano y corto plazo,
que afectan el desempefio de los individuos, constituyéndose los de mayor impacto

los siguientes: ansiedad, cambios de humor y activacion” (p. 261).

2.5.4.2.3. Psicosocial

Segun Cafiada (2009) basado en la propia concepcion de la salud, el bienestar
definido y buscado no es solo fisico, sino también psiquico y social. El colaborador,
COmo persona que es, se crea necesidades, expectativas, aspiraciones, etc., que van

a condicionar su comportamiento en el trabajo.

En la interaccion entre el colaborador o persona y las caracteristicas del entorno
socio-técnico laboral se desarrolla el concepto de factores de riesgo psico-social
(OIT) que acaban por afectar al resultado y eficiencia de los sistemas de trabajo.
Los resultados negativos de esta interaccion colaborador-persona y entorno
psicosocial laboral pueden ser el estrés (laboral) y, en el ambito de la organizacion
0 empresa, una serie de repercusiones en su absentismo, productividad,

siniestralidad, conflictos (Universidad Complutense Madrid, 2014).

Indicadores de la existencia de riesgos relacionados con la cargay organizacion

del trabajo

Un factor de riesgo laboral se asocia a un aumento de la probabilidad de que ocurra
un dafio en el trabajo. Un indicador de riesgo es un signo precoz de la presencia del
dafio laboral, siendo importante establecer las diferencias entre un riesgo y un dafio,

pues su relacion es probabilistica (Cafiada, 2009).

Algunas de las anomalias o sintomas relacionados con la organizacion y la carga de

trabajo se las puede resumir en los siguientes puntos:
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Absentismo

Produccion escasa y de mala
Desde el punto de calidad

— vista — Siniestralidad
organizacional Averia

Conflictos internos
Violencia

e Deterioro de la calidad como
en la cantidad.

Desde el punto de e Causan repercusiones fisicas y
—» vistade lacarga ¥ mentales.
de trabajo e Estado de salud afectado, dolor
de tipo fisico o misculo
esquelético

Figura 10. Indicador de riesgo laboral
Fuente: Adaptado de Ceballos et al. (2014)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

2.5.4.3. Efectos

2.5.4.3.1. Rotacion del personal

La rotacion de personal o turnover constituye el flujo de entrada y salida de
colaboradores en las organizaciones. De forma general, puede ser expresado a
través de una relacion porcentual entre las admisiones, retiros y el promedio de
colaboradores que pertenecen a la empresa durante un cierto periodo de tiempo. En
la mayoria de los casos, la rotacidn se expresa en indices mensuales o anuales con
el objetivo de efectuar comparaciones, elaborar diagnosticos o establecer

predicciones (Delgado, Lopez, & Moreno, 2017).

De acuerdo a Loyola Rojas (2014), dentro de la rotacién laboral, se identifican dos
sub-tipos de rotacion: la primera constituye la rotacion voluntaria, en donde los
individuos deciden renunciar a la empresa u organizacion por diferentes razones;
mientras que la segunda, se trata de la rotacion involuntaria, en la cual se encuentran

inmersos los grupos de individuos que son despedidos por la organizacion.

Paez & Raza (2014) expresan que “la rotacion de personal representa el grado de

movilidad interna de los colaboradores, esta movilidad puede ser evitable o
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inevitable; saludable o no saludable para una institucion” (p. 4). Bajo este contexto,

a continuacion, dentro de la siguiente tabla, se estable las causas de la rotacion del

personal:
Tabla 1. Causas de la rotacion del personal
Causas Descripcion
Insatisfaccion laboral
» Falta de identificacion del colaborador con los objetivos de
Rotacion
_ la empresa
evitable y
Inadecuada seleccion del personal
Falta de movilidad interna
Accidentes laborales (lesiones parciales 0 permanentes)
Rotacion Enfermedades cronicas
inevitable Muerte del colaborador
Jubilacion del colaborador
Rotacion Ascensos
saludable Promociones

Fuente: Adaptado de Paez & Raza (2014) “Disminucidén de los indices de rotacion de personal
mediante la aplicacién de un plan de salario emocional”
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Finalmente, se puede decir que todo cambio que se produzca dentro de la
organizacion ya sea por salidas o cambios internos se los debe manejar como una
posibilidad de buscar talentos diferentes que contribuyan con el mejoramiento de la
organizacion dado que el recurso humano constituye el motor que impulsa el
desarrollo de cada una de las empresas, sin embargo, la rotacion puede ser vista
desde dos perspectivas: una alta tasa de rotacion en las empresas tiene como
resultado altos costos de reclutamiento, seleccidn y entrenamiento; mientras que
también, crea una oportunidad para que el recurso humano existente sea
reemplazado por colaboradores capacitados, responsables y con un nivel alto de
rendimiento con ideas nuevas que beneficien al desempefio de la organizacion
(Cérdenas & Meza, 2011).
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Con estas consideraciones, la rotacion de personal es un porcentaje de
colaboradores que por diversas causas tienen que abandonar su trabajo de forma
permanente aun cuando exista un contrato vigente y la necesite de sus servicios,
esta situacion origina la contratacion de nuevos colaboradores para que cumplan las

funciones de los puestos que se encuentra vacantes

2.5.4.3.2. Insatisfaccion Laboral

Segun Granda (2013), la insatisfaccion laboral puede ser definida como “el grado
de malestar que experimentan los colaboradores con motivo de su trabajo.
Generalmente, son ciertos factores propios del trabajo o0 a su vez psico-sociales los
que ayudan su aparicion, aunque las caracteristicas individuales tienen gran

influencia” (p. 118).

Cuando se produce una insatisfaccion en el trabajo a nivel psicosocial se establecen
ciertos inconvenientes, tanto en la salud fisica como en la mental, actitudes que
sirven como vias de escape que repercuten a nivel personal y empresarial al afectar

directamente las diferentes actividades productivas de las empresas (Garcia, 2017).

Por otro lado, la insatisfaccion del personal puede estar asociada con un sinfin de
elementos, como por ejemplo: las bajas remuneraciones, la excesiva carga laboral,
un proceso de seleccidon deficiente, la mala imagen de la organizacion, una excesiva
oferta laboral en el mercado en la que la organizacion se encuentra inmiscuida,
factores que en determinado momento pueden ser motivadores para que los
colaboradores no solamente cambien su actitud hacia el trabajo, sino que inclusive

podria desencadenar en el abandono de sus puestos de trabajo (Paez, 2014).

La insatisfaccion laboral no Gnicamente afecta con frecuencia a la salud en general
del colaborador, sino que tambiéen incide en la seguridad en el trabajo, dado que
dicha insatisfaccion guarda una gran relacién con las condiciones propias del puesto
de trabajo. Bajo este contexto la insatisfaccion laboral resulta de gran interés, ya

que en términos generales muestra el resultado final de la vida dentro de la
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organizacion, pues en ella, se puede observar conductas propias del ambiente
laboral, por ejemplo: adaptacion a la empresa y, por ende, al puesto, absentismo y
rotacion, ademas de la edad del colaborador y su género (Mansilla, Garcia, Gamero,
& Congosto, 2012).

2.5.4.4. Método de Prevencion

2.5.4.4.1. Planificacion de personal

La planificacion de recursos humanos favorece de forma significativa al proceso de
direccion estratégica, dado que aporta los medios para conseguir los resultados
esperados del proceso de planificacion. Las demandas y necesidades de recursos
humanos provienen de la planeacidn operativa y estratégica y, posteriormente, son
cotejadas con las necesidades existentes; para ello, se disefian programas de

reclutamiento, capacitacion y reasignacion (Mendoza, Lopez, & Salas, 2016).

De igual manera, la planificacion de recursos humanos toma en consideracion la
aplicacion del proceso elemental de planificacion de necesidades de recursos
humanos de una empresa, es decir, que todo plan de recursos humanos, para que
resulte eficaz, debe fundamentarse en los métodos operativos a largo plazo de la
empresa. Su consecucion en gran medida va a depender del grado en el que el area
de R.R.H.H. pueda integrar la planificacion efectiva del personal en el proceso de

planificacién general de la organizacion (Mendoza et al., 2016).

La planificacion estratégica de recursos humanos, segin Gonzélez (2015), es
definida como “la determinacion de excedente o déficit de personal y la
consiguiente aplicacion de un programa de R.R.H.H. para responder a los mismos,

segun sea el escenario de auge o declinacion del mercado o actividad de la empresa”
(p. 81).

Por otro lado, ciertos autores entre los cuales destaca Gonzalez (2015) hacen

referencia a la planificacion estratégica de recursos humanos como, disponer de los
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colaboradores apropiados en los puestos correctos con las habilidades suficientes y

en los momentos correctos o indicados.

Bajo estas consideraciones, la planeacion de recursos humanos eficaz ayuda en gran
medida a reducir la rotacion de personal dentro de las organizaciones al tener

colaboradores informados sobre las oportunidades de carrera dentro de la empresa.

2.5.4.4.2. Analisis de capacidad instalada

Se estipula como el procedimiento que valla el potencial de produccién o volumen
maximo de produccion o de servicios que un area en particular puede lograr durante
un periodo de tiempo determinado (anual, mensual, semanal o por jornada de
trabajo) (Torres & Jaramillo, 2014, p. 50).

Se considera para el analisis la siguiente informacion: proceso o procedimiento,
actividades y tareas, numero de colaboradores que integran el area, y tiempos de

ejecucion.

Definicion de categorias: Variable dependiente

2.5.5. Seguridad y salud ocupacional

La salud ocupacional representa el conjunto de acciones dirigidas a preservar,
mejorar y restaurar la salud de las personas en su vida de trabajo individual y
colectivo; ademas, es la relaciéon salud-trabajo, en donde existen los factores de
riesgos, mismos que son agentes productores de enfermedades profesionales o
accidentes de trabajo (Garcia 2014).

Segun Molano & Arévalo (2013), la seguridad y salud en el trabajo tiene por objeto
“mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en el
trabajo, que conlleva la promocién y el mantenimiento del bienestar fisico, mental

y social de los colaboradores en todas las ocupaciones” (p. 24).
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La Organizacion Mundial de la Salud define a la salud ocupacional como la
actividad multidisciplinaria dirigida a originar y resguardar la salud de los
colaboradores a través de la prevencion y el control de enfermedades y accidentes
y la eliminacion de los integrantes y condiciones que ponen en peligro la salud y
seguridad en el trabajo (Nieto, 2015).

Por otra parte, la salud ocupacional es una ciencia multidisciplinaria que tiene como
propdsito promover y mantener un nivel elevado del bienestar fisico, mental y
social de los empleados en sus areas de trabajo. Ademas, desea prevenir el dafio por
sus condiciones de trabajo y protegerlos en su empleo por los riesgos que enfrenta

al manipular distintos materiales.

Tabla 2. El trabajo y la salud

Campo general de | Accidente de Enfermedad .
o) . . Disconfort

prevencion trabajo profesional

Amblentq y Seguridad Higiene industrial | Ergonomia

entorno fisico
(;o_ndlcmnes Medicina de trabajo

Hombre fisicas

Mujer Condiciones Psicologia aplicada, motivacion,
psiquicas formacion y adiestramiento

Fuente: Adaptado de Cafiada (2009) “Seguridad y salud en el trabajo”
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

El trabajo

El trabajo se puede definir como “toda actividad social organizada que, a traves de
la combinacion de recursos de naturaleza diversa (medios humanos, materiales,
energia, tecnologia, organizacion), permite alcanzar unos objetivos y satisfacer
unas necesidades” (Cafiada, 2009, p. 56).

Factores de riesgo laboral

Los principales factores de riesgo laboral son los siguientes (Ceballos et al., 2014,
p. 272):
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e Factores o condiciones de seguridad.

e Factores de origen fisico, quimico o biolégico, o condiciones medio-
ambientales.

e Factores derivados de las caracteristicas del trabajo.

e Factores derivados de la operacion de trabajo.

2.5.6. Enfermedad profesional

De acuerdo al Instituto de Seguridad Social (IESS) (2014), la enfermedad
profesional “es aquella que es causada, de manera directa, por el ejercicio del
trabajo que realice una persona y que le produzca incapacidad o muerte. Para ser
considerada como enfermedad, debe existir una relacion causal entre el quehacer

laboral y la patologia que provoca la invalidez o la muerte” (p. 3).

Segun el IESS (2016), en el Capitulo Il del acuerdo a la Resolucion 513, las
enfermedades profesionales: “son afecciones cronicas, causadas de una manera
directa por el ejercicio de la profesion u ocupacion que realiza el colaborado y como
resultado de la exposicion a factores de riesgo, que producen o no incapacidad
laboral” (p.10).

Por otro lado, la Secretaria de Salud Laboral (UGT-Madrid) (2015) define a la
enfermedad profesional como “un dafio para la salud de los colaboradores/as que
se genera por la interaccion de éstos con el ambiente laboral cuando el colaborador

ejecuta su trabajo en condiciones inadecuadas” (p. 17).

Finalmente, para establecer el origen de una enfermedad como laboral se necesitan
por lo menos cuatro factores, los mismos que segun el Ministerio de la Proteccion

Social (2004) son los siguientes:
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Tabla 3. Origen de una enfermedad laboral

a) Presencia
de un agente
causal

Agentes quimicos

Origen: Sustancias y productos

Sélidos: Polvos / humos.

Liquidos: Nieblas / aerosoles.
Gaseosos: Gases / vapores.

Lesiones que provocan: Enfermedades
del aparato respiratorio, dermatosis, etc.

Agentes bioldgicos

Origen: contacto con animales y seres
infectados o portadores

Virus.

Bacterias.

Protozoos.

Hongos.

Lesiones que provocan: Hidrofobia,
carbunco, hepatitis, leptospirosis.

Agentes fisicos
(carga de trabajo)

Origen:  ritmos de trabajo vy
organizacion/mando inadecuados
Trabajos en cadena.

Atencion al publico.

Repetitividad.

Esfuerzo fisico.

Tipo de movimiento.

Posturas de trabajo.

Lesiones que provocan: Insatisfaccion,
fatiga, lumbalgias, etc.

Agentes
psicosociales

Origen: calidad de relaciones humanas,
division y organizacion del trabajo.
Trabajo en equipo.

Informacion sobre objetivos.

Pausas, descansos y turnos.

Entorno laboral.

Condiciones de organizacion.
Capacidades, necesidades y cultura de la
persona.

Consideraciones personales fuera del
trabajo.

Lesiones que provocan: insatisfaccion,
depresiones, estrés, etc.

b) Demostrar la exposicion durante un tiempo suficiente del colaborador al

agente nocivo.

c) Presencia de un cuadro patolégico congruente con los efectos del agente
nocivo sobre la salud.

d) Relacion de causalidad, deben existir pruebas de orden clinico, patologico,
experimental o epidemiol6gico, consideradas aisladas o concurrentes, que
permitan establecer una asociacion causa/efecto, entre la patologia definida y la
presencia en el trabajo de los agentes o condiciones sefialadas.

Fuente: Adaptado del Ministerio de la Proteccion Social (2004)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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2.5.7. Desgaste profesional

El Sindrome de Desgaste Profesional (SDP) constituye una respuesta al estrés
laboral crénico que surge cuando las estrategias de afrontamiento que usualmente
emplea el colaborador para manejar los estresores laborales fallan. Bajo estas
caracteristicas Morin (2014) define al desgaste profesional como “un sindrome de
agotamiento emocional, endurecimiento emocional y baja realizacion personal en
el trabajo que puede desarrollarse en aquellos colaboradores que trabajan con
personas en cualquier tipo de actividad” (p. 7).

Por otro lado, Alvarez & Prieto (2013) establecen que el sindrome de desgaste
profesional representa un estado de frustracién o fatiga generado por una falta de
recompensa esperada, tras un esfuerzo dedicado al trabajo o, a su vez, un proyecto
de vida, precedido de una fase de falta de motivacién, produccién e ineficacia,
constituyendo una de las principales causas de deterioro de las condiciones

laborales.

Finalmente, Marsollier (2017) establece que “durante el desarrollo del proceso que
conduce al desgaste profesional se van combinando diferentes variables de tipo
personal, social y empresarial que, a su vez, implican connotaciones negativas a

nivel laboral, individual y grupal” (p. 81).

Sobrecarga
Demandas emocionales g p

" . <t Demandas laborales — — Agotamiento —>1 Rendimiento
Conflictos de trabajo
Familia [ [
Autonomia v v v

Posibilidades de
desarrollo
Apoyo social

A

Recursos laborales — —| Desimplificacion —»  Conductas extra rol

Figura 11. Desgaste profesional
Fuente: Adaptado de Carvajal, R. (2010)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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2.5.8. Burnout

De acuerdo a Saborio & Hidalgo (2015) en el afio 2000 la Organizacion Mundial
de la Salud defini6 al burnout como: “factor de riesgo laboral por su capacidad para

afectar la calidad de vida, salud mental e incluso hasta poner en riesgo la vida” (p.
2).

Segun Silva & Portalanza (2015) el burnout es: “un padecimiento que se produce
como respuesta a presiones prolongadas que una persona sufre ante factores

estresantes emocionales e interpersonales relacionados con el trabajo” (p. 1).

Por su parte, Diaz & Gomez (2016) establecen al burnout como “un sindrome
psicoldgico de agotamiento emocional-agotamiento de los propios recursos
emocionales y la presencia de sentimientos de estar muy agotado emocional y
psicologicamente” (p. 114). Bajo este contexto, el burnout constituye el resultado
de una respuesta prolongada de los individuos a los estresores interpersonales
crénicos en el trabajo, es decir, el ambiente social en donde desarrollan sus

actividades.

2.5.8.1. Caracteristicas

2.5.8.1.1. Origen

En el aspecto psico laboral este término aparecio en 1960 en el primer caso
reportado con sindrome de desgaste profesional en la novela de Graham Greens,
que relata la historia de un arquitecto atormentado psicoldgicamente (Saborio &
Hidalgo, 2015).

En 1969, Juéarez, ldrovo, Camacho, & Placencia (2014) citaron a Bradley HBS
quien definié que “staff burnout” era el riesgo en personal de un programa
comunitario para tratar adolescentes delincuentes. A pesar de todo eso es a
Freundenberg a quien se le atribuyd el descubrimiento, pues es quien se dio cuenta

de un sindrome que le aquejaba a €l y a sus compafieros después de atender a
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victimas de adicciones, mismo que lo defini6 de la siguiente manera: estado de
deterioro de energia, pérdida de motivacion y de compromiso, acompafiado de una

amplia gama de sintomas fisicos y mentales.

A partir de 1976, Maslach investigd mas el tema y brindd un concepto operativo y
multidimensional y cred un instrumento para medirlo. De ahi numerosos
investigadores citan la siguiente definicién: “Burnout es un sindrome de
agotamiento emocional, despersonalizacién y reducida realizacion personal que

puede ocurrir entre individuos cuyo objeto de trabajo son otras personas” (p. 57).

2.5.8.1.2. Dimensiones

Bajo la perspectiva de Martinez (2010), se identifican tres dimensiones del
sindrome de Burnout: 1) Agotamiento emocional, 2) Despersonalizacion
experimentada por el colaborador y 3) Dificultad para la realizacion personal en el
trabajo, a continuacion en los siguientes apartados se detalla cada uno de ellos (p.
34).

El agotamiento emocional se refiere a la
pérdida gradual de la energiay a la fatiga,
ademas del sentimiento de procacidad y
desarraigo al sentir una sensacion de
ineficacia y falta de logros personales y
profesionales.

» Agotamiento emocional »

La desesperacion se refiere a una forma
de afrontamiento que protege al
colaborador de la  desilusion y
agotamiento, es decir, es la implicacion de
actitudes y sentimientos negativos sobre
los clientes.

Despersonalizacion
experimentada por el
colaborador

A 4
A 4

Se refieren a respuestas negativas hacia si
mismo y hacia las actividades que realizan
habitualmente; es la falta de confianza
acompafiada  de  sensaciones de
insuficiencia en  sus  habilidades
productivas.

Dificultad para la
realizacion personal en el
trabajo

A 4
A 4

Figura 12. Dimensiones del sindrome del burnout
Fuente: Adaptado de Martinez (2010)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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2.5.8.1.2.1. Agotamiento emocional

El agotamiento emocional se refiere a la pérdida gradual de la energia y a la fatiga,
ademas del sentimiento de procacidad y desarraigo al sentir una sensacion de
ineficacia y falta de logros personales y profesionales. Esta dimension es el
principal componente de estrés y se refiere a sentimientos de exigencia total y al
vacio de recursos fisicos y emocionales, los mismos que hacen que los
colaboradores se sientan agotados y con baja energia para enfrentar otro dia o
problemas (Diaz & Gémez, 2016).

2.5.8.1.2.2. Despersonalizacion experimentada por el colaborador

La desesperacion se refiere a una forma de afrontamiento que protege al
colaborador de la desilusion y agotamiento, es decir, es la implicacion de actitudes
y sentimientos negativos sobre los pacientes o clientes, manifestados especialmente
por irritabilidad y respuestas impersonales hacia las personas que prestan sus
servicios. Las causas principales que generan esta dimension son el desapego,
derivandose a la pérdida de idealismo, lo que no Unicamente lleva a la creacién de
maneras de contender, sino a la reduccion de la cantidad de trabajo (Diaz & Gomez,
2016).

2.5.8.1.2.3. Dificultad para la realizacion personal en el trabajo

Se refieren a respuestas negativas hacia si mismo y hacia las actividades que
realizan habitualmente; es la falta de confianza acompariada de sensaciones de
insuficiencia en sus habilidades productivas. Este sentimiento va relacionado con
la falta de apoyo social y de oportunidades para desarrollarse competitivamente en
su rama, llegando a consideraciones negativas de si mismo y del entorno en el cual

se desenvuelve (Diaz & Gomez, 2016).
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2.5.8.1.3. Sintomas

En relacion a la sintomatologia del sindrome de Burnout, de acuerdo a la literatura
consultada se destacan los siguientes sintomas: psicoldgicos, comportamentales y
fisicos.

Fatiga emocional, la persona que padece
burnout siente por lo general un malestar
> Psicoldgicos » y estrés imperecedero. La ansiedad que se
siente.  va  relacionada  con la
hipersensibilidad

Cambio comportamental, ausencia y el

sentimiento de regresar a casa lo mas
Comportamentales pronto, ademdas de condicion suicida y
vulnerabilidad de juegos de azar

peligrosas

A 4
A 4

Fatiga fisica, intensa y crénica

Fuertes migrafias, dolores abdominales y
estomacales.

Rigidez muscular, crisis de angustia con
el aumento de las palpitaciones, pérdida
de apetito, nduseas y mareos

A 4
A 4

Fisicos

Figura 13. Sintomas del sindrome de burnout
Fuente: Adaptado de Farias (2016)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

2.5.8.1.3.1. Psicoldgicos

La primera manifestacion de desgaste profesional en el plano psicolégico, es
evidentemente una intensa fatiga emocional. La persona que padece burnout siente
por lo general un malestar y estrés imperecedero. La ansiedad que se siente va
relacionada con la hipersensibilidad (estar felices en un momento dado y mas tarde
un mar de lagrimas). Por lo general le invade un sentimiento de fracaso e
impotencia, ademas el desanimo le hace incapaz de enfrentarse a situaciones

problematicas (Farias, 2016).
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2.5.8.1.3.2. Sintomas comportamentales

Es complicado detectar los sintomas psicoldgicos de las personas que padecen
burnout sin embargo es mas facil detectar sefiales de desgasto profesional como el
cambio de comportamiento. Por ejemplo, la persona solia estar motivada y feliz en
su sitio de trabajo, pero ahora muestra aversion al trabajo que significa ausencia y
el sentimiento de regresar a casa lo mas pronto, ademas de condicién suicida y

vulnerabilidad de juegos de azar peligrosas (Farias, 2016).

2.5.8.1.3.3. Sintomas fisicos

El desgaste profesional genera un gran numero de problemas fisicos. EI primer
sintoma es una fatiga fisica, intensa y cronica. Las personas con burnout sufren
fuertes migrafias, dolores abdominales y estomacales. Ademas, puede ocasionar
rigidez muscular, crisis de angustia con el aumento de las palpitaciones,

hipertension e hiperventilacion, perdida de apetito, nduseas y mareos (Farias, 2016).

2.5.8.1.3.4. Sintomas defensivos

Los sintomas defensivos hacen referencia a la negacion de las emociones, la

atencion selectiva, la ironia, la racionalizacion, y el desplazamiento de afectos.

2.5.8.2. Causas

De igual forma, en relacién a las causas que originan el sindrome de Burnout se

destacan aquellas de tipo organizacional, personal y psicosocial.

Los signos surgen de la necesidad de los sujetos con "burnout” para aceptar sus
sentimientos. La negacion de sus emociones es un mecanismo con el que el sujeto
trata de defenderse contra una necesidad que le es desagradable. La supresion

consciente de informacién, el desplazamiento de sentimientos hacia otras
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situaciones o cosas, la atencion selectiva y la intelectualizacion, son otras formas

de evitar la experiencia negativa.

Las actividades laborales es el primer
agente de riesgo debido a que vincula al
colaborador con los clientes

a) Fase de estrés

b) Fase de agotamiento

c) Fase de agotamiento defensivo.

A 4
A 4

Organizacional

Si existen problemas en el hogar,

préstamos impagables, desempleo, cargas
familiares imposibles de enfrentar, denota
Personales - - iy .
que el sujeto caiga en preocupacion, estrés
y en varias ocasiones pérdida del suefio;
lo que provoca burnout

A 4
A 4

Si la personalidad del colaborador es la
busqueda de éxito, y la organizacién no
cumple con esas expectativas, eso
ocasiona que él sienta que no reconocen
su esfuerzo, lo que produciria
agotamiento emocional.

Psicosocial >

A4

Figura 14. Causas del sindrome de Burnout
Fuente: Adaptado de Pinto (2014)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

2.5.8.2.1. Organizacionales

Las actividades laborales es el primer agente de riesgo debido a que vincula al
colaborador con los clientes, como parte de la naturaleza del trabajo. Sin embargo,
eso no significa que pueda estar presente en otros tipos de labores, pero se presenta
con mayor regularidad en: doctores, psic6logos, maestros, asesores, vendedores,
entre otros. Suele caracterizarse por horarios intensivos de trabajo, niveles
superiores de exigencia, donde estos factores se han convertido en un habito

generalmente inconsciente.

Este proceso se distingue en 3 fases: a) Fase de estrés (demanda laboral vs recursos
del colaborador); b) Fase de agotamiento (tension, ansiedad y fatiga); ¢) Fase de
agotamiento defensivo (cambios en la conducta del colaborador). (Bogarin, Maria

Romelia; Valle, Rocio Mabeline; Suarez, Marina; Lopez, 2017).
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2.5.8.2.2. Personales

El aspecto personal es otra de las causales para que se genere burnout. Si existen
problemas en el hogar, préstamos impagables, desempleo, cargas familiares
imposibles de enfrentar, denota que el sujeto caiga en preocupacion, estrés y en
varias ocasiones pérdida del suefio; lo que provoca burnout, al considerar imposible

enfrentar las situaciones y resolver los problemas en su hogar.

2.5.8.2.3. Psicosociales

En el aspecto psicosocial por su parte se considera la interaccion entre las
caracteristicas personales y organizacionales, es decir la influencia entre rasgos de
personalidad y condiciones laborales donde realiza comunmente sus actividades el

colaborador.

Si la personalidad del colaborador es la bdsqueda de éxito, y la organizacion no
cumple con esas expectativas, eso ocasiona que él sienta que no reconocen su
esfuerzo, lo que produciria agotamiento emocional, haciendo que vuelva hacer las
cosas nuevamente, despersonalizacion y finalmente la baja realizacion personal.
Por otra parte, si la personalidad del colaborador es mantenerse estable y la
demanda del trabajo es sobre exigente, estresante y sin motivacion personal, las

consecuencias serian el sindrome de burnout (Pinto, 2014).

2.5.8.2.4. Variables sociales extra- laborales

Las variables sociales estra-laborales son aquellas vinculadas a las relaciones con
familiares y/o amigos. Los estudios del Burnout hacen hincapié en la importancia

del apoyo de estas fuentes, ya que le permiten al sujeto sentirse querido, valorado y
cuidado (Mendoza et al., 2016).
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2.5.8.3. Métodos de prevencion

Resulta importante resaltar que el sindrome del Burnout provoca enormes pérdidas
a nivel individual y también a nivel organizacional. En relacion a la primera, los
colaboradores que padecen este sindrome presentan niveles altos de frustracion por
no poder desarrollar de forma adecuada su trabajo, mientras que la segunda, a nivel
organizacional los colaboradores sienten limitadas sus capacidades para el
desarrollo eficiente de su trabajo, dado que sufren un agotamiento emocional
generado directamente por la sobrecarga de trabajo durante su labor diaria haciendo

que su productividad también se vea afectada (Dominguez, 2015).

Asi mismo, el autor previamente citado destaca ciertas actuaciones para prevenir la

aparicion del sindrome de Burnout, tales como:

e Tener capacidad personal para poder cambiar las expectativas y
preferencias personales.

e Proveer a los colaboradores de los recursos y estrategias necesarias para
afrontar los aspectos negativos del sindrome.

¢ Reducir en lamedida de lo posible aquellas responsabilidades laborales que
en determinado momento pudiera provocar una sobrecarga en los

diferentes colaboradores (p. 51).
Bajo estas caracteristicas, a continuacion, dentro de la siguiente tabla se establecen

ciertas estrategias de intervencion para aquellos colaboradores que padecen el

sindrome de Burnout:
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Tabla 4. Estrategias de afrontamiento
Ejercicio fisico moderado

Técnicas de relajacion

Reestructuracion cognitiva

Control y eliminacién de pensamientos negativos
Exposicion progresiva y gradual a estimulos
estresantes

Aumento de asertividad

Conductuales | Dindmicas habilidades sociales

Actividades ludicas

Asignacion de tareas competentes a cada uno de
los puestos

Comunicacion a todos los niveles

Relaciones interdisciplinarias

Condiciones ambientales

Fomentar el compafierismo

Estrategias de intervencion | Separar &mbitos (laboral, social y familiar) y
social destinar el tiempo necesario a cada uno de estas

actividades

Fuente: Adaptado de Dominguez (2015) “Burnout, estrategias de afrontamiento y prevencion en

trabajadores sociales”
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Fisiologicas

Estrategias
orientadas a | Cognitivas
nivel

individual

Estrategias orientadas a la
organizacion

2.5.8.4. Medicion

2.5.8.4.1. Instrumentos de valoracién

2.5.8.4.1.1. Inventario Burnout de Maslach

Este instrumento para medir el sindrome de burnout consta de 22 items, en una
escala de Likert, que va desde Nunca y Todos los dias, valorados de 0 a 6. En este
inventario se recoge informacion acerca de afirmaciones sobre pensamientos,
sentimientos, emociones y conducta. Las puntuaciones de los sujetos son
clasificadas a través de un sistema de percentiles para cada escala. Este inventario
ha sido aplicado a educadores, profesionales, con alta confiabilidad y validez. Esta
escala se subdivide en 3 dimensiones: agotamiento emocional (9 items),
despersonalizacion (5 items), reducida realizacion personal (8 items) (Rodriguez,
2015).
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Tabla 5. Inventario Burnout de Maslach

Burnout bajo | Burnout Burnout Burnout
moderado importante Severo
Puntuacion 5-55 55 - 6.0 6.0 - 7.0 Mas de 7

Fuente: Maslach y Jackson (1986)

2.5.8.4.1.2. Staff Burnout Scale

Sugiere una escala constituida a través de 30 items generados a partir de estudios
realizados por Maslach y Jackson. La escala mide aspectos cognitivos, afectivos,
conductuales y fisiologicos. Este instrumento se presenta a través de 4 componentes
de estructura factorial: insatisfaccion con el trabajo, tension psicoldgica,
enfermedad fisica y distrés y relaciones negativas profesionales con los pacientes
(Rodriguez, 2015).

2.5.8.4.1.3. Tedium Mesure

El Tedium Mesure es un constructo mas amplio aplicado en la medicion del
sindrome de burnout, debido a que no solo abarca el burnout sino también otros
sindromes. Es una escala tipo Likert de 21 items con 7 categorias de respuesta, que
mide las 3 dimensiones tipicas: agotamiento fisico, agotamiento emocional y
agotamiento mental (Rodriguez, 2015).

2.6 Hipdtesis

La carga laboral incide en la instauracion del sindrome del Burnout en los
servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA.

2.7. Sefialamiento de variables de la hipotesis

Variable independiente Hi: Carga Laboral

Variable dependiente Ho: Sindrome del Burnout
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

El enfoque propuesto para la realizacion de este proyecto de investigacion se define
como enfoque cualitativo y cuantitativo, puesto que es necesario considerar que su
principal orientacion es el paradigma critico propositivo que se emple6 durante todo

el proceso.

3.1.1. Cuantitativo: Es el méas usado en las ciencias exactas o naturales; segin
explica Sampieri (1991: 5), “usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicion numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias” La muestra de la investigacion es finita, pero se
necesita establecer suficiente relacion entre las variables, empleando datos

numeéricos estadisticos para la comprobacién de la hipotesis.

3.1.2. Cualitativo: Se caracteriza por brindar explicaciones y descripciones
detalladas acerca de los fenomenos que se estudian, asi como del modo en que se
suscitan las interacciones entre los individuos; por lo tanto, el enfoque cualitativo
“proporciona profundidad a los datos, riqueza interpretativa, contextualizacion del
ambiente o entorno, detalles y experiencia tnicas” (Sampieri et al., 1991: 28). Es el
enfoque mas usado en las ciencias de la conducta y en el area de humanidades, y
esta investigacion se realizo en este enfoque ya que se estudio el comportamiento
humano como es el sindrome de burnout como efecto de un agente externo como

la carga laboral.

3.2. Paradigma

3.2.1. Critico: Koetting, 1984, “El paradigma critico induce a la critica reflexiva

en los diferentes procesos de conocimiento como construccién social y de igual
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forma, este paradigma también induce a la critica teniendo en cuenta la

transformacion de la realidad, pero basandose en la practica y el sentido”

Por ende, al tener el conocimiento de por qué se construye el sindrome de burnout
y estudiar una de las posibles causas se pudo proporcionar una interpretacion de la

relacion entre ambas variables.

Los aspectos tanto del sindrome burnout como la carga laboral, brindando una
fundamentacién sobre la correlacion del fenémeno estudiado, utilizando varios
métodos, logrando un mejor entendimiento del problema. Es necesario mantener
una interrogante del problema y especificar su situacion dentro del tema, el cual
brinda una guia para poder auto criticar si esta es una de las soluciones para el

problema.

3.2.2. Propositivo: Karl Marx, Pichon Riviere planten que es necesario partir de
una critica para llegar a una propuesta de una nueva forma de comprender y hacer

ciencia.

Se planteo alternativas de solucion enfocadas a disminuir los niveles de burnout en
los servidores municipales y mejorar la distribucion laboral evitando al futuro
nuevas manifestaciones del sindrome, se ofrece una propuesta con el objetivo de

brindar una solucién significante al problema

3.3. Modalidad basica de la investigacion

3.3.1. De campo: Segin Santa Palella y Feliberto Martins 2010, define: “la
investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia

los fendmenos sociales en su ambiente natural.”

La presente investigacion tiene como objeto brindar al GAD Municipalidad de

Ambato y a su personal puestos de trabajo planificados y coordinados, para evitar
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la propagacién del sindrome burnout y ser mas eficientes en la realizacion de sus

actividades.

3.3.2. Bibliogréfica o documental: Segin Fidias G. Arias 2012, define: “la
investigacion documental es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,
audiovisuales o electrénicas, como en toda investigacion, el propdsito de este

disefio es el aporte de nuevos conocimientos”.

Para buscar la mejor forma de sobrellevar la problematica, se ha visto en la
necesidad de ampliar, profundizar y analizar el conocimiento e informacion en
documentos escritos como: libros, revistas, periodicos y otras publicaciones
relacionadas con pedagogia, didactica para sustentar el marco tedrico de la
investigacion. La busqueda de diferentes teorias que se confronten con el trabajo en
los aspectos de: la induccion al personal su importancia su debilidad y sus

beneficios a corto y largo plazo.

3.4. Nivel o tipo de investigacion

3.4.1 Exploratorio: Segun Arias (2012), define: “La investigacion exploratoria es
aquella que se efectlia sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo
que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un

nivel superficial de conocimientos”.

La presente investigacion se desarroll6 en el GAD Municipalidad de Ambato, en el

area de atencion ciudadana.
En la institucidn, los antiguos colaboradores muestran un nivel exorbitante de

agotamiento y fisico y mental, baja motivacion que desembocé en el sindrome

burnout.
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Es necesario tomar en cuenta algunos aspectos cientificos que ayudaron a relacionar
de una mejor manera las situaciones que se presentaron en el trascurso del
desarrollo de este trabajo, y poder asi explicar a la colectividad la hipoétesis

planteada en beneficio al sector.

3.4.2 Descriptivo: Arias 2012, define: “la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se

refiere”.

Posee la facultad de buscar una solucion con mayor profundidad del fenémeno u
objeto de investigacion, para obtener nuevos datos y elementos que puedan

conducir a formular con mayor precision las preguntas de la investigacion.

La investigacion presenté datos estadisticos que revelan comportamientos en cada
una de las variables lo que ayudé al entendimiento del fendmeno, caracteristicas y

estructura grupal e individual.

3.4.3 Correlacional: Dankhe (1986), “La utilidad y el proposito de los estudios
correlacidnales es saber como se puede comportar un concepto o variable

conociendo el comportamiento de otras variables”.

Las dos variables de la investigacion se asociaron para encontrar una solucion al
problema investigado, puesto que la carga laboral repercute directamente en la
estabilidad emocional de los colaboradores repercutiendo en el sindrome de

burnout.
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3.5. Poblacién y muestra

Poblacion: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.

Tabla 6. Universo de la investigacion

SECTOR POBLACION INVESTIGADOS
Atencioén ciudadana 110 110
TOTAL 110 110

Fuente: GADMA
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Muestra: La investigacion tomé la poblacion total de 110 servidores publicos que
ocupan los cargos de atencion ciudadana directa dentro del GAD Municipalidad

Ambato. Al ser una poblacion finita, no fue necesario realizar calculo muestral.
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3.6. Operacionalizacion de variables

3.6.1 Variable independiente: Carga laboral

Tabla 7. Oieracionalizacién caria laboral

Organizacion del trabajo 1,2,34.5.,6789

o 10,11,12 N
Indicador estadistico que Desgaste fisico Encuesta Cuestionario
(Ver anexo 1)
muestra la carga laboral.
Desgaste mental 13,14,15,16,17,18
Factor psicosocial 19,20,21,22

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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3.6.2 Variable dependiente: Burnout

Tabla 8. Operacionalizacion sindrome burnout

sistematizado que
permite comprender
identificar el nivel de

guemazon laboral

5,10, 11, 15, 22.
Puntuacion méaxima 30

Realizacion personal:

Se compone de 8 items.

4,7,9,12,17, 18, 19, 21.

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES ITEMS LISSAIES INSULRCLAI SIS
Agotamiento emocional. Consta de 9 preguntas.
1,2,3,6,8, 13, 14,16, 20.
Es un proceso Despersonalizacion. Esta formada por 5 items. i i
p p p Test MBI Cuestionario

(Ver anexo 2)

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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3.7. Recoleccion de informacion

Técnica: 1. Test

Instrumento: 1. Cuestionario estructurado

2.Cuestionario de Maslach Burnout Inventory
3.7.1. Plan de recoleccion de informacion
Esta fase consiste en la recoleccidn, procesamiento, analisis e interpretacion de los

datos e informacion recolectados para la elaboracion del informe final de esta

investigacion, se lo efectué como se detalla a continuacion:

Tabla 9. Plan de recoleccién

Preguntas basicas Explicacion
¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la investigacion.
, L Funcionarios de las areas atencién ciudadana del
¢A quiénes?
GADMA

Carga Laboral:
Organizacion del trabajo
Desgaste fisico
Desgaste mental
¢Sobre qué aspectos? | Factor psicosocial
Burnout:
Agotamiento emocional
Despersonalizacion
Realizacion Personal
¢Quién? Mentor Sebastian Carrillo Ruiz (investigador)
¢Cuando? Mes de mayo - noviembre 2017
Las necesarias para recopilar la informacion requerida y
encontrar la solucién al problema.
¢Qué técnicas? Test parametrizado - Encuesta
¢Con quée? Cuestionario
,Dénde? Tod«la\ la informacion fl_Je recolectgo!a en el Gobierno
' Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato
Manteniendo informacion fidedigna y confidencial de la
institucion.
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

¢Cuantas veces?

¢En qué situacion?
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3.7.2. Técnicas e instrumentos

Tabla 10. Técnicas e Instrumentos

Tipos de
informacion

Modalidad de
investigacién

Técnicas de
investigacion

Instrumentos para
recolectar
informacién

1. Informacion
Primaria

Investigacion de
Campo

Encuesta

Cuestionario

Test de Maslach
Burnout
Inventory

Cuestionario

2. Informacion
Secundaria

Investigacion
Bibliogréafica o
documental

Lectura
Cientifica

Acrticulos cientificos
relacionados al tema.
Tesis de grado
concernientes al tema
Textos relativos al
tema.

Periodicos

Revistas

Internet.

Leyes y Reglamentos

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

3.7.2.1. Disefio del instrumento de aplicacion

Variable independiente: encuesta carga laboral

Encuesta carga laboral esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones,
sobre los factores mas relevantes en los que se pueden efectuar una carga laboral

relevante para el personal de un area o puesto en especifico.
» Aspectos de la carga laboral:
1. Organizacion de trabajo: El conjunto de aspectos que determinan en

un sentido amplio el trabajo a realizar, la forma de realizarlo y algunas

de las condiciones en que se realiza.

76



2. Desgaste fisico: Es el conjunto de requerimientos fisicos a los que se ve

sometida la persona a lo largo de su jornada laboral.

3. Desgaste mental: Presion cognitiva y emocional resultante del
enfrentamiento de las exigencias asociadas a la informacion, atencién

prestada en la jornada del trabajo.

4. Factor psicosociales: Aspectos emocionales de crecimiento, desarrollo,
desmotivacién que se da por la forma de trabajo o por fendmenos

externos sociales.

» Rangos de medida de la escala

e (5) =Nada de acuerdo
e (4)=Poco de acuerdo
¢ (3)= Medianamente de acuerdo
e (2)= Muy de acuerdo

e (1)= Completamente de acuerdo

» Célculo de puntuaciones

Se suman las respuestas dadas a los items que se sefialan:

Tabla 11. Calculo de puntuaciones encuesta

Aspecto evaluado Preguntas a evaluar Indicios de
carga laboral
Organizacion del trabajo 1-2-3-4-5-6-7-8-9 Igual o0 mas de 28
Desgaste fisico 10-11-12 Igual 0 més de 10
Desgaste mental 13-14-15-16-17-18 Igual 0 méas de 19
Factor psicosocial 19-20-21-22 Igual o més de 13

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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» Valoracién de puntuaciones

Altas puntuaciones en las subescalas: organizacion del trabajo y factor psicosocial

y alta en cualquiera de los dos desgastes fisico o0 mental definen que existe carga

laboral importante.

> Valores de referencia

Tabla 12. Valores de referencia encuesta

Bajo Medio Alto
Organizacion del trabajo 1-18 19-27 28— 45
Desgaste fisico 1-6 7-9 10-15
Desgaste mental 1-12 13-18 19-30
Factor psicosocial 1- 8 9-12 13-20

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
Validacion de Cuestionario
» Alpha de Cronbach
El Alfa de Cronbach es un método para validar el instrumento de recoleccion de

informacidn, éste muestra la fiabilidad del instrumento. El Alfa de Cronbach brinda

consistencia interna, misma que debe oscilar entre 0 Y 1, sobrepasando el valor de

0,7 para ser validado.

Formulacion

Si%: Es la varianza del item i,

St? : Es la varianza de los valores totales observados

K: es el nUmero de preguntas o items

k
i=1%i

[I_Z

h
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https://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

Resultados del Analisis

Tabla 13. Procesamiento carga laboral

M %
Cases Valid 110 100.0
Excluded? 0 0
Total 110 100.0

Fuente: Sistema Estadistico SPSS
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Tabla 14. Validacion (A.C) carga laboral

Cronbach's
Alpha M oof ltems
836 22

Fuente: Sistema Estadistico SPSS
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: Una vez realizada la validacion de respuestas de las 22 preguntas
a la totalidad de la poblacién en estudio en el sistema SPSS se obtuvo un 0.836 de

validacion.

Anélisis: Segun la escala del Alpha de Cronbach el instrumento debe superar el 0.7
de validacion, por lo cual el siguiente instrumento cumple el pardmetro para su
ejecucion.

3.8 Disefio del instrumento de aplicacion variable dependiente

3.8.1 Variable dependiente: Cuestionario - Burnout

Maslach Burnout Inventory (MBI) esta constituido por 22 items en forma de
afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia

los clientes y su funcién es medir el desgaste profesional. Este test pretende medir

la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el Burnout.
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» Aspectos del sindrome de Burnout:

1. Subescala de agotamiento o cansancio emocional: Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo.

2. Subescala de despersonalizacion: Valora el grado en que cada uno
reconoce actitudes frialdad y distanciamiento.

3. Subescala de realizacion personal: Evalla los sentimientos de auto

eficiencia y realizacion

Rangos de medida de la escala
0 = Nunca.

1 = Pocas veces al afio 0 menos.
2 = Una vez al mes 0 menos.

= Unas pocas veces al mes.

= Una vez a la semana.

= Unas pocas veces a la semana.

YV V.V V V V VYV V

= Todos los dias.

» Célculo de puntuaciones

Se suman las respuestas dadas a los items que se sefialan:

Tabla 15. Célculo de Puntuaciones MBI

Aspecto evaluado Preguntas a evaluar Indicios de
Burnout
Cansancio emocional 1-2-3-6—-8-13-14-16-20 Mas de 26
Despersonalizacion 5-10-11-15-22 Mas de 9
Realizacion personal 4-7-9-12—-17-18-19-21 Menos de 34
Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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» Valoracién de puntuaciones

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera definen el
sindrome de Burnout. Hay que analizar de manera detallada los distintos aspectos
para determinar el grado del Sindrome de Burnout, que puede ser mas 0 menos
severo dependiendo de si los indicios aparecen en uno, dos o tres &mbitos; y de la
mayor o menor diferencia de los resultados con respecto a los valores de referencia
que marcan los indicios del sindrome. Este analisis de aspectos e items puede

orientar sobre los puntos fuertes y débiles de cada uno.

> Valores de referencia

Tabla 16. Valores de referencia MBI

Bajo Medio Alto
Cansancio emocional 0-18 19 -26 27-54
Despersonalizacion 0-5 6-9 10-30
Realizacion personal 0-33 34 -39 40 - 56

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

> Resultados del Analisis

Tabla 17. Procesamiento datos burnout

M %
Cases Valid 110 100.0
Excluded® 0 0
Total 110 100.0

Fuente: Sistema estadistico SPSS
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Tabla 18. Validacion (A.C) burnout

Cronbach's
Alpha M of tems

B95 22

Fuente: Sistema estadistico SPSS
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Interpretacion: Una vez realizada la validacion de respuestas de las 22 preguntas
a la totalidad de la poblacién en estudio en el sistema SPSS se obtuvo un 0.895 de

validacion.

Andlisis: Segun la escala del Alpha de Cronbach el instrumento debe superar el 0.7
de validacion, por lo cual el siguiente instrumento cumple el pardmetro para su

ejecucion.

3.9. Plan de procesamiento de la informacion

Una vez recolectada la informacién mediante los tipos, modalidades, técnicas e
instrumentos estipulados anteriormente se procede con la revision de las respuestas
del test MBI y de encuestas que se aplicaron en las unidades de estudio del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Ambato, el test y la encuesta fueron llenadas en su

totalidad asi sera congruente con el nimero total de poblacién designada.

Se realiz6 un andlisis de los datos obtenidos en el proceso de la informacién y para
ello se aplicd el estadigrafo Correlacion de Pearson, el mismo que coadyuvo en el
analisis de los datos acorde a la necesidad, posteriormente se realiz6 el analisis de
la informacion la cual se plasmé los datos de forma gréfica para a través de este
método tener un discernimiento mas desarrollado que permiti6 alcanzar una mejor

opinion en la interpretacion de los resultados obtenidos y graficados.
Para finalizar el proceso, se realizo la interpretacion de los resultados los cuales

proyectaron una compilacién de los datos en la que se debi6 registrar los resultados

obtenidos y verificar la consecucion de los objetivos de la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Anélisis e interpretacion carga laboral

1. ¢Considera que la distribucion de tareas de su trabajo es apropiada?

Tabla 19. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia
49 44.55
48 43.04
6 5.45
7 0.36
1|Completamente de acuerdo o 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B Nadade acuwerdo

B Poco de acuercd

B Muy de atuerdo

Figura 15. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B Medianamente de acuerdo

B Completamente de acuerdo

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la

poblacion, el 44.55% respondid no encontrarse de acuerdo con que la distribucion

de tareas en su trabajo sea la adecuada, mientras que el 48% respondié que se

encuentra poco de acuerdo, el 5.45% medianamente de acuerdo, el 6.35% muy de

acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos

analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion no esta de acuerdo con

la distribucion de tareas, repercutiendo en una inadecuada distribucién y carga

laboral.
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2. ¢Su area de trabajo cuenta con procesos claros y estructurados en todos los

servicios?

Tabla 20. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
34 49.09
47 42,73
3 273
] 545
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

33 5% 0%

B Mada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de acuerdo

B Muy de acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 16. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 49.09% respondié no encontrarse de acuerdo con que el area de
trabajo cuenta con procesos claros y estructurados en todos los servicios, mientras
que el 42,73% respondio que se encuentra poco de acuerdo, el 2.73% medianamente
de acuerdo, el 5.45% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que el area
de trabajo no cuenta con procesos claros y estructurados en todos los servicios,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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3. ¢Sus funciones y responsabilidades estan definidas, por tanto, tiene claro

sus objetivos y metas a cumplir?

Tabla 21. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %o
45 44.55
52 47.27
4 3.64
5 4,55
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

49 4% 0%

W Nada de acuerdo

W Pocode acuerdo
Medianamente de acuerdo

M Muy de acuerdo

W Completamente de acuerdo

Figura 17. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 44.55% respondié no estar de acuerdo con que sus funciones y
responsabilidades estan definidas, por tanto, tiene claro sus objetivos y metas a
cumplir, mientras que el 47,27% respondid que se encuentra poco de acuerdo, el
3.64% medianamente de acuerdo, el 4.55% muy de acuerdo y el 0% completamente
de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que el area
de trabajo sus funciones y responsabilidades no estan definidas, por tanto, no tiene

claro sus objetivos y metas a cumplir, repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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4. ¢Considera que el numero de funcionarios en su area cubre la demanda de

contribuyentes?

Tabla 22. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
Y| 37.27
60 54.55
s 3.64
3 4,55
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

49 4% 0%

M Nada de acuerdo

M Pocodeacuerdo
Medianamente de acuerdo

M Muy de acuerdo

W Completamente de acuerdo

Figura 18. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacién, el 37.27% respondi6 no estar de acuerdo con que el nimero de
funcionarios en su area cubre la demanda de contribuyentes, mientras que el 54,55%
respondio que se encuentra poco de acuerdo, el 3.64% medianamente de acuerdo,

el 4.55% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al céalculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que el
nimero de funcionarios en su area no cubre la demanda de contribuyentes,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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5. ¢Considera que su puesto de trabajo esta disefiado para cumplir con todas

sus obligaciones dentro de las 8 horas laborales?

Tabla 23. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
62 56.36
a7 33.64
8 1.27
3 2.73
1{Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

3%
0% B Nada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 19. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 56.36% respondid no estar de acuerdo con que su puesto de trabajo
estd disefiado para cumplir con todas sus obligaciones dentro de las 8 horas
laborales, mientras que el 33,64% respondié que se encuentra poco de acuerdo, el
7.27% medianamente de acuerdo, el 2.73% muy de acuerdo y el 0% completamente

de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al céalculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacién comprueba que su
puesto de trabajo no esta disefiado para cumplir con todas sus obligaciones dentro

de las 8 horas laborales, repercutiendo en la excesiva carga laboral
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6. ¢La demanda de contribuyentes no afecta su horario de descanso

obligatorio (almuerzo)?

Tabla 24. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
74 67.27
28 2545
5 455
3 2.73
1{Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

53 3% 0%
B Nada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerda

B Muy de acuerdo

Figura 20. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacién, el 67.27% respondié no estar de acuerdo con que la demanda de
contribuyentes no afecta su horario de descanso obligatorio (almuerzo), mientras
que el 25,45% respondio que se encuentra poco de acuerdo, el 4.55% medianamente

de acuerdo, el 2.73% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que la
demanda de contribuyentes si afecta su horario de descanso obligatorio (almuerzo),

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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7. ¢Usted nunca termina su jornada de trabajo fuera del horario estipulado

(8 horas laborales)?

Tabla 25. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
6l 3545
41 37.27
4 3.64
4 3.64
1|{Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

4% 4% 0%

B Nada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de acuerdo

B Wy de acuerdo

B Completamente de acuerdo

Figura 21. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 55.45% respondié no estar de acuerdo con que nunca termina su
jornada de trabajo fuera del horario estipulado (8 horas laborales) mientras que el
37,27% respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 3.64% medianamente de

acuerdo, el 3.64% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que su
jornada de trabajo termina fuera del horario estipulado (8 horas laborales),

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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8. ¢Su ritmo diario de trabajo le permite identificar sus prioridades de

trabajo?

Tabla 26. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
63 59.09
38 34.55
3 273
4 3.64
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

3% 4% 0%

B Nada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de acuerdo

B Muy de acuerdo

B Completamente de acuerdo

Figura 22. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 59.09% respondié no estar de acuerdo con que su ritmo diario de
trabajo le permite identificar sus prioridades de trabajo mientras que el 34.55%
respondio que se encuentra poco de acuerdo, el 2.73% medianamente de acuerdo,

el 3.64% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que su
ritmo diario de trabajo no le permite identificar sus prioridades de trabajo,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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9. ¢Considera usted que la estructura organizacional de su area y disefio de

su cargo le permite mantener una carga laboral adecuada?

Tabla 27. Organizacion Trabajo

Alternativa Frecuencia %
61 5545
37 33.64
1 1000
1 0.91
1|Completamente de acuerdo 0 (.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B Mada de acuerdo
W Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 23. Organizacion del trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 55.45% respondié no estar de acuerdo con que la estructura
organizacional de su area y disefio de su cargo le permite mantener una carga laboral
adecuada, mientras que el 33.64% respondi6 que se encuentra poco de acuerdo, el
10% medianamente de acuerdo, el 0.91% muy de acuerdo y el 0% completamente

de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacién comprueba que la
estructura organizacional de su area y disefio de su cargo no le permite mantener

una carga laboral adecuada, repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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10. ¢ Considera usted que su trabajo demanda poca actividad o esfuerzo

fisico?

Tabla 28. Carga Fisica

Alternativa Frecuencia %
a 0.00
a 0.00
3 2.73
52 47.27
1|{Completamente de acuerdo 55 50.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

0%

0% 3%

B Nada de acuerdo
B Pocode acuerdo
B Medianamente de acuerdo
B Muyde acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 24. Carga fisica
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 0% respondidé no estar de acuerdo que su trabajo demanda poca
actividad o esfuerzo fisico, mientras que el 0% respondi6 que se encuentra poco de

acuerdo, el 2.73% medianamente de acuerdo, el 47.27% muy de acuerdo y el 50%

completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba su trabajo

demanda poca actividad o esfuerzo fisico, repercutiendo en la excesiva carga

laboral.
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11. ¢Su cuerpo no ha presentado algun desgaste fisico por las actividades

diarias que realiza?

Tabla 29. Carga Fisica

Alternativa Frecuencia %%
0] 0.00
0] 0.00
10 9.09
57 51.82
1|Completamente de acuerdo 43 39.09
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

0% 0%
M Mada de acuerdo

B Pocode acuerdo
B Medignamente de

gcuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 25. Carga fisica
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0% respondié no estar de acuerdo con que sus labores no han
presentado alglin desgaste fisico por las actividades diarias que realiza, mientras
que el 0% respondi6 que se encuentra poco de acuerdo, el 10% medianamente de
acuerdo, el 51% muy de acuerdo y el 43% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba su trabajo
no ha presentado algin desgaste fisico por las actividades diarias que realiza,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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12. ¢(La demanda fisica de su trabajo no ha provocado algun tipo de

enfermedad ocupacional?

Tabla 30. Carga Fisica

Alternativa Frecuencia %o
0 0.00
0 0.00
11 10.00
a8 52.73
1|Completamente de acuerdo 41 37.27
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

W MNada de acuerdo
® Pocode acuerdo
® pedianamente de

acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 26. Carga fisica
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0% respondio no estar de acuerdo con la demanda fisica de su trabajo
no ha provocado algun tipo de enfermedad ocupacional, mientras que el 0%
respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 10% medianamente de acuerdo, el
52.73% muy de acuerdo y el 37.27% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba la demanda
fisica de su trabajo no ha provocado algin tipo de enfermedad ocupacional,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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13. ¢Considera que la informacion receptada a diario no le desgasta

mentalmente?

Tabla 31. Carga mental

Alternativa Frecuencia %o
58 52.73
43 39.09
6 5.45
3 2.73
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B Mada de acuerdo
B Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

m Muy de acuerdo

Figura 27. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 52.73% respondié no estar de acuerdo con que la informacién
receptada a diario no le desgasta mentalmente, mientras que el 39.09% respondio
que se encuentra poco de acuerdo, el 5.45% medianamente de acuerdo, el 2.73%
muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que la
informacion receptada a diario le desgasta mentalmente, repercutiendo en la

excesiva carga laboral.
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14. ¢ Considera que el analisis de informacién y el transmitirla no le desgasta

mentalmente?

Tabla 32. Carga Mental

Alternativa Frecuencia %
74 67.27
i3 30.00
3 L7
0 0.00
1|{Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Nada de acuerdo

B Pocode acuerdo
Medianamente de acuerdo

B Muy de acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 28. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 67.27% respondié no estar de acuerdo con que el andlisis de
informacion y el transmitirla no le desgasta mentalmente, mientras que el 30.00%
respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 2.73% medianamente de acuerdo,

el 0% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que el
andlisis de informacion y el transmitirla le desgasta mentalmente, repercutiendo en

la excesiva carga laboral.
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15. (Considera que su mente no se encuentra en alta actividad durante largos

periodos de tiempo al dia?

Tabla 33. Carga Mental

Alternativa Frecuencia %
51 46.20
55 50.00
2 1.82
2 1.82
1|{Completamente de acuerdo 1] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

¥ Nada de acuerdo
B Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 29. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 46.36% respondid no estar de acuerdo con que su mente no se
encuentra en alta actividad durante largos periodos de tiempo al dia, mientras que
el 50%% respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 1.82% medianamente de
acuerdo, el 1.82% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al céalculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que su
mente se encuentra en alta actividad durante largos periodos de tiempo al dia,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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16. ¢ Al término del dia su mente se encuentra agotada, que es suficiente con el

descanso de la noche para su recuperacion?

Tabla 34. Carga Mental

Alternativa Frecuencia T
44 A0.00
44 40.00
19 17.27
3 2.73
1|Completamente de acuerdo o] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

3% gog
M Mada de acuerdo

M Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

m Muy de acuerdao

Figura 30. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 40% respondio no estar de acuerdo con que al término del dia su mente
se encuentra agotada, que es suficiente con el descanso de la noche para su
recuperacion, mientras que el 40% respondi6 gque se encuentra poco de acuerdo, el
17.27% medianamente de acuerdo, el 2.73% muy de acuerdo y el 0%

completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que al
término del dia su mente se encuentra agotada, que no es suficiente con el descanso

de la noche para su recuperacion, repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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17. ¢Considera usted que durante el dia cuenta con espacio de tiempo

suficiente para invertirlo en la recuperacion mental?

Tabla 35. Carga Mental

Alternativa Frecuencia %0
63 a7.27
33 30.00
12 10.91
2 1.82
1|Completamente de acuerdo (1] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Mada de acuerdo
M Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

m Muy de acuerdo

Figura 31. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 57.27% respondid no estar de acuerdo con que durante el dia cuentan
con espacio de tiempo suficiente para invertirlo en la recuperacion mental, mientras
que el 30% respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 10.91% medianamente

de acuerdo, el 1.82% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que durante
el dia no cuentan espacio de tiempo suficiente para invertirlo en la recuperacion

mental, repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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18. ¢ Cuenta usted con suficiente tiempo para brindar una adecuada asesoria 'y

un optimo servicio a todos los contribuyentes a su cargo?

Tabla 36. Carga Mental

Alternativa Frecuencia %
74 67.27
27 24,55
8 7.27
1 0.91
1|Completamente de acuerdo (1] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Mada de acuerdo
m Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 32. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 67.27% respondié no estar de acuerdo que cuentan con suficiente
tiempo para brindar una adecuada asesoria y un Optimo servicio a todos los
contribuyentes a su cargo, mientras que el 24.55% respondid que se encuentra poco
de acuerdo, el 7.27% medianamente de acuerdo, el 0.91% muy de acuerdo y el 0%

completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al céalculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacién comprueba que no
cuentan con suficiente tiempo para brindar una adecuada asesoria y un 6ptimo
servicio a todos los contribuyentes a su cargo, repercutiendo en la excesiva carga

laboral.
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19. ¢ Cree usted que su puesto de trabajo le permite un desarrollo profesional?

Tabla 37. Factor Psicosocial

Alternativa Frecuencia %
41 37.27
44 40.00
25 22.73
0.00
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B MNada de acuerdo

B Pocode acuerdo

Medianamente de acuerdo

B uy de acuerdo

Figura 33. Factor psicosocial
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 37.27% respondio no estar de acuerdo con que su puesto de trabajo le
permite un desarrollo profesional, mientras que el 40.00% respondié que se
encuentra poco de acuerdo, el 22.73% medianamente de acuerdo, el 0% muy de

acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacién comprueba que su
puesto de trabajo no le permite un desarrollo profesional, repercutiendo en la

excesiva carga laboral.
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20. ¢Su cargo mantiene actividades que le permiten ser proactivo y creativo?

Tabla 38. Factor Psicosocial

Alternativa Frecuencia %o
73 06.36
28 25.45
7 6.36
2 1.82
1|Completamente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

22:50%
&% B Mada de acuerdo

B Pocode acuerdo

Medianamente de
acuerdo

W Muy de acuerdo

Figura 34. Factor psicosocial
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 63.36% respondio no estar de acuerdo con que su cargo mantiene
actividades que le permiten ser proactivo y creativo, mientras que el 25.45%
respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 6.36% medianamente de acuerdo,

el 1.82% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que su
cargo no mantiene actividades que le permiten ser proactivo y creativo,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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21. ¢ Considera usted que la presion de brindar un buen servicio no repercute

en su desgaste profesional?

Tabla 39. Carga Mental

Alternativa Frecuencia £
73 06.306
33 30.00
4 3.64
0] 0.00
1|Completamente de acuerdo ] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Mada de acuerdo
B Pocode acuerdo
Medianamente de

acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 35. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 63.36% respondié no estar de acuerdo con que la presion de brindar
un buen servicio no repercute en su desgaste profesional., mientras que el 30%
respondid que se encuentra poco de acuerdo, el 3.64% medianamente de acuerdo,

el 0% muy de acuerdo y el 0% completamente de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al céalculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacién comprueba que su que
la presion de brindar un buen servicio repercute en su desgaste profesional,

repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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22. ¢Encuentra estabilidad con la comunicacién, liderazgo y manejo

administrativo que se da en su area de trabajo?

Tabla 40. Carga Mental

Alternativa Frecuencia %
61 55.45
36 32.73
13 11.82
(0] 0.00
1|Completamente de acuerdo 1] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Mada de acuerdo

B Pocode acuerdo

Medianamente de
acuerdo

Figura 36. Carga mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 55.45% respondid no estar de acuerdo con que encuentra estabilidad
con la comunicacion, liderazgo y manejo administrativo que se da en su area de
trabajo., mientras que el 33.73% respondié que se encuentra poco de acuerdo, el
11.82% medianamente de acuerdo, el 0% muy de acuerdo y el 0% completamente

de acuerdo.

Andlisis: De acuerdo al célculo de puntuaciones de la encuesta y los datos
analizados se determina que gran porcentaje de la poblacion comprueba que no
encuentran estabilidad con la comunicacion, liderazgo y manejo administrativo que

se da en su area de trabajo, repercutiendo en la excesiva carga laboral.
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4.1.1 Resultados de los factores de carga laboral

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos tras el analisis de los factores
que inciden en la carga laboral.

» QOrganizacion de trabajo

Este factor analiza si los puestos de trabajo cuentan con cierto grado de
desorganizacion, que repercutan directamente en la carga laboral.

Tabla 41. Organizacion de trabajo

Alternativa Frecuencia o
103 9364
7 6.36
4] 0.00
TOTAL 110 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
6o 0%
W ALTO
= MEDIO
BAIO

Figura 37. Organizacién de trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 93,64% considera que su area de trabajo mantiene un alto indice de
desorganizacion laboral, mientras tanto que el 6.36% mantiene un nivel medio y el

0% en un nivel bajo.

Andlisis: De acuerdo a la tabla de valoracion de carga laboral y al anélisis de los
datos obtenidos, se determina que el factor de organizacion laboral se encuentra
instaurado en el nivel alto y medio de la poblacion estudiada y muestra un 33% de

indicio de extremada carga laboral.
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» Desgaste Fisico
Este factor analiza el porcentaje de requerimientos fisico-ambientales del puesto de
trabajo, que pueden desembocar en enfermedades profesionales y fomentar la carga

laboral para el colaborador.

Tabla 42. Desgaste Fisico

Alternativa Frecuencia %
0 0.00
14 12.73
96 87.27
110 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

. BALTO

m MEDIO

BAID

Figura 38. Desgaste fisico
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0% considera que su area de trabajo mantiene un alto indice de
desgaste fisico, mientras tanto que el 12.73% mantiene un nivel medio y el 87.27%

en un nivel bajo.

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracion de carga laboral y al anélisis de los
datos obtenidos, se determina que el factor desgaste fisico se encuentra instaurado
en el nivel bajo y medio de la poblacion por tanto no muestra como aspecto causante

de carga laboral.
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» Desgaste mental
Este factor analiza la presion cognitiva y atencion mental prestada al puesto de
trabajo, estableciendo el nivel de repercusion en la carga laboral para el

colaborador.

Tabla 43. Desgaste mental

Alternativa Frecuencia %4
106 96.36
4 3.04
[} 0.00
110 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
499%
HALTOD
H MEDID
BAIO

Figura 39. Desgaste mental
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 96.36% considera que su area de trabajo mantiene un alto indice de
desgaste mental, mientras tanto que el 3.64% mantiene un nivel medio y el 0% en

un nivel bajo.

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracién de carga laboral y al anélisis de los
datos obtenidos, se determina que el factor desgaste mental se encuentra instaurado
en el nivel alto y medio de la poblacion estudiada y muestra un 33% de indicio de

extremada carga laboral
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» Factor psicosocial

Este factor analiza ambitos factores externos y formas de trabajo que desencadenen

una carga laboral.

Tabla 44. Factor Psicosocial

Alternativa Frecuencia %
108 9B8.18
2 1.82
0 0.00
110 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
HALTO
H MEDIO
BA&IOD

Figura 40. Factor psicosocial
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 98.18% considera que su area de trabajo mantiene un alto indice de
factor psicosocial, mientras tanto que el 1.82% mantiene un nivel medio y el 0% en

un nivel bajo.

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracién de carga laboral y al anélisis de los
datos obtenidos, se determina que el factor psicosocial se encuentra instaurado en
el nivel alto y medio de la poblacion estudiada y muestra un 33% de indicio de

extremada carga laboral.
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4.1.2 Resultados generales carga laboral

Los resultados generales son la suma de la frecuencia de respuesta de los cuatro
factores antes mencionados, que mostrara el nivel de carga laboral en los cargos
de Atencion Ciudadana.

Tabla 45. Carga Laboral

Alternativa Frecuencia %o
100 90.91
10 9.09
4] 0.00
110 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
HALTO
H MEDIO
HBAID

Figura 41. Carga laboral
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 91% muestra un indice alto de carga laboral, mientras tanto que el

10% se encuentra en un nivel medio y el 0% se encuentra en un nivel bajo.
Andlisis: Una vez analizados los datos y tomando en referencia que la tabla de

valoracion de carga laboral, se determina que de la totalidad de la poblacion

estudiada muestra un indice alto y medio de carga laboral.
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4.2 Analisis e interpretacion sindrome burnout variable dependiente

1. ¢ Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo?

Tabla 46. Cansancio Emaocional

Alternativa Frecuencia %

6|Todos los dias 21 19.09
5|Pocas veces a la semana 49 44 55
4|lUna vez a la semana 27 24.55
3|Unas pocas veces al mes 6 5.45
2|Una vez al mes o menos 7 6.36
1|Pocas veces al afio 0 menos [s] 0.00
O] Nunca o 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Todos los dias

M Pocasvecesa la semana
M Unavez ala semana

M Unas pocas veces al mes
M Unavez al mes o menos

B Pocasvecesal afio o menos

MNunca

Figura 42. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 19.9% respondi6 que todos los dias se sienten agotados por su trabajo,
mientras que el 45% respondié que pocas veces a la semana, el 25% una vez a la
semana, el 5% una vez al mes 6% una vez al mes 0 menos 0% al pocas veces al afio

0 menos y 0% nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion se sienten agotados por su trabajo,
manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente, influyendo

directamente en la instauracion del factor de cansancio emocional.
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2. ¢ Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio (desmotivado)?

Tabla 47. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia

o|(Todos los dias 18 16.36
5|Pocas veces a la semana 53 48.18
4(Una vez a la semana 28 25.45
3(Unas pocas veces al mes 3 2.73
2 {Una wvez al mes o0 menos 7 5.36
1|(Pocas veces al aiio o menos 1 0.91
O|Nunca [e] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Todos los dias

B Pocasvecesa la semana

M Unavez ala semana

M Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos

W Pocasveces al afio o menos

Nunca

Figura 43. Cansancio emocional

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 16.36% respondié que todos los dias se sienten vacios al terminar la
jornada de trabajo, mientras que el 48.18% respondi6 que pocas veces a la semana,

el 25.45% una vez a la semana, el 2.73% una vez al mes 6.36% una vez al mes o

menos 0.91% al pocas veces al afio 0 menos y 0% nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion se sienten vacios al terminar la

jornada de trabajo, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo, influyendo

directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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3. ¢Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo

me siento fatigado?

Tabla 48. Cansancio Emaocional

Alternativa Frecuencia o

6|Todos los dias 20 18.18
5(Pocas veces a la semana a9 44,55
4(Una vez a la semana 28 25.45
3|Unas pocas veces al mes 4 3.64
2|Una vez al mes o menos 7 6.36
1|Pocas veces al afo o menos 2 1.82
0| Nunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

m Todos los dias

M Pocasvecesa la semana

M Una vez a la semana

M Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos

M Pocasveces al aflo o menos

MNunca

Figura 44. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 18.18% respondid que todos los dias se sienten fatigaos por enfrentar
la jornada de trabajo, mientras que el 44.55% respondidé que pocas veces a la
semana, el 25.45% una vez a la semana, el 3.64% una vez al mes 6.36% una vez al

mes 0 menos 1.82% al pocas veces al afio 0 menos y 0% nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion se sienten fatigados por enfrentar la
jornada laboral, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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4. ¢ Siento que puedo entender facilmente a mis clientes?

Tabla 49. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia Yo

6|Todos los dias 1] 0.00
5|Pocas veces a la semana 3 2.73
4|Una vez a la semana & 5.45
3|Unas pocas veces al mes 2 1.82
2|Una vez al mes 0 menos 62 56.36
1|[Pocas veces al afio o0 menos 37 33.04
O(MNunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

B Todos los dias

MW Pocasvecesa la semana
M Una vez a la semana

B |Unas pocas veces al mes
M Una vez al mes o menos

B Pocasvecesal afio o menos

Munca

Figura 45. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0.00% respondid que todos los dias puede entender facilmente a sus
clientes, mientras que el 2.73% respondid que pocas veces a la semana, el 5.45%
una vez a la semana, el 1.82% una vez al mes 56.36% una vez al mes 0 menos

33.64% al pocas veces al afilo 0 menos y 0% nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que no puede entender
facilmente a sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracion del factor de

realizacién personal.
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5. ¢Siento que estoy tratando a mis clientes como si fueran objetos (méas que

personas)?
Tabla 50. Despersonalizacion
Alternativa Frecuencia b

&|Todos los dias 15 13.64
5|Pocas veces a la semana 49 44,55
4|Una vez a la semana 28 25.45
3|Unas pocas veces al mes 7 6.36
2|Una vez al mes o menos 5 4.55
1|Pocas veces al afio o menos o 5.45
O(Munca 4] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Todos los dias

M Pocasvecesa la semana

M Unavezala zemana

B Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos

W Pocasvecesal afio o menos

Nunca

Figura 46. Despersonalizacion
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 13.64% respondid que trata a sus clientes como objetos, mientras que
el 44.55% respondid que pocas veces a la semana, el 25.45% una vez a la semana,
el 6.36% una vez al mes 4.55% una vez al mes 0 menos 5.45% al pocas veces al

aflo o menos y 0% nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion sienten que tratan a sus clientes como
objetos, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor de despersonalizacion.
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6. ¢ Siento que trabajar con la gente todo el dia me cansa?

Tabla 51. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia S

6|Todos los dias 16 14.55
5|Pocas veces a la semana 57 51.82
4|Una vez a la semana 26 23.64
3|Unas pocas veces al mes 4 3.64
2({Una vez al mes o0 menos & 5.45
1|Pocas veces al afio o menos 1 0.91
O|Nunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Todos los dias

W Pocasvecesa la semana

® Unavez ala semana

B Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos

B Pocasvecesal afio o menos

Nunca

Figura 47. Cansancio emocional

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la

poblacion, el 14.55% respondiod que le cansa trabajar con gente todo el dia, mientras

que el 51.82% respondié que pocas veces a la semana, el 23.64% una vez a la

semana, el 3.64% una vez al mes 5.45% una vez al mes o menos 0.91% al pocas

veces al afio 0 menos y 0% nunca,

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se

determina que gran porcentaje de la poblacion se sienten cansados al trabajar con

gente todo el dia, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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7. ¢ Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis clientes?

Tabla 52. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %o

6|Todos los dias (1] 0.00
5(Pocas veces a la semana 2 1.82
4(Una vez a la semana 8 7.27
3|(Unas pocas veces al mes 8 7.27
2|Una vez al mes o menos 60 54.55
1|Pocas veces al afio o menos 25 22.73
O|Nunca 7 6.36

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

0% 2%

M Todos los dias

M Pocasvecesa la semana
M Unavez a la semana

M Unas pocas veces al mes
M Una vez al mes o menos

W Pocasvecesal afio o menos

Munca

Figura 48. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0.00% respondio que trata con mucha eficiencia los problemas de sus
clientes, mientras que el 1.82% respondié que pocas veces a la semana, el 7.27%
una vez a la semana, el 7.27% una vez al mes 54.55% una vez al mes o menos
22.73% al pocas veces al afio 0 menos y 6.36 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacidn siente que no trata con mucha
eficiencia los problemas de sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles de
riesgo indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracion del factor

realizacion personal.
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8. ¢Siento que mi trabajo me estd desgastando?

Tabla 53. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia %o

6|Todos los dias 17 15.45
5|Pocas veces a la semana 55 50.00
4|Una vez a la semana 27 24.55
3|Unas pocas veces al mes 4 3.64
2|Una vez al mes o menos G 5.45
1|Pocas veces al afio 0 menos 1 0.91
O{MNunca (4] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

W Todos los dias

W Pocasvecesa la semana

M Unavez ala semana

M UUnas pocas veces al mes

M Una vez al mes 0 menos

M Pocasvecesal afio o menos

Munca

Figura 49. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 15.45% respondi6 que su trabajo lo esta desgastando, mientras que el
50.00% respondio que pocas veces a la semana, el 24.55% una vez a la semana, el
3.64% una vez al mes 5.45% una vez al mes o menos 0.91% al pocas veces al afio

0 menos y 0.00 % nunca,

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que su trabajo lo esta
desgastando, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la baja instauracion del factor cansancio emocional.
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9. ¢ Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a

traves de mi trabajo?

Tabla 54. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %o

6| Todos los dias 1] 0.00
5|Pocas veces a la semana 4 3.64
4|Una vez a la semana 7 6.36
3|Unas pocas veces al mes 1 0.91
2(Una vez al mes o menos 55 50.00
1|Pocas veces al aino o menos 42 38.18
O|Munca 1 0.91

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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M Pocasvecesa la semana
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M Unas pocas veces al mes
M Una vez al mes o menos

m Pocazvecesal afio o menos

MNunca

Figura 50. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0.00% respondid que influye positivamente en otras personas a través
de su trabajo, mientras que el 3.64% respondi6 que pocas veces a la semana, el
0.91% una vez a la semana, el 50.00% una vez al mes 38.18% una vez al mes o

menos 0.91% al pocas veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacién siente que no esta influyendo
positivamente en la vida de otras personas a través de su trabajo, manteniéndose en
los diferentes niveles de riesgo indistintamente, influyendo directamente en la baja

instauracion del factor realizacidn personal.
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10. ¢ Siento que me he hecho mas inflexible (rigido, cerrado) con mis clientes?

Tabla 55. Despersonalizacion

Alternativa Frecuencia %o

6| Todos los dias 13 11.82
5|Pocas veces a la semana 53 48.18
4|Una vez a la semana 27 24.55
3|Unas pocas veces al mes 11 10.00
2|Una vez al mes o menos 2 1.82
1|Pocas veces al afio 0 menos 4 3.64
O|Nunca o .00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

M Todos los dias

M Pocasvecesa lasemana
M Una vez a la semana

M Unas pocas veces al mes
B Una vez al mes o menos

m Pocasveces al afio o menos

Nunca

Figura 51. Despersonalizacion
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 11.82% respondié que se ha hecho mas inflexible con sus clientes,
mientras que el 48.18% respondi6 que pocas veces a la semana, el 24.55% una vez
a la semana, el 10.00% una vez al mes 1.82% una vez al mes 0 menos 3.64% al

pocas veces al afio o menos y 0.00 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion sienten que se ha hecho mas
inflexible con sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la instauracion del factor de

despersonalizacion.
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11. ¢ Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente?

Tabla 56. Despersonalizacion

Alternativa Frecuencia %

6| Todos los dias 11 10.00
5(Pocas veces a la semana 59 53.64
4({Una vez a la semana 19 17.27
3|Unas pocas veces al mes 11 10.00
2|Una vez al mes o menos 7 6.36
1|Pocas veces al afio o menos 3 2.73
0| Nunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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M Todos |os dias

M Pocasvecesa la semana
M Una vez a la semana

M Unas pocas veces al mes
M Una vez al mes o menos

W Pocasvecesal afo o menos

Nunca

Figura 52. Despersonalizacién
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 11.00% respondié que siente que su trabajo lo esta endureciendo
emocionalmente, mientras que el 53.64% respondié que pocas veces a la semana,
el 17.27% una vez a la semana, el 10.00% una vez al mes 6.36% una vez al mes o

menos 2.73% al pocas veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacién sienten que su trabajo lo esta
endureciendo emocionalmente, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la instauracion del factor de

despersonalizacion.
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12. ¢ Me siento con mucha energia en mi desempefio laboral en el area de

atencion ciudadana?

Tabla 57. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %

5| Todos los dias 2 1.82
5|Pocas veces a la semana 2 1.82
4|Una vez a la semana 7 6.36
3|Unas pocas veces al mes 11 10.00
?|Una vez al mes o0 menos 47 4273
1|Pocas veces al afo 0 menos 37 33.64
O|Nunca 4 3.64

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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W Todos los dias

M Pocasvecesa la semana
W Una vez a la semana

M Unas pocas veces al mes
W Una vez al mes o menos

M Pocasvecesal afio o menos

Nunca

Figura 53. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100%, el
1.82% respondid que se siente con mucha energia en su desempefio de atencion
ciudadana, mientras que el 1.82% respondid que pocas veces a la semana, el 6.36%
una vez a la semana, el 10.00% una vez al mes 42.73% una vez al mes 0 menos

33.64% al pocas veces al afio 0 menos y 3.64 % nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion no se siente con mucha energia en
su desempefio de atencién ciudadana, manteniéndose en los diferentes niveles de
riesgo indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracion del factor

realizacion personal.
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13. ¢ Me siento frustrado en mi trabajo?

Tabla 58. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia %

6|Todos los dias 18 16.36
5|Pocas veces a la semana 57 51.82
4|Una vez a la semana 24 21.82
3|Unas pocas veces al mes 3 2.73
2|Una vez al mes 0 menos 5 4.55
1(Pocas veces al afio o menos 3 2.73
O{MNMunca 4] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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B Todos los dias

M Pocasvecesa la semana
M Unavez ala semana

M Unas pocas veces al mes
M Unavez al mes o menos

W Pocasvecesal ano o menos

Nunca

Figura 54. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 16.36% respondid que siente que siente frustrado por su trabajo,
mientras que el 51.82% respondid que pocas veces a la semana, el 21.82% una vez
alasemana, el 2.73% una vez al mes 4.55% una vez al mes o0 menos 2.73% al pocas

veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Analisis: De acuerdo céalculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que su trabajo lo esta
desgastando, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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14. ¢ Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo?

Tabla 59. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia Yo

6| Todos los dias 16 14.55
5|Pocas veces a la semana 58 52.73
4|Una vez a la semana 25 22.73
3|Unas pocas veces al mes 3 2.73
2|Una vez al mes 0 menos 4 3.64
1|Pocas veces al afio o menos 4 3.64
0| Nunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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M Unavez ala semana

M UUnas pocas veces al mes
B Una vez al mes o menos

W Pocasvecesal afio o menos
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Figura 55. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 14.55% respondié que siente que se encuentra mucho tiempo en su
trabajo, mientras que el 52.73% respondi6 que pocas veces a la semana, el 22.73%
una vez a la semana, el 2.73% una vez al mes 3.64% una vez al mes o0 menos 3.64%

al pocas veces al afio o menos y 0.00 % nunca,

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que se encuentra mucho
tiempo en su trabajo, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio

emocional.
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15. ¢Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes?

Tabla 60. Despersonalizacion

Alternativa Frecuencia Yo

6|Toedos los dias 15 17.27
5|Pocas veces a la semana 51 46.36
4|Una vez a la semana 28 25.45
3|Unas pocas veces al mes 1 0.91
2|Una vez al mes 0 menos a4 3.64
1|Pocas veces al afno o0 menos 7 6.36
J|Nunca 0 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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m Pocasvecesal afio o menos

MNunca

Figura 56. Despersonalizacion
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100%, el
17.27% respondié que no le importa que lo que ocurra con sus clientes, mientras
que el 46.63% respondié que pocas veces a la semana, el 25.45% una vez a la
semana, el 0.91% una vez al mes 3.64% una vez al mes 0 menos 3.63% al pocas

veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion sienten que no le importa que lo que
ocurra con sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la instauracion del factor de

despersonalizacion.
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16. ¢Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa?

Tabla 61. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia %o

6|Todos los dias 24 21.82
5|Pocas veces a la semana 44 40.00
4|Una vez a la semana 25 22.73
3|Unas pocas veces al mes 9 2.18
2|Una vez al mes o menos o 5.45
1|Pocas veces al ano 0 menos 2 1.82
O|Nunca o 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

5 2%_ 0%

B Todos los dias
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Nunca

Figura 57. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la

poblacion, el 21.82% respondié que el contacto directo con la gente le cansa,

mientras que el 40.00% respondid que pocas veces a la semana, el 22.73% una vez

a la semana, el 8.18% una vez al mes 5.45% una vez al mes 0 menos 1.82% pocas

veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se

determina que gran porcentaje de la poblacidn siente que el contacto directo con la

gente le cansa, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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17. ¢ Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis clientes?

Tabla 62. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %o

6|Todos los dias 1] 0.00
5|Pocas veces a la semana 5 4.55
4|Una vez a la semana 6 5.45
3|Unas pocas veces al mes 1 0.91
?|Una ver al mes o0 menos 54 49.09
1|Pocas veces al afo o menos 44 40.00
0| Nunca o 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 58. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100%, el
0.00% respondi6 que pueden crear un clima agradable con sus clientes, mientras
que el 4.55% respondid que pocas veces a la semana, el 5.45% una vez a la semana,
el 0.91% una vez al mes 49.09% una vez al mes o0 menos 40.00% al pocas veces al

aflo o menos y 0.00 % nunca.

Andlisis De acuerdo al célculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacién no pueden crear un clima agradable
con sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la baja instauracion del factor realizacion personal.
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18. (Me siento estimado después de haber trabajado intimamente

(directamente) con mis clientes?

Tabla 63. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %

6|Todos los dias o 0.00
5|Pocas veces a la semana 4 3.64
4lUna vez a la semana 7 6.36
3|Unas pocas veces al mes 2 1.82
2|Una ver al mes o menos 45 40.91
1|Pocas veces al afio o menos 52 47.27
O|Nunca (4] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 59. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0.00% respondid que se sienten intimamente estimados después de a
ver trabajado con sus clientes, mientras que el 3.64% respondié que pocas veces a
la semana, el 6.36% una vez a la semana, el 1.82% una vez al mes 40.91% una vez

al mes 0 menos 47.27% al pocas veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion no se sienten intimamente estimados
después de a ver trabajado con sus clientes, manteniéndose en los diferentes niveles
de riesgo indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracion del factor

realizacién personal.
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19. ¢ Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo?

Tabla 64. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia

| Todos los dias o 0.00
5|Pocas veces a la semana a4 3.64
4|Una vez a la semana 7 5.36
3|Unas pocas veces al mes 14 12.73
2|Una vez al mes 0 menos 30 27.27
1|Pocas veces al afio o menos 42 38.18
O|Nunca 13 11.82

TOTAL 110 100.00

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 60. Realizacion personal

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 0.00% respondié que consiguen cosas valiosas en este trabajo,
mientras que el 3.64% respondid que pocas veces a la semana, el 6.36% una vez a
la semana, el 12.73% una vez al mes 27.27% una vez al mes o menos 38.18% al

pocas veces al afio o menos y 11.82 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion no sienten que consiguen cosas
valiosas en este trabajo, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo

indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracion del factor

realizacién personal.
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20. ¢Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades?

Tabla 65. Cansancio Emocional

Alternativa Frecuencia o

5| Todos los dias 13 11.82
5(Pocas veces a la semana 58 52.73
4|Una vez a la semana 24 21.82
3|Unas pocas veces al mes 11 10.00
?|Una vez al mes o0 menos 3 2.73
1|(Pocas veces al afo o menos 1 0.91
Ol Munca 0] 0.00

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 61. Cansancio emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100%, el
11.82% respondiod que siente que se encuentra al limite de sus posibilidades,
mientras que el 52.73% respondi6 que pocas veces a la semana, el 21.82% una vez
a la semana, el 10.00% una vez al mes 2.73% una vez al mes o0 menos 0.91% al

pocas veces al afio 0 menos y 0.00 % nunca.

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que el contacto directo con la
gente le cansa, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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21. ¢Siento que en mi trabajo los problemas emocionales no afectan mi

desempefio?
Tabla 66. Realizacion Personal
Alternativa Frecuencia %o

6|Toedos los dias 2 1.82
5|Pocas veces a la semana 4 3.64
4|Una vez a la semana 5 4.55
3|Unas pocas veces al mes 9 8.18
2|Una vez al mes o0 menos 37 33.64
1|Pocas veces al aifio o menos 51 46.36
O|Munca 2 1.82

TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 62. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 1.82% respondié que sus problemas emocionales no afectan su
trabajo, mientras que el 3.64% respondié que pocas veces a la semana, el 4.55%
una vez a la semana, el 8.18% una vez al mes 33.64% una vez al mes 0 menos

46.36% al pocas veces al afilo 0 menos y 1.82 % nunca,

Andlisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion que sus problemas emocionales no
afectan su trabajo, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo
indistintamente, influyendo directamente en la baja instauracién del factor

realizacion personal.
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22. ; Me parece que algunos clientes me culpan de alguno de sus problemas?

Tabla 67. Despersonalizacion

Alternativa Frecuencia %%

6| Todos los dias 18 16.36
5|Pocas veces a la semana 40 36.36
4|Una vez a la semana 32 29.09
3|Unas pocas veces al mes 11 10.00
2|Una vez al mes o menos 2 1.82
1|Pocas veces al afio o menos 5 4.55
0| MNunca 2 1.82

TOTAL 110 100

Fuente: MBI

Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 63. Despersonalizacion
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 16.36% respondié que sus clientes le culpan por sus problemas,
mientras que el 36.36% respondid que pocas veces a la semana, el 29.09% una vez
a la semana, el 10.00% una vez al mes 2.82% una vez al mes 0 menos 4.55% al

pocas veces al afio o menos y 1.82 % nunca.

Analisis: De acuerdo al calculo de puntuaciones del MBI y los datos analizados se
determina que gran porcentaje de la poblacion siente que sus clientes le culpan por
sus problemas, manteniéndose en los diferentes niveles de riesgo indistintamente,

influyendo directamente en la instauracion del factor cansancio emocional.
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4.2.1 Instauracién del sindrome MBI por factor

» Factor agotamiento emocional

Este factor estudia basicamente el cansancio emocional que el colaborador sufre

por causa de las actividades de su trabajo.

Tabla 68. Agotamiento Emocional

Alternativa Frecuencia %o
ALTO 99 90.00
MEDIO 11 10.00
BAIO o 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 64. Agotamiento emocional
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 90% tiene un indice alto de agotamiento emocional mientras tanto que

el 10% se encuentra en un nivel medio y el 0% en un nivel bajo.

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracion del MBI y al analisis de los datos
obtenidos, se determina que el factor de agotamiento emocional se encuentra
instaurado en el nivel alto y medio de la poblacién estudiada y muestra un 33% de
indicio del sindrome de burnout.
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» Factor despersonalizacién

Este factor muestra el nivel de distanciamiento y las actitudes frias que muestra el

colaborador hacia los clientes por causa de las actividades de su puesto de trabajo.

Tabla 69. Despersonalizacion

Alternativa Frecuencia %
ALTO 93 90.00
MEDIO 11 10.00
BAIO 1] 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 65. Despersonalizacién
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 90% tiene un indice alto de despersonalizacién mientras tanto que el

10% se encuentra en un nivel medio y el 0% nivel bajo

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracion del MBI y al analisis de los datos
obtenidos, se determina que el factor de despersonalizacion se encuentra instaurado
en el nivel alto y medio de la poblacién estudiada y muestra un 33% de indicio del

sindrome de burnout.
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» Factor realizacién personal

Este factor evalla los sentimientos de autosuficiencia, realizacion y superacion que

el colaborador mantiene en su puesto de trabajo.

Tabla 70. Realizacion Personal

Alternativa Frecuencia %o
ALTO 0 0.00
MEDIO 11 10.00
BAJO 99 50.00
TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 66. Realizacion personal
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 0% tiene un indice alto de realizacion personal mientras tanto que el
10% se encuentra en un nivel medio mientras que el 90% se encuentra en un nivel

bajo.

Analisis: De acuerdo a la tabla de valoracion del MBI y al andlisis de los datos
obtenidos, se determina que el factor de realizacion personal se encuentra
instaurado en el nivel bajo y medio de la poblacion estudiada y muestra un 33% de

indicio del sindrome de burnout.
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4.4.2 Instauracion global del sindrome MBI

En el siguiente cuadro se muestra el nivel general de instauracion del sindrome
basado en la recopilacion y medicién de cada uno de los factores de acuerdo a los
parametros del Test MBI.

Tabla 71. Instauracion del Sindrome

Alternativa Frecuencia %
ALTO 99 90.00
MEDIO 11 10,00
BAIO 0 0.00
TOTAL 110 100

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Figura 67. Instauracion del sindrome
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacidn, el 90% tiene un indice alto de la instauracion del sindrome del burnout
mientras tanto que el 10% se encuentra en un nivel medio mientras que el 0% se

encuentra en un nivel bajo,
Analisis: Una vez analizados los datos y tomando en referencia que la tabla de

valoracién del MBI, se determina que la totalidad de la poblacion estudiada padece

del sindrome de sindrome del burnout en diferentes niveles.
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4.3. Analisis general de los trabajadores del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato.
4.3.1 Andlisis de carga laboral de las areas estudiadas del GADMA

En el siguiente andlisis se puede observar cuales el porcentaje de Carga Laboral que

sufren los colaboradores y el area en que se encuentran ubicados.

Tabla 72. Carga laboral

Areas Poblacion | Frecuencia Porcentaje
Administrativo 49 42 86%
Direccion de Transito, Transporte y Movilidad 27 27 100%
Registro Propiedad 34 31 91.17%
Medio

Administrativo 49 7 14%
Registro Propiedad 34 3 8.82%
Total 110

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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| m Series1 | 86% 100% 91,17% 14,28% 8,82%

Figura 68. Carga laboral
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la
poblacion, el 86% de los funcionarios del area administrativa contienen indice alto,
mientras que el 14.28% en el nivel medio, el 100% de los funcionarios de la
Direccion de Transito, Transporte y Movilidad (DTTM) se encuentra en un nivel
alto, mientras que el 91.17 de los funcionarios del registro de la propiedad

mantienen un nivel alto y 8.82% se encuentra en un nivel medio.
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Analisis: Una vez analizados los datos y tomando en referencia que la tabla de
valoracion de carga laboral, se determina que la carga laboral esta afectando los
funcionarios de las tres areas, pero siendo la mas afectada a la Direccion de
Tréansito, Transporte y Movilidad con el 100% en el nivel alto, seguida por el
registro de la propiedad y el area administrativa.

4.3.2 Analisis de instauracion del sindrome de Burnout por areas del GADMA

En el siguiente analisis se puede observar cuales el porcentaje de Burnout que

sufren los colaboradores y en qué area se encuentran ubicados.

Tabla 73. Sindrome Burnout

Areas Poblacién | Frecuencia Porcentaje
Administrativo 49 41 83.66%
Direccidn de Transito, Transporte y Movilidad 27 27 100%
Registro Propiedad 34 31 91.17%
Medio

Administrativo 49 8 14%
Registro Propiedad 34 3 8.82%
Total 110

Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Administrat Registro - Administrat| Registro
Alto ivo DTT™ Propiedad Medio ivo Propiedad Total ‘
‘ Porcentaje 83,66% 100% 91,17% 14% 8,82% ‘ /

Figura 69. Sindrome de Burnout
Fuente: MBI
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Interpretacion: De las 110 personas encuestadas y que constituyen el 100% de la

poblacidn, el 83.66% de los funcionarios del &rea administrativa contienen indice
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alto de sindrome de burnout, mientras que el 14.34% en el nivel medio, el 100% de
los funcionarios de la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad se encuentran
en un nivel alto, mientras que el 91.17 de los funcionarios del registro de la

propiedad mantienen un nivel alto y 8.82% se encuentra en un nivel medio.
Analisis: Una vez analizados los datos y tomando en referencia que la tabla de MBI,
se determina que el sindrome de Burnout esta afectando los funcionarios de las tres
areas, pero siendo la mas afectada la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad
con el 100% en el nivel alto, seguida por el registro de la propiedad y el area
administrativa.

4.4. Analisis estadistico

4.1. Comprobacion de hipotesis

En este apartado se contrasta la hipétesis de investigacion:

Hipdtesis alternativa

La carga laboral incide en la instauracion del sindrome del Burnout en los

servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA.

Para poder poner a prueba esta hipotesis, se emplea un modelo de regresion que

contempla el uso de las siguientes variables:

- Variable dependiente (Y): Sindrome de Burnout
- Variable independiente (X): Carga Laboral

Con el modelo de regresion se identifica la relacion entre la variable dependiente y
la variable independiente y se mide el efecto de una sobre otra. Se comienza
analizando los la relacion entre variables mediante diagramas de dispersion. El

siguiente diagrama muestra la relacion estadistica entre la carga laboral y el
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sindrome de Burnout, de acuerdo con los datos obtenidos de la aplicacién de
cuestionarios a los servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA. Los
diagramas de dispersion mediante el R (cuadrada) indica la correlacion entre dos
variables, para este ejercicio y con la muestra de estudio, una R (cuadrada) de
0.5331, indica que la relacion entre ambas variables es positiva y moderada.
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Figura 70. Figura de dispersion entre carga laboral y el sindrome de Burnout
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Prueba de significacion de estimacion de parametros

Se prueba la significancia estadistica de los estimadores de los pardmetros de la
regresion. Como puede observarse, las t de tablas para n-k grados de libertad (110
observaciones — 2 parametros estimados) es gl= 108. El t de tablas para un nivel de
significancia del 5% resulta ser inferior al t calculado de 11.105, lo cual indica que
la variable “carga laboral” resulta ser significativa para la variable dependiente

“sindrome de Burnout”.

Tabla 74. Estadistica de regresion 1

Estadistica de la regresion
Coeficiente de correlacion 0,730175634
Coeficiente de determinacion 0,533156457
R2 Ajustado 0,528833831
Error Tipico 2,507236912
Observaciones 110

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Tabla 75. Analisis de varianza 1

Analisis de Varianza
Grados de Suma de Promedio de = Valor critico
libertad cuadrados los cuadrados de F

Regresion 1 775,3500477 775,3500477 123,3408884 1,42E-19
Residuos 108 678,9135886 6,286236932
Total 109 1454,263636

Coeficientes Error tipico Estadisticos t | Probabilidad | Inferior 95% | Superior 95% | Inferior 95,0% | Superior 95,0%
Intercepcion 49,81353381 2,900643211 17,17327165 1,18E-32 44,06395575 55,56311187 44,06395575 55,56311187
Variable X1 0,630836955 0,032490581 11,10589431 1,42E-19 0,296434988 0,425238923 0,296434988 0,425238923

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

Prueba de la significancia global de la regresion

La prueba estadistica global del modelo se realiza con la prueba F-de Fisher. Esta
indica que si el F calculado excede el valor tabulado a un nivel de significancia
especificado y con ciertos grados de libertad, entonces, SE ACEPTA LA
HIPOTESIS de que los parametros de la regresion no son todos iguales a cero y
que R (cuadrada) es significativamente diferente de cero. Para este modelo
estimado, F calculado con k-1 y n-k , grados de libertad, donde n es el nimero de
observaciones (110) y k el nimero de pardmetros estimados que es uno (k=2). El
F- de Fischer calculado excede el F de tablas, resulta una F-de Fisher de 123.340.
Esto indica que el modelo tiene una significancia global y que los pardmetros

diferentes de cero pueden tener una explicacion economeétrica.

Tabla 76. Estadistica de regresién 2

Estadistica de la regresion
Coeficiente de correlacion 0,730175634
Coeficiente de determinacién 0,533156457
R2 Ajustado 0,528833831
Error Tipico 2,507236912
Observaciones 110

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Tabla 77. Analisis de varianza 2

Analisis de Varianza

Grados de Suma de Promedio de = Valor critico
libertad cuadrados los cuadrados de F
Regresion 1 775,3500477 775,3500477 123,3408884 1,42E-19
Residuos 108 678,9135886 6,286236932
Total 109 1454,263636

Coeficientes

Error tipico

Estadisticos t

Probabilidad

Inferior 95%

Superior 95%

Inferior 95,0%

Superior 95,0%

Intercepcion

49,81353381

2,900643211

17,17327165

1,18E-32

44,06395575

55,56311187

44,06395575

55,56311187

Variable X1

0,630836955

0,032490581

11,10589431

1,42E-19

0,296434988

0,425238923

0,296434988

0,425238923

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

A continuacion, se muestra la ecuacion de regresion para este modelo, asi como los
datos relevantes que se pueden rescatar en materia de las pruebas estadisticas
correspondientes. Un incremento unitario en la carga laboral tendria un efecto en el
sindorme de Burnout de los servidores pablicos de atencion ciudadana del GADMA
del 0.6308.

Tabla 78. Ecuacién estimada e interpretacion de pardmetros estimados

Y (gorro) =49.8135 + 0.6308 X

Valorest (17.173) (11.105)

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)

R (cuadrado) = 0.533
R (cuadrado ajustado) =0.528
F (calculado) = 123.340
Parametros estimados:
b0 = 49.813

b1=0.630

En conclusion, se acepta la hipotesis alternativa de que los pardmetros de la
regresion no son todos iguales a cero y que R (cuadrada) es significativamente
diferente de cero, lo cual indica que la variable “carga laboral” resulta ser
significativa para la variable dependiente “sindrome de burnout”, y se podria decir
gue la carga laboral incide en la instauracién del sindrome del Burnout en los
servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA. Dando paso al

procedimiento de conclusiones y posibles propuestas para el estudio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Existen maltiples determinantes que afectan la actividad laboral en el dia a
dia. En esta investigacion se muestra como la carga laboral incide en el
sindrome de burnout que experimentan los servidores publicos de atencion
ciudadana en el GADMA. Para ello, se realizaron cuestionarios a 110
servidores que pudieran capturar elementos para determinar en qué medida
hay una mayor carga laboral, es decir que, el sindrome de los servidores
publicos se intensifica. Una vez que se recogieron los cuestionarios, se
procedié a realizar la captura de datos y el andlisis de los mismos. Se
obtuvieron las estadisticas descriptivas de cada pregunta realizada a cada
uno de los encuestados y se realiz6 la interpretacion y el analisis de los
mismos. De forma descriptiva, los datos permitieron medir el nivel del
sindrome de burnout en el personal de atencidn ciudadana en el GADMA,
asi como identificar las &reas de atencion ciudadana que cuentan con

mayores niveles del sindrome del burnout.

Una vez aplicado el instrumento correspondiente y de acuerdo a la
informacion de la tabla 67 se determina que del 100% de funcionarios del
area administrativa, el 83.66% de colaboradores registra un alto indice de
sindrome de burnout, mientras que el 14.34% restante registra un nivel
medio. Por otro lado, en relacion al area de la Direccion de Transito,
Transporte y Movilidad, del 100% de colaboradores evaluados en su
totalidad registraron un alto indice del sindrome de Burnout. Finalmente,
dentro del area del Registro de la Propiedad del 100% de colaboradores
evaluados, el 91.17% registra un nivel alto del sindrome, mientras que el

8.82% restante registra un nivel medio.
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Las &reas de atencion ciudadana identificadas con mayores niveles del
sindrome del burnout fueron las tres areas evaluadas (Administrativo,
Direccién de Transito, Transporte y Movilidad y Registro de la Propiedad)
registrandose porcentajes altos en cada una de ellas, siendo el que genera
mayor preocupacion el area de la Direccion de Trénsito, Transporte y
Movilidad con el 100% del personal con un alto nivel del sindrome.

Se conto con la informacion necesaria para poder cumplir con el objetivo de
mostrar que entre ambas variables (carga laboral y sindrome de burnout)
existe unarelacion estadistica. Paraello, se realizé el diagrama de dispersion
correspondiente. De acuerdo con los datos de nuestra muestra, el R
(cuadrada) entre ambas variables es de 0. 5332; este valor indica que entre
ambas variables existe una relacion moderada, lo cual es positivo, es decir,
que a medida que la carga laboral se incremente, ésta tiene un efecto en los

servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA.
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5.2. Recomendaciones

Identificadas las areas con mayor indice del sindrome del Burnout se
recomienda establecer estrategias de atencion en cada una de las areas
evaluadas para los profesionales que son portadores de este sindrome y que
ya han sido identificados dentro de la investigacion efectuada.

Mejorar los canales de comunicacion y fomentar las buenas relaciones
interpersonales, para que el trabajo se desarrolle en un ambiente de armonia
y cooperacion mutua que minimice el que se cometan constantes errores en

el desempefio laboral.

Elevar el nivel de conocimientos de los servidores a través de campafias de
socializacion dinamicas y practicas en cuanto a causas, efectos, medidas de
prevencion y disminucion del Sindrome de Burnout para que, de esta
manera, los servidores pongan mayor énfasis e interés en su bienestar y

puedan cumplir en forma adecuada sus labores diarias.

Proponer un disefio de medidas para contrarrestar el burnout de los
servidores publicos de atencién ciudadana del GADMA, enfocando 4
aspectos necesarios: medidas organizativas, medidas individuales, gestionar

y dar seguimiento y terapias.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Tema: Disefio de medidas para contrarrestar el burnout de los servidores pablicos
de atencion ciudadana del GADMA.

Datos Informativos

e Nombre de la institucion: GAD MUNICIPALIDAD DE AMBATO.
e Ubicacion: Provincia de Tungurahua.

e Canton: Ambato.

e Parroquia: Huachi Chico.

e Zona: Urbana.

e Beneficiarios: Atencion Ciudadana.

e Periodo: Afo 2018.

e Responsable: Direccidn de Talento Humano.

6.1. Antecedentes de la propuesta

La gran competitividad e inseguridad laboral, asi como las exigencias del medio,
los cambios trascendentales en los enfoques de la vida y las costumbres,
condicionan un ritmo vertiginoso, que genera angustia, agotamiento emocional,
trastornos en los ritmos de alimentacion, descanso y actividad fisica, con dolencias
fisicas, psiquicas y factores de riesgo en la salud de los individuos del nuevo milenio
(Apiquian, 2014).

El Sindrome de Burnout, también es conocido como sindrome de aniquilamiento,
sindrome de estar quemado, sindrome de desmoralizacion o sindrome de
agotamiento emocional o profesional. La Organizacion Mundial de la Salud (2015),
la define como una enfermedad laboral que provoca detrimento en la salud fisica y
mental de los individuos que prestan sus servicios en diferentes empresas, sean estas

dentro del ambito publico o privado.
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Por otro lado, como antecedente principal para la ejecucién de la propuesta se tienen
los datos obtenidos durante el desarrollo de la investigacion, los mismos que
reflejaron indices alarmantes dentro de los servidores publicos de atencion
ciudadana del GADMA. Dentro del &rea administrativa, el 83,66% de servidores
registra un alto incide, mientras que el 14.34% registra un nivel medio. En el area
de la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad, en su totalidad los servidores
registran un indice alto, ademas, dentro del Registro de la Propiedad, el 91.17%
registra un nivel alto del sindrome, y el 8.82% restante registra un nivel medio
(Carillo, 2018).

Observados estos porcentajes de forma general se determina que las areas que
demandan mayor atencién son Administrativo, Direccién de Transito, Transporte y
Movilidad y Registro de la Propiedad registrandose porcentajes altos en cada una

de ellas dado que el indice del sindrome es medio y alto.

6.2. Justificacion

El planteamiento de la presente propuesta se justifica dado que el modelo se enfoca
en el tratamiento de cuatro medidas fundamentales para contrarrestar el burnout que
presentan los servidores publicos de atencion ciudadana del GADMA segun la
evaluacion realizada. Dicho modelo se enfocara principalmente en la gestién de
diferentes etapas distribuidas de la siguiente manera: 1) Medidas organizativas; 2)
Medidas individuales; 3) Gestionar y dar seguimiento a impulsos y pensamientos

negativos y 4) Terapias.

Con la respectiva aplicacion se brindara una ayuda a los servidores para ser mas
competitivos dado que se obtendra como resultado final un capital humano
totalmente comprometido con el cumplimiento de las metas departamentales. Con
el mejoramiento de estas condiciones se obtendra altos beneficios institucionales y
personales, servidores motivados a desempefiar sus labores de la mejor manera y

finalmente un personal de atencion ciudadana méas comprometido.
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Los beneficiarios directos con la aplicacion de la presente propuesta seran los 110
servidores publicos que ocupan los cargos de atencion ciudadana directa dentro de
la municipalidad e indirectamente la propia institucion dado que al contrarrestar
este indice el desempefio laboral de cada uno de los involucrados mejoraré logrando
gue cada uno de los procedimientos que se ejecutan sean mas efectivos y no se
registe quejas de la colectividad ambatefia. Por otro lado, la propuesta resulta
factible dado que se cuenta con el apoyo de la Unidad de Talento Humano del
GADMA.

6.3. Objetivos

6.3.1. Objetivo General

Disefiar medidas para contrarrestar el Burnout de los servidores publicos de
Atencion Ciudadana del GADMA.

6.3.2. Objetivos Especificos

e Crear un entorno en el que el riesgo de sufrir un burnout sea relativamente
bajo (medidas organizativas).

e Elaborar un plan de ahorro de energia (medidas individuales).

o Establecer terapias que ayuden a contrarrestar el burnout de los servidores

publicos de atencion ciudadana del GADMA.
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6.4. Metodologia del Método Operativo

Figura 71. Modelo operativo (propuesta)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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6.4.1. Medidas organizativas

Dentro del nivel organizativo segin la bibliografia consultada se destaca las

siguientes medidas preventivas (Universidad Complutense Madrid, 2014, p. 15).

e Realizar la identificacion y evaluacion de riesgos psicosociales e implantar
las medidas preventivas en ellas propuestas.

e Definir con claridad las competencias y responsabilidades, dotando de
mayor autonomia decisional los puestos de trabajo.

e Facilitar a los colaboradores los recursos adecuados para conseguir los
objetivos de trabajo.

e Proporcionar feed-back sobre el trabajo e impulsar el trabajo en equipo.

e Promover formacion dirigida a mejorar los recursos instrumentales en el
trabajo, asi como a aumentar la competencia psicosocial del profesional.

e Tener en cuenta la diversificacion de las tareas y la rotacion en las mismas
en la organizacion del trabajo.

e Definir planes de adecuacion entre las competencias del personal y las

demandas de la institucion.

Bajo estas caracteristicas, resulta importante crear un entorno en el que el riesgo de
sufrir un burnout sea relativamente bajo. Pero para ello, segin Berndt (2013), se

necesitan dos elementos:

e El poder para cambiar algo.

e Y lafuerza para poder cambiarlo.

Esta medida es aplicable al sector publico ya que en la actualidad el gobierno central
busca mejorar la gestion publica con infraestructura, personal capacitado y
mediante planes estratégicos donde los funcionarios de las diferentes instituciones
deben implantar objetivos institucionales y departamentales en pro de la
organizacion y el servicio a la comunidad, lo cual busca crear un sistema de gestion

por procesos que mejore el nivel de vida laboral y la satisfaccion de la ciudadania,
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ademas de fomentar el desarrollando las competencias laborales y personales de los
funcionarios en todos los niveles jerarquicos esto se puede realizar también con el

cumplimento cabal la normativa vigente que rige a cada una de las instituciones.

6.4.1.1. Liberar de cargas

Dentro de este apartado hay que considerar aspectos importantes como:

o Simplificar el proceso con el fin de disminuir la burocracia superflua y
tiempos muertos.

e Aumentar la eficiencia en su puesto de trabajo, (optimizando las estructuras,
las fases de trabajo y la organizacion), dejando asi espacio libre para
recuperacion mental. Para esto se debe realizar un analisis de los cargos para
identificar, modificar y/o suprimir las funciones que no estén acordes al
cargo y al objetivo.

e Planificar el personal de acuerdo a la demanda, lo cual podria ser a largo
plazo la variante mas beneficiosa.

e Conceder las pautas adecuadas en el trabajo “entrenamiento al cargo”.

e Realizar el planteamiento de metas y objetivos individuales y del area de

atencién ciudadana.

6.4.1.2. Posibilitar la ampliacion de horizontes

La formacion y perfeccionamiento no solo estimulan la competencia experta,
social, y metddica, sino que también ofrecen la oportunidad de reflexionar sobre los
problemas y sobre determinados moldes de pensamiento y de descubrir vias de

solucién para los mismos.

La formacién y el desarrollo pueden contribuir a incrementar el nivel de
compromiso de los servidores con la institucion y la sensacion de que se trata de un
buen lugar para laborar. Esto lleva, a través de la incidencia en la retencion, a unos

niveles menores de rotacion y absentismo del personal incrementando de esta forma
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la productividad de la institucion en este caso la productividad de cada uno de los

servidores publicos de atencion ciudadana (Chiavenato, 2010).

6.4.1.3. Crear una buena atmdsfera

Fortalecer el espiritu de equipo, esa sensacion del “nosotros” por ejemplo,
organizando actividades conjuntamente con compafieros, compartiendo momentos

de ocio o sencillamente, desarrollando en conjunto una vision (Berndt, 2013).

6.4.2. Medidas individuales

Trabajar desde las técnicas de reestructuracion cognitiva (con la finalidad de
modificar los procesos cognitivos de autoevaluacion de los colaboradores). Se trata
de volver a evaluar y reestructurar las situaciones problematicas para que dejen de
serlo. Por otro lado, dentro de este apartado también se busca adiestrar a los
colaboradores en técnicas de control (que neutralicen o eliminen las consecuencias
del sindrome): por ejemplo: gestion del tiempo, desarrollo de habilidades sociales,
asertividad, entrenamiento en solucién de problemas, entre otras, que mantengan la
motivacion y el sentido de pertenencia para un desempefio optimo en el puesto de
trabajo (Fidalgo, 2013).

Bajo este contexto y tomando como referencia lo estipulado por el autor, a
continuacién, se presenta una matriz que permitira gestionar de mejor forma el
tiempo de forma que permita establecer las horas en las que el colaborador se

encuentra mas tenso, en etapa de transicion o simplemente recargando energia.
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Tabla 79. Matriz de gestion de tiempo
Horario Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
6:00

7:00

8:00

9:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00
19:00
20:00
21:00
22:00

Fuente: Adaptado de Berndt (2013) “Burnout soluciones al sindrome de agotamiento profesional”
Elaborado por: Carrillo, M. (2017)

6.4.2.1. Disefio de un plan de ahorro de energia

Representa un plan semanal como el que se establece en la tabla 79, se propone

marcar con los colores de acuerdo a lo siguiente:

e En rojo: las horas en las que estan mas tenso, mas ocupados, las que le
cuestan més fuerzas y energias.

e En naranja: las horas en las que se encuentra en una fase, digamos “de
transito”’; es decir, cuando se ocupa de aquellas cosas que desgastan energia,
como cuando ya esta pensando en ellas (por ejemplo, por las mafianas) o
cuando todavia sigue trabajando en ellas, (por ejemplo, por las noches, al
acabar la jornada laboral, o durante los fines de semana).

e En verde: las horas en las que se recarga de energia, cuando experimenta

sensaciones agradables, se siente relajado y esté disfrutando (Berndt, 2013).
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6.4.2.2. Mejorar la gestion de uno mismo y del tiempo

Este procedimiento empieza fijando en plan diario, semanal o mensual horarios
“verdes” y otorgueles la maxima prioridad. Usted necesita esas fases regulares de
equilibrio, de regeneracion. Necesita tener experiencias agradables, por ejemplo,

con su familia, en su circulo de amistades, con sus pasatiempos, haciendo deporte.

6.4.3. Sequir el rastro a los impulsos internos

Los sintomas de burnout son sefales de trastornos mas profundos. Constituyen el
indicio de que existen mecanismos internos como pensamientos negativos que
hacen que una persona sufra un “sobrecalentamiento” y este lo conduzca hacia un

agotamiento total.

6.4.3.1. Inicio

Muchos consejos como “aprende a decir no” o “tomese suficiente tiempo para

regenerar fuerzas” se quedan cortos en estos casos, ya que sola arafan la superficie.

La respuesta hay que buscarla en sus miedos y creencias (casi siempre
inconscientes). Mientras no se haya desenmascarado y superado esto, todos los
Ilamamientos a la razén y los bien intencionados consejos se esfumardn en la
superficie. Usted sabe en efecto, lo que debe hacer, pero no esta en condiciones de

llevarla a la préctica.

En principio la persona necesita saber lo que habria que hacer para evitar el colapso,
siente que de algun modo tiene que empezar a andar mas despacio. La cuestion
principal, sin embargo, es: ¢Por qué no lo consigue? ¢Por qué no consigue llevarlo
a la préactica lo que ya sabe en teoria? ¢Por qué a pesar de los buenos propositos, no
consigue, por ejemplo, marcharse del trabajo mas temprano, no llevarse trabajo a la
casa para el fin de semana? ¢Por qué consigue tan raras veces decir realmente no?

0 ¢Por qué le resulta tan dificil delegar tareas a otros? (Berndt, 2013).
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Para evitar un estado de burnout es preciso develar las causas mas profundas,
sacarlas a la luz. Solo quien conoce estos “estimulos internos” que lo azotan a uno

hasta llevarlo al agotamiento total estara en condiciones de enfrentar a ellos.

A continuacion, se describe ciertos pasos que podrian ayudar a seguir el rastro a

esas inquietudes interiores.

Paso 1: En caso de que vea limitado su rendimiento, hagase la pregunta siguiente

¢Cudles son las consecuencias de esta limitada capacidad en mi rendimiento?

En caso de que su rendimiento adn no se haya visto limitado de un modo notable,
pero usted siente que se esta “sobrecalentando”, pregintese: ;Cuales serian las
consecuencias si dejara de hacer la elevada cuota de trabajo que he venido haciendo
hasta ahora?

Ejemplo: “No conseguiria cumplir con mis tareas” o “Mi jefe esta o estaria

insatisfecho conmigo”

Ejercicio

Intente encontrar entre siete y diez efectos o consecuencias de su disminuida

capacidad de trabajo. Escribalos usando palabras clave.

Paso 2: Marque, de estas palabras claves o consecuencias, las tres que mas temor

le causen o que parezcan mas graves.
Paso 3: Pase las palabras claves marcadas a la casilla de la izquierda que dice “Si”

en la siguiente tabla; hagalo de tal modo que pueda usted, de inmediato, completar

una frase (por ejemplo: “Si no cumplo con mis tareas...”) (Berndt, 2013).
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Tabla 80. Seguir el rastro a impulsos internos
Si... entonces. ..

Fuente: Adaptado de Berndt (2013) “Burnout soluciones al sindrome de agotamiento profesional”
Elaborado por: Carrillo, Mentor (2018)

Una vez identificado las consecuencias de la limitacion en el trabajo, es necesario
iniciar con actividades y acciones que permitan de alguna forma disminuir las

probabilidades de sufrir este tipo de limitaciones dentro del puesto de trabajo.

6.4.4. Terapia

Una terapia constituye un proceso de trabajo interior y evolucion individual. El
individuo que toma la decision de iniciar una terapia necesariamente tiene que
dedicarse tiempo y energia para escucharse, ademas debe dejar atras lo que ya no
le sirve y tomar contacto con sus verdaderos deseos. La Terapia psicoldgica o
psicoterapia se ajusta a las necesidades de cada individuo y al momento en que se
encuentra (Herrera, 2013).

Bajo este contexto, dentro de este apartado, se propone realizar terapias con la

finalidad de disminuir en lo posible la desintegracion total de la psique.

Pausas activas y pausas pasivas

Las pausas son los momentos que se detiene la labor. Estas pueden ser activas y

pasivas.
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Pausas activas: Son aquellas que ejercitan durante el proceso de paro para
descargar ciertas partes del cuerpo, evitando la contractura mediante el aumento de

la circulacién de la zona activada.

Pausas pasivas: Son aquellas las cuales ponen en reposo el cuerpo totalmente. Este
tipo de pausa podria ser aplicado para los servidores publicos de atencién ciudadana
de la siguiente forma: programar su instrumento de trabajo, en este caso las
computadoras, de forma que al momento que se hayan atendido un determinado
namero de turnos en la pantalla de cada uno de los servidores aparezcan imagenes
que inciten a la motivacion personal, por ejemplo, imagenes de la familia. Dado que
la mente requiere descansar y refrescarse, aunque sea por un pequefio lapso de
tiempo pues durante la jornada diaria puede perder objetividad y tomar decisiones

apresuradas que perjudique a la institucion.

Estrategias conductuales que favorezcan el afrontamiento de las demandas

manifiestas dentro de su vida diaria.

e Desarrollar una planificacion de requerimientos de materiales.

e Técnicas de relajacion muscular.

Este método tiene tres fases:

1. La primera fase se denomina de tension-relajacion. Se trata de tensionar y
luego de relajar diferentes grupos de musculos en todo su cuerpo, con el fin
de que aprenda a reconocer la diferencia que existe entre un estado de
tension muscular y otro de relajacion muscular. Esto permite el logro de un
estado de relajacion muscular que progresivamente se generaliza a todo su
cuerpo. Se debe tensionar varios segundos entre cinco y diez minutos y
relajar lentamente.

2. La segunda fase consiste en revisar mentalmente los grupos de musculos,
comprobando que se han relajado al méximo.

3. Latercera fase se denomina relajacién mental. En la cual se debe pensar en

una escena agradable y positiva posible o en mantener la mente en blanco,
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se trata de relajar la mente a la vez que continda relajando todo su cuerpo
(Universidad de Almeria, 2014, p. 2).

Estas tres fases pueden durar entre 10 y 15 minutos y no se debe tener prisa. Esta

técnica se puede repetir varias veces al dia.

Terapia psicologica

Desde la perspectiva cognitivo-conductual se entiende que los pensamientos,
creencias y actitudes afectan a los sentimientos y emociones y al comportamiento.
Por tanto, esta forma de terapia combina distintos métodos derivados de la terapia
cognitiva y de la terapia conductual. Es decir, la terapia cognitivo-conductual
(TCC) consiste en una serie de técnicas que se centran en ensefiar al paciente una
serie de habilidades para afrontar mejor los distintos problemas (Sociedad Espafiola
de Psiquiatria, 2015)
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Tabla 81. Plan de accion: Medidas para contrarrestar el Burnout

Fases Objetivo Actividades Tareas Responsable
Simplificar el proceso con el fin de disminuir la
burocracia superflua y tiempos muertos.
Disefar el puesto de trabajo, (delimitando las
actividades, las fases de trabajo y la
organizacion), dejando asi espacio libre para
recuperacion mental.
Planificar el personal de acuerdo a la demanda | Talento
1.1. Liberar cargas historica vs el personal actual. (matriz del | Humano
Ministerio de Trabajo). Jefe de area
Crear back ups en los cargos de mayor
: problematica
Repotenciar el Realizar el planteamiento de metas y objetivos
proceso y la individuales y generales del area de atencion
Medidas estructura . ciudadana.
organizativas gggrgglga}g;/a, asl Disenfar rutas de carrera _
. Levantar planes de desarrollo individual
servidores Implementar el plan de capacitacion de
puiblicos. 1.2. Posibilitar la P P P

ampliacion de
horizontes,
conocimientos y
desarrollo personal

conformidad con las reformas en el proceso

Realizar un reentrenamiento de los funcionarios
en cada uno de sus puestos de trabajo

Implementar una escuela interna de capacitacion
integra de los productos ofertantes en cada una de
las areas

Talento
Humano
Jefe de area

1.3. Crear una buena
atmosfera laboral.

Organizacién de teambuilding

Integrar lideres de areas que fomenten trabajo en
equipo y retroalimentacion

Crear un plan de comunicacion y
retroalimentacion

Talento
Humano
Jefe de area
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Integrar un plan semanal como el que se establece
en la Anexo 1, se propone marcar con los colores
de acuerdo a lo siguiente:

Enrojo: Las horas en las que estan méas tenso, mas
ocupados, las que le cuestan mas fuerzas y
energias.

En naranja: las horas en las que se encuentra en

. . L . Talento
o una fase, digamos “de transito”; es decir, cuando
Brindar pautas a 2.1. Disefio de un Qlan se ocupa de aquellas cosas que desgastan energia Hum_ano
. de ahorro de energia ) ' | Servidores
los servidores como cuando ya esta pensando en ellas (por Plblicos
publicos con la ejemplo, por las mafianas) o cuando todavia sigue
Medidas finalidad de trabajando en ellas, (por ejemplo, por las noches,
individuales identificar y atacar al acabar la jornada laboral, o durante los fines de
los factores que semana).
comprometen un En verde: las horas en las que se recarga de
mayor desgaste. energia, cuando experimenta  sensaciones
agradables, se siente relajado y esta disfrutando.
Fijar un plan diario, semanal o mensual horarios
“verdes” y otorgueles la méxima prioridad. Usted
: ) e Talento
2.2. Mejorar la necesita esas fases regulares de equilibrio, de HUMAano
gestion de uno mismo | regeneracion.  Necesita tener experiencias Servidores
y del tiempo agradables, por ejemplo, con su familia, en su PUblicos
circulo de amistades, con sus pasatiempos,
haciendo deporte.
Gestionar o dar | Coadyuvar a los Analizar y levantar la informacion Talento
seguimientoa | servidores contraproducente de cada uno. Humano
los impulsos 0 | municipales a Crear una lista de los impulsos o pensamientos | Servidores
pensamientos disminuir la carga negativos. Publicos
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negativos mental en temas Brindar una ponderacion o prioridad para ser
internos que causan estrés. | 3.1 Distinguir y dar atacados con el siguiente procedimiento:
peso a impulsos Paso 1: En caso de que vea limitado su
negativos para rendimiento, hagase la
contrarrestarlas pregunta  siguiente  ;Cuales son las
consecuencias de esta limitada capacidad en mi
rendimiento?
Paso 2: Marque, de estas palabras claves o
consecuencias, las tres que mas temor le causen o
que parezcan mas graves.
Paso 3: Pase las palabras claves marcadas a la
casilla de la izquierda que dice “Si” en la
siguiente tabla; hagalo de tal modo que pueda
usted, de inmediato, completar una frase (por
ejemplo: “Si no cumplo con mis tareas...”). (Ver
anexo 2)
Determinar el tipo de descanso o relajacion
(visual o auditiva) Talento
4.1. Disefar pausas Determinar el tipo de modo operante (n. de | Humano Area
pasivas enfocadas a atenciones) requirénte
Crear mecanismo descanso mental. Establecer el tiempo de duracion de (45 a 90 seg) | Area de
de defensa ante Desarrollar un sistema que viabilice las imagenes | Sistemas
. pensamientos a traves del computador
Terapias . —
negativos que - Establecer el modelo de relajacion muscular
. 4.2. Disefar un - ———
causen estrés. Capacitar a las personas a cargo de la realizacion
modelo de pausas .
. o de este método Talento
activas y relajacion .
muscular que no Huma_mo Area
Especificar los horarios de realizacion, (al inicio | Requirénte

intervenga en el
desarrollo de atencién

de la jornada, después de almuerzo y al término
de la jornada)
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4.3. Determinar el
tipo de terapia
psicoldgica que
contrarresten el
sindrome de burnout

Crear un cronograma de entrevistas psicologicas
de identificacion con el area de psicologia del
municipio

Determinar las personas que necesitan una
intervencion urgente

Levantar un programa de intervencion
psicoldgica de acuerdo a la informacién obtenida

Talento
Humano
Servidores
Area
Psicologica

Fuente: Adaptado de (Berndt, 2013)
Elaborado por: Carrillo, M. (2018)
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Tabla 82. Cronograma del plan de accion de las medidas para contrarrestar el Burnout

Meses
Fases Actividades Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3[S4|S1|S2|S3|S4|S1[S2|S3|S4[S1|S2|S3|[S4|S1[S2|S3|S4[S1|S2|S3]|54
1.1. Liberar cargas
1.2. Posibilitar la
Medidas ampliacion de horizontes,

organizativas

conocimientos y
desarrollo personal

1.3. Crear una buena
atmosfera laboral.

Medidas
individuales

2.1. Disefio de un plan de
ahorro de energia

2.2. Mejorar la gestion de
uno mismo y del tiempo

Seguir el rastro a
los impulsos o
pensamientos
negativos internos

3.1 Distinguir y dar peso
a impulsos negativos para
contrarrestarlas

Terapias

4.1. Disefiar pausas
pasivas enfocadas a
descanso mental.

4.2. Disefiar un modelo de
pausas activas y
relajacion muscular que
no intervenga en el
desarrollo de atencién

4.3. Determinar el tipo de
terapia psicoldgica que
contrarresten el sindrome
de burnout

Elaborado por: Carrillo, S. (2018)
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Anexo 1. Encuesta carga laboral
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA CARGA LABORAL

Objetivo: Medir los diferentes factores que engloban la carga laboral que
actualmente mantienen los funcionarios de Atencion Ciudadana del GADMA.

Instrucciones:

e Leacon cuidado las preguntas.
e Escoja la ponderacion con la que se sienta conforme, colocando el numeral
en casillero correspondiente.

(5) Nada de acuerdo (4 ) Poco de acuerdo (3 ) Medianamente de acuerdo ( 2)
Muy de acuerdo (1) Completamente de acuerdo.
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Considera que la distribucion de
tareas de su trabajo es apropiada
Su area de trabajo cuenta con

2 procesos claros y estructurados en
todos los servicios

Sus funciones y responsabilidades
estan definidas, por tanto, tiene

3 .y
claro sus objetivos y metas a
cumplir.
Considera que el nimero de

4 funcionarios en su area cubre la

demanda de contribuyentes
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Considera que su puesto de trabajo
esta disefiado para cumplir con
todas sus obligaciones dentro de las
8 horas laborales

La demanda de contribuyentes no
afecta su horario de descanso
obligatorio (almuerzo)

Usted nunca termina su jornada de
trabajo fuera del horario estipulado
(8 horas laborales)

Su ritmo diario de trabajo le
permite identificar sus prioridades
de trabajo

Considera usted que la estructura
organizacional de su area y disefio
de su cargo le permite mantener
una carga laboral adecuada

10

Considera usted que su trabajo
demanda poca actividad o esfuerzo
fisico.

11

Su cuerpo no ha presentado algin
desgaste fisico por las actividades
diarias que realiza

12

La demanda fisica de su trabajo no
ha provocado algun tipo de
enfermedad ocupacional

13

Considera que la informacion
receptada a diario no le desgasta
mentalmente

14

Considera que el analisis de
informacion y el transmitirla no le
desgasta mentalmente

15

Considera que su mente no se
encuentra en alta actividad durante
largos periodos de tiempo al dia

16

Al término del dia su mente se
encuentra agotada, que es
suficiente con el descanso de la
noche para su recuperacion.

17

Considera usted que durante el dia
cuenta espacio de tiempo suficiente
para invertirlo en la recuperacion
mental
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Cuenta usted con suficiente tiempo
para brindar una adecuada asesoria

18 I h
y un optimo servicio a todos los
contribuyentes a su cargo

19 Cree usted que su puesto de trabajo
le permite un desarrollo profesional

20 Su cargo mantiene actividades que
le permiten ser proactivo y creativo
Considera usted que la presion de

21 brindar un buen servicio repercute
en su desgaste profesional
Encuentra estabilidad con la

99 comunicacion, liderazgo y manejo

administrativo que se da en su area
de trabajo

Datos Demograficos:

Edad:
Género:
Area/ Cargo:

Tiempo de labores en la Institucion:
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Anexo 2. Cuestionario de Maslach Inventory

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario de Maslach Burnout Inventory

Este test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el Burnout.
Las respuestas a las 22 preguntas miden tres dimensiones diferentes: agotamiento
emocional, despersonalizacion y realizacion personal. Sefiale la respuesta que crea

oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

0= NUNCA. 1=POCAS VECES AL ANO O MENOS. 2= UNA VEZ AL MES
O MENOS. 3= UNAS POCAS VECES AL MES. 4=UNAVEZ A LA SEMANA.
5= POCAS VECES A LA SEMANA. 6= TODOS LOS DIAS.

1 | Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

3 | Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo

me siento fatigado

Siento que puedo entender facilmente a los clientes

Siento que estoy tratando a algunos pacientes como si fueran objetos

Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis clientes

Siento que mi trabajo me esta desgastando

Ol O N o o1 >

Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a

través de mi trabajo

10 | Siento que me he hecho més duro ante mis clientes

11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

12 | Me siento con mucha energia en mi desempefio como atencién

ciudadana.
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13

Me siento frustrado en mi trabajo

14

Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

15

Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes

16

Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

17

Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis clientes

18

Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis

clientes

19

Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20

Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21

Siento que en mi trabajo los problemas emocionales no afectan mi

desempefio

22

Me parece que los clientes me culpan de alguno de sus problemas
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Anexo 3. Disefio de un plan de ahorro de energia

Horario Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom

6:00

7:00

8:00

9:00

10:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

20:00

21:00

22:00

Fuente: Adaptado de Berndt (2013) “Burnout soluciones al sindrome de agotamiento profesional”
Elaborado por: Carrillo, M. (2017)
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Anexo 4. Sequir el rastro a los impulsos internos

Si... entonces...

Fuente: Adaptado de Berndt (2013) “Burnout soluciones al sindrome de agotamiento profesional”
Elaborado por: Carrillo, Mentor (2018)
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Anexo 5. Evidencia fotografica
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