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RESUMEN EJECUTIVO

En la presente investigacion se analiza el burnout que es una respuesta al estrés
emocional cronico con tres componentes caracteristicos como son agotamiento
emocional, baja productividad laboral y un exceso de despersonalizacion vy el
desempefio laboral que se lo define como el grado en el cual el empleado cumple con
los requisitos de trabajo. El objetivo principal de la investigacion es determinar la
relacion entre el desempefio y sindrome de desgaste profesional del personal del area
comercial de una empresa industrial de la ciudad de Ambato. El nivel de la
investigacion es de tipo correlacional; se aplicé el MBI Maslach Burnout Inventori
que es un cuestionario conformado de 22 incisos con siete opciones de respuesta y
permiten identificar el nivel de desgaste que presenta un individuo en el trabajo, la
poblacion esta constituida por 60 personas del area comercial de una empresa
industrial ubicada en la ciudad de Ambato misma que se dedicada a la fabricacion y
comercializacion de calzado, asi también se aplicd el test de estrés laboral y la
aplicacion de la evaluacion de desempefio 180 ° por medio del Software Success
Factor un componente adicional del sistema SAP que maneja de manera integral la
organizacion, con informacion que ya constaba en las bases de desarrollo
organizacional area encargada del subsistema de talento humano. Los resultados

obtenidos después del analisis estadistico fueron que existe relacion entre el
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desempefio laboral y el burnout puesto que, a mayor despersonalizacion y agotamiento
emocional menor sera el desempefio y que a menor despersonalizacion y agotamiento
emocional mayor sera el desempefio; evidenciandose que a mayor nivel de estrés se
reporta un mayor nivel de despersonalizacién y agotamiento emocional principalmente

en el area de ventas campo y contact center que forman parte de la divisién comercial.
DESCRIPTORES: SINDROME DE BURNOUT, SALUD OCUPACIONAL,

DESEMPENO LABORAL, ESTRES LABORAL, GESTION DEL TALENTO
HUMANO, AGOTAMIENTO LABORAL
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EXECUTIVE SUMMARY

This study analyzes burnout, which is an answer to chronic emotional stress with three
key components: emotional exhaustion, low productivity at work and an excess of
detachment, as well as work productivity, which is defined as the degree to which an
employee fulfills the requirements of their job. The main aim of the study is to
determine the relationship between performance and burnout syndrome among those
who work in the sales department of an industrial company in the city of Ambato. The
research level is correlational; the Maslach Burnout Inventory, which is a
questionnaire, made up of 22 sections with seven options for response was used. This
inventory makes it possible to identify an individual’s burnout level at work. The
sample includes 60 people from the sales department of an industrial company located
in the city of Ambato that manufactures and sells footwear. The work stress test was
also applied, as well as the 180° performance evaluation by Software Success Factor,
an additional component of the SAP system, which is used in a comprehensive manner
by the organization, with information that was in the bases of organizational
development, an area in charge of the subsystem of human resources. The results
obtained following a statistical analysis indicated that there is a relationship between
work performance and burnout given that with more detachment and emotional

exhaustion, performance will be poorer. In addition, with less detachment and
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emotional exhaustion, performance will be stronger. Therefore, it is revealed that when
the stress level is higher, there is a higher level of detachment and emotional
exhaustion mainly in the rural sales area and contact center that are part of the

commercial division.
KEYWORDS: BURNOUT SYNDROME, OCCUPATIONAL HEALTH, WORK

PERFORMANCE, WORK STRESS, HUMAN TALENT MANAGEMENT, JOB
BURNOUT
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GLOSARIO DE TERMINOS

CINE.- Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion

UNESCO.- Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la
Cultura (en inglés United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization)
SENESCYT.- Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion
SNIESE.- Sistema Nacional de Informacién de Educacion Superior del Ecuador
MBI.- Inventario de Burnout de Maslach (en inglés Maslach Burnout Inventory)

ERP.- Sistema de planificacion de recursos empresariales (en inglés Enterprise Resource

Planning)

SINDROME DE BURNOUT.- Reaccion afectiva a un estrés prolongado cuyo aspecto se

determina con la pérdida progresiva de energia.

SALUD OCUPACIONAL.- Disciplina que busca el bienestar fisico, mental y social de los
colaboradores en el lugar de trabajo.

ESTRES LABORAL.- Es un conjunto de situaciones que provoca saturacion y/o colapso fisico-

mental en el colaborador.

DESEMPENO LABORAL.- Es una evaluacion cualitativa y cuantitativa del colaborador con
la finalidad de asignar nuevas actividades laborales.

AGOTAMIENTO LABORAL.- Es un tipo de estrés relacionado con el trabajo, un estado de
agotamiento fisico o emocional que también implica una ausencia de la sensacién de logro y

pérdida de la identidad personal.

DESPERSONALIZACION.- desde la perspectiva del burnout es una alteracion de la
percepcion o la experiencia de uno mismo de tal manera que uno se siente excluido de los

procesos mentales o cuerpo, como si uno fuese un observador externo a los mismos.
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1. TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El sindrome de burnout y el desempefio laboral del personal del &rea comercial de una empresa

industrial de la ciudad de Ambato.

2. LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO

2.1. Area de conocimiento

Segun manual de usuario del Sistema Nacional de Informacion de Educacion Superior del
Ecuador (SNIESE) publicado por la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion  (SENESCYT: 2011) sobre las areas y sub areas del conocimiento de la
Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (en inglés
United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization - UNESCO: 2011), el area
del conocimiento segun la Clasificacidn Internacional Normalizada de la Educacion (CINE) en

la que se enmarca la presente investigacion es ciencias sociales educacidén comercial y derecho

2.2. Lineas de investigacion

La linea de investigacion segun la Resolucion: FCA-UAT-P-373-2018 con fecha del 29 de
noviembre del 2018, la Unidad de Titulacion de la Facultad de Ciencias Administrativas
enmarca la presente investigacion en Desarrollo Humano y Social Integral en el programa de

investigacion de Inclusién e igualdad social.

3. INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION
3.1. Tiempo de ejecucion

El presente proyecto de investigacion inicio el 14 de abril del 2018 y estd programada su

finalizacién con un tope maximo de abril de 2020.
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3.2. Financiamiento
El presente proyecto investigativo sera autofinanciado por el ejecutor del mismo detallando a

continuacion los gastos en los que se incurrird

Tabla 1. Financiamiento

RUBRO VALOR
Recursos Humanos
Profesional estadista $ 60,00 USD
Psicologo industrial/organizacional $ 80,00 USD
Recursos Operativos
Materiales y suministros de oficina $ 150,00 USD
Bibliografia (compra de libro, suscripcion portal $ 80,00 USD
psicologia)
Imprevistos 10% $ 37,00 USD
TOTAL USD $ 407,00 USD
Fuente: elaboracién propia
3.3. Autora
Nombre: Pazmifio Santamaria Alejandra Elizabeth

Grado académico: Ingeniera Comercial mencion Marketing
Teléfono: 0995943051 / (03) 2436618

Correo electrénico: alepaz_1488@hotmail.com
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4. DESCRIPCION DETALLADA

4.1. Definicién del problema de la investigacion

A lo largo de los ultimos afios la palabra “estrés” es una de aquellas que aparece con mas
frecuencia en publicaciones cientificas, medios de comunicacion y se la utiliza en la vida
cotidiana. Es asi, que es un fendmeno muy frecuente en el mundo laboral, con graves
consecuencias para la salud de la persona que lo padece y se ha incrementado por los grandes
avances tecnoldgicos y los grandes cambios econdémicos y sociales (Murguia, Pozos, &
Plascencia, 2019). De esta forma, la humanidad cada vez mas siente presion y una mayor
exigencia fisica, intelectual, psicolégica y emocional en el trabajo para conseguir incrementar
la productividad, independientemente de que tan alto sea el costo que debe pagar por ello; y
dentro de estas diversas formas de estrés se desarrolla un fendmeno particular denominado

burnout o en espafiol sindrome del quemado (Apiquian, 2007); (Kamal, y otros, 2019).

Es asi como Portero & Vaquero (2015) mencionan que la exposicion prolongada al estres
laboral esté asociada al sindrome de desgaste profesional, caracterizado por elevados niveles
de agotamiento emocional, que se refiere a la disminucion o la pérdida de recursos emocionales,
la despersonalizacion o desarrollo de actitudes negativas hacia los pacientes y, por ltimo, la
falta de realizacién personal, que provoca tendencias a evaluar el propio trabajo de forma
negativa. Asi, para Portero (2015) las consecuencias derivadas del desgaste profesional
incluyen fatiga mental, falta de motivacion, incremento del riesgo de padecer enfermedades
cardiovasculares, trastornos musculo esqueléticos, bajos niveles de rendimiento, baja
productividad y absentismo. Por tanto, la satisfaccion laboral como predictor de permanencia
en el trabajo, motivacién y productividad laboral es fundamental para reducir en gran medida

el desgaste laboral que poseen los empleados actualmente.

Dentro del estrés laboral, el incremento en la presion por cumplir plazos predeterminados en el
trabajo puede detonar en la saturacion fisica o mental del trabajador, generandose graves
consecuencias afectando su salud y la de su entorno mas préximo, constituyéndose en un
obstaculo para el mejoramiento empresarial (Aristizabal, Mejia, & Eliana, 2018); (Murguia,
Pozos, & Plascencia, 2019). En ese sentido, la importancia radica en que se generan efectos
negativos en la salud de las personas y las organizaciones, donde se definen al estrés

comdnmente, como una respuesta psico-fisiolégica generada a partir de la percepcion
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amenazante de un estimulo externo y la tension generada ante un factor de riesgo; también se
fundamenta el concepto desde los modelos explicativos del estrés, entre los mas destacados, el
modelo de Karasek y Siegrist (Osorio & Cardenas,2017). Donde, estos modelos permiten la
medicion del estrés y a partir de los cuales se pueden establecer politicas de prevencion del

sindrome de desgaste profesional para mejorar el desempefio de los colaboradores.

En esta direccion, el concepto de estrés implica un ajuste inadecuado entre la persona y su
entorno, donde es generado por la percepcion que tiene el individuo de esa situacion,
independientemente de que la situacion sea real o subjetiva, desencadenara en estrés;
destacandose que la misma situacion puede ser estresante para un individuo y placentera para
otro (Gomez & Carrascosa, 2000); (Hassmén, Kentta, & Hjalm, 2019). Es asi que, esta situacion
de desajuste o desequilibrio cuando se mantiene en el tiempo, conduce a una serie de
consecuencias en el individuo que afectan a los tres aspectos de su salud: fisica, psiquica
y socio-laborales. Por esta razon, es imprescindible que se determine la relaciéon entre el

sindrome de burnout y el desempefio laboral.

Ademas, el estrés laboral se define como una respuesta psicobiolégica negativa, y esta
relacionado con el trabajo en si mismo (carga laboral, escasa posibilidad de tomar decisiones),
y también con el contexto organizativo o con el ambiente laboral (escasa comunicacion,
conflictos interpersonales), asi como con dificultades para conciliar la vida familiar con el
trabajo. Ademas, los rasgos de personalidad de cada trabajador y sus diferentes estilos de
afrontamiento explican la considerable variacion individual con que los trabajadores perciben
o responden a las demandas laborales o a su ambiente de trabajo (Martin, Olivé, & Valdés,
2015); (Bostock, Crosswell, Prather, & Steptoe, 2019).

Los estudios en salud ocupacional han establecido evidencia solida del impacto del estres
laboral sobre la salud (Lunau, Siegrits, Dragano, & Wahrendorf, 2015). Por ejemplo, en una
investigacion realizada con un grupo de personas mayores de cincuenta afios se encontro que
niveles elevados de estrés laboral podrian contribuir al riesgo de desarrollar futuras
enfermedades cardiovasculares (Black, Balanos y Whittaker, 2017). Donde el estrés-distrés es
la principal consecuencia de la exposicion a condiciones psicosociales adversas en el trabajo
(Vieco & Abello, 2014). Es por ello, que el estrés no debe estudiarse en forma individual, sino
en forma colectiva, ya que el entorno donde se desenvuelven los colaboradores sera similar y

afectara a la mayoria. De este modo, se encontrard no solo fuentes y vivencia de estrés
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colectivas, sino que las estrategias de coping van a ser igualmente compartidas (Ramos &
Jordan, 2015).

Burnout se basa en una perspectiva socio-psicolégica que lo considera como una respuesta
psicologica al estrés de los estimulos laborales (Gil-Monte, Carlotto, & Camara, 2011);
(Maslach & Goldberg, 1998). Esta perspectiva concibe el agotamiento como una construccién
tridimensional, a saber, el agotamiento emocional que se refiere al agotamiento de los recursos;
despersonalizacion, refiriéndose a la falta de sensibilidad hacia los demas; y bajo rendimiento
profesional, es decir, la tendencia negativa de evaluacion cuando el desempefio en las
organizaciones (Maslach & Goldberg, 1998); (Carlotto & Cémara, 2004); (Scott, 2019). Los
estudios apuntan a la relacién negativa entre el bienestar laboral y el agotamiento. En otras
palabras, cuanto mas altos son los niveles de agotamiento, menor es el bienestar del trabajador
(Hall, Johnson, Watt, Tsipa, & O'Connor, 2016). Por ello, se debe establecer politicas de
prevencion del sindrome de desgaste profesional para mejorar el desempefio de los

colaboradores.

4.2. Objetivos de la investigacion

Obijetivo general

e Determinar la relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral del personal

del area comercial de una empresa industrial de la ciudad de Ambato.
Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente los aspectos relacionados con el sindrome de burnout y
desempefio laboral

e Aplicar el test MBI para determinar el nivel de burnout del personal del area comercial
de la empresa industrial

e Proponer la implementacion de politicas de prevencion del sindrome de desgaste

profesional para mejorar el desempefio de los colaboradores
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4.3. Justificacion de la investigacion

El Sindrome de Burnout es un tema de interés a nivel mundial, asi en Espafia se cataloga como
una respuesta prolongada a estresores emocionales e interpersonales cronicos en el trabajo, y
esta determinado por las tres dimensiones de agotamiento, cinismo e ineficacia. Donde esta
presente el agotamiento que es la sensacion de no poder dar ninguna mas de uno mismo
emocionalmente como consecuencia de la exposicion prolongada a las demandas relacionadas
con el trabajo y la ineficacia que es una percepcion de no realizar tareas adecuadamente y un
sentimiento de incompetencia en el puesto asignado (Garcia, Puebla, Herrera, & Daudén, 2015).
Similarmente, en Latinoamérica los autores (Yeda, Aparecida, Rueda, & Ferraz, 2012); (Dalal,
y otros, 2020) mencionan que se origina por las exigencias del contexto del trabajo que se les
imponen a los profesionales, asi dan paso a consecuencias en la salud, en aspectos fisicos y
psicoldgicos, al incluir una cadena de reacciones complejas a nivel biolégico, psicoldgico y
social en la que los recursos de cada individuo se pueden agotar hasta llegar a la extenuacion.
Sin embargo, en Ecuador los estudios que existen sobre mencionado tema se lo han enfocado
solamente en profesionales de salud por lo que se considera importante que el campo de estudio
tenga un radio de alcance mucho mayor y sea incluyente. Por esta razon la poblacién de estudio
sera en las personas que conforman el area comercial de una empresa industrial que también

corre el riesgo de presentar dicho sindrome.

Ademas, el sindrome de burnout tiene consecuencias muy negativas, como: el agotamiento que
puede afectar la salud fisica y/o mental de las personas, dando lugar a trastornos psicosomaticos
como alteraciones cutaneas y mucosas, anomalias cardiorrespiratorias, dolores de cabeza, etc.,
y trastornos psicopatologicos como ansiedad, conductas obsesivo compulsivas, depresion y
adicciones. En las organizaciones, el agotamiento puede causar una reduccién severa en el
desempefio profesional, una linea adecuada en la calidad de la atencion o los servicios, alta
rotacion, absentismo e incluso el abandono del trabajo (Garcia, Puebla, Herrera, & Daudén,
2015); (Apiquian, 2018). Por ese motivo es, fundamental que se diagnostique cémo afecta el
estrés laboral y el burnout en las empresas ecuatorianas, especificamente en areas comerciales

del sector industrial.

De acuerdo a (Axayacalt, 2015) el crecimiento econdmico de la empresa, el progreso técnico,
el aumento de la productividad y la estabilidad de la organizacion dependen de los medios de

produccién, de las condiciones de trabajo, de los estilos de vida; asi como del nivel de salud y
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bienestar de sus trabajadores. Por ello, este trabajo pretende dar especial atencién al area
comercial figura del vendedor, puesto que existe un componente interpersonal fuerte y un nivel
de estrés elevado por la presion de conseguir las metas comerciales asignadas, tratdndose de un
puesto fronterizo en las organizaciones ya que este esta en intima relacién con los clientes, la
empresa y debe mantenerse al tanto de lo que realiza la competencia. Lo cual justifica la
importancia de abordar el tema de investigacion en torno a los efectos que desencadenan
situaciones emocionales asi como las repercusiones que terminarian provocando sobre los

sentimientos, acciones y decisiones de los vendedores.

En ese sentido, la definicidn y ejecucion de las politicas de prevencidn de este riesgo psicosocial
es fundamental, considerandose la interaccion del individuo con su entorno por mas de ocho
horas diarias muchas de las veces mas de cinco dias a la semana; donde exceden el limite laboral
establecido en la normativa del pais, es de vital importancia y tan necesaria como conveniente
para la empresa ya que si el personal no estd bien emocional y mentalmente los indices de
productividad y rentabilidad se veran afectados notablemente por ello es primordial que la
empresa considere dentro de sus planes una conciliacion familia-trabajo que le permita sentirse

satisfecho e identificado con la compafiia.
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4.4. Marco teorico referencial

4.4.1. Definicion de Salud ocupacional

En la década de los cincuenta, el término salud ocupacional comenzé a ser estudiado debido a
la importancia del equilibrio fisico-mental de los colaboradores que se arriesgaban a realizar
cualquier tipo de trabajo. Por ello, los autores (Cifuentes, 2016); (Garcia J. , 2017) concuerdan
que este término es una actividad multidisciplinaria que conlleva medidas de prevencion para
resguardar la salud de los trabajadores. A criterio de (Rojas, 2018), es el conjunto de actividades
dirigidas a la educacién, prevencion, control, recuperacion y rehabilitacion de los
colaboradores, para protegerlos de riesgos ocupacionales y brindarles un ambiente laboral de

acuerdo a las condiciones fisiologicas.

Para (Zuniga, 2018), la salud ocupacional es la disciplina que busca el bienestar fisico, mental

y social de los colaboradores en el lugar de trabajo.

4.4.2. Estrés laboral

En el transcurso del siglo XX, el estrés se ha convertido en un fendmeno relevante para la
sociedad, al ser asociado con la actividad laboral. Por tanto, (Beltrén, 2010); (Gomez F. , 2015)
definen al estrés laboral como la respuesta psicoldgica, fisioldgica y conductual que registra un
malestar en el organismo de la persona debido a que intenta adaptarse a presiones internas o
externas del entorno. Segun, el autor Osorio (2016) es el resultado de factores psicosociales de
riesgo que afectan la salud del profesional y funcionamiento laboral a medio o largo plazo. Para
Sanz (2017), el estrés laboral es un conjunto de situaciones que provoca saturacion y/o colapso

fisico-mental en el colaborador, lo cual afecta a los ambitos profesionales y personales.

4.4.3. Sindrome de burnout y su origen

El término burnout traducido al espafiol como: estar o sentirse quemado, surge del estudio de
la literatura especializada sobre estrés laboral, mismo que en base a profesionales de distintas
areas dio como resultado el agotamiento de energia debido a que sentian abrumados por los
problemas de otros, lo cual ha sido denominado como sindrome de burnout (Hernandez, Teran,

Navarrete, y Leon, 2013); (Axayacalt, Celis, & Moreno, 2018). A criterio de (Carlin y Garces,
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2014); (Cruz & Puentes, 2016) ha sido Cristina Maslach quien ha convertido al burnout en un
verdadero producto de investigacion. Por tanto, la psicéloga social lo describe como un estrés
laboral cronico generado por el contacto con los clientes que lleva al distanciamiento emocional

y a la extenuacion en la actividad laboral.

El sindrome de burnout presenta una redefinicion, con tres dimensiones de respuesta: el
agotamiento extenuante, el desapego por el trabajo, y falta de logros. La primera, hace
referencia a sentimientos de sobrecarga, lo cual hace que los trabajadores estén agotados
sin ninguna fuente de reposicién y carentes de suficiente energia para enfrentar otra
jornada laboral. La segunda, se caracteriza por ser excesivamente apatica, negativa e
insensible a diversos aspectos de trabajo. La Ultima, representa al componente de
autoevaluacion del burnout, ya que abarca sentimientos de incompetencia y carencia de

productividad en actividades diarias (Lépez, Kister, & Pardo, 2015)

Es por ello que, es indispensable considerar y analizar los aspectos de bienestar y salud, puesto
que la calidad de vida laboral y el estado de salud fisica-mental pueden repercutir sobre las

funciones laborales al momento de evaluar la eficacia y eficiencia empresarial.

En la actualidad, existen multiples estudios acerca de la prevalencia del sindrome de burnout o
sindrome del quemado, por lo que los autores Saborio & Hidalgo (2015); Hassmén, Kentta, &

Hjalm, (2019) dan a conocer los siguientes estudios:

» En Holanda, aproximadamente el 15% de la poblacion trabajadora sufre del sindrome
de burnout, siendo las ocupaciones de salud, las que tienen mayor posibilidad de
desarrollarlo, es decir médicos, enfermeros, odont6logos y psicélogos.

» En un estudio entre estudiantes de medicina de México hasta un 49% pueden padecer
sindrome de sobrecarga emocional.

» En el Hospital Universitario del Norte (Colombia), con el 9% se establecio la incidencia
del sindrome de fatiga en el trabajo entre los internos universitarios de medicina, y en
Canada se report0 la incidencia del sindrome de burnout hasta en un tercio de residentes
de distinta especialidad.

» En Costa Rica, algunos estudios del sindrome de sobrecarga emocional dio como

resultado un 55.6%, siendo el sexo masculino y los colaboradores mas jovenes (25 a 34
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afios) los més afectados, puesto que estan iniciando la profesion y encuentran ciertas
dificultades de como llevar a cabo las funciones establecidas por la institucion.

» Seguidamente (Bittar, 2016); (Camacho, 2016), dan a conocer las investigaciones que
han evaluado la incidencia del burnout: En Estados Unidos, mediante la aplicacion del
Inventario de Agotamiento de Maslach obtuvieron que el 6% de los psicoterapeutas
padecian el sindrome, puesto que habian experimentado un agotamiento o depresion lo
bastante grave para obstaculizar la capacidad laboral.

» Ahora bien, lllera, Estrada, y Pérez (2017) mencionan los estudios realizados en los
distintos continentes, el detalle a continuacion:

» En Hispanoamérica, segun estudios realizados en medicos familiares evidencia que
burnout esta presente en Espafia con un 11.1% hasta 91.8%, en Sudamérica y Cuba, del
7.7% al 79.7% y en México desde el 12.8% al 50.5%, debido avances tecnoldgicos que

exigen una mayor preparacion profesional.

Finalmente, los autores (Kyriacou, 1980); (Pines, Aronson, & Kafry, 1985); (Maslach &
Jackson, 1990); (Henderson, 1995); (Birch & Marchant, 2000); (Johnson & Crown, 2002);
(Izquierdo, 2005); (Sen, 2008); (Spence, 2010); (Deckard, Meterko, & Field, 2014), presentan
un cuadro resumen de los resultados epidemiolégicos del sindrome de burnout, a continuacion
el mismo:

Tabla 2. Aplicacion de estudios sobre Burnout

Afio Resultado
1980 25% en profesores

1985 45% en distintas profesiones

1990 20 al 35% en enfermeras

1995 30 al 40% en médicos generales
2000 12 al 40% en bibliotecarios

2002 20% en policias y personal sanitario
2005 17% en enfermeras auxiliares

2008 39% en estudiantes de enfermeria
2010 20% en policias y personal de salud
2014 50% en médicos

Fuente: elaboracion propia
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4.4.4. Sindrome de burnout definicién

Las primeras conceptualizaciones del sindrome de burnout se desarrollaron en los Estados
Unidos a mediados de los afios setenta del siglo XX. Por ello, Diaz y Gomez (2011), lo definen
como una patologia psiquiatrica debido a sentimientos de desanimo, autoeficacia reducida,
fatiga y despersonalizacion, vinculados a demandas excesivas de energia, fuerza o recursos en
el ejercicio laboral. De acuerdo, a la autora (Carballeira A. , 2017) este es un sindrome

psicologico de agotamiento emocional como resultado de la excesiva implicacion con el

trabajo.

Por tanto, los autores (Sen, 2008); (L6pez, Kister, & Pardo, 2015); (Vasquez, Maruy, & Verne,
2016); (Axayacalt, Celis, & Moreno, 2018) detallan la evolucién conceptual en torno al

sindrome de burnout:

Tabla 3. Evolucion conceptual

Concepto

Sensacion de decepcidn, agotamiento emocional y pérdida de interés por
una sobrecarga de exigencias de energia, recursos personales o fuerza
espiritual del colaborador.

1980

Pérdida progresiva de energia, idealismo y razones en profesiones de
ayuda, como consecuencia de las condiciones laborales.

1980

Fendmeno o proceso transaccional de estrés y tension laboral.

1981

Sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacién y baja realizacién
personal que ocurre entre individuos que trabajan con personas.

1984

Estado disfuncional desarrollado por el trabajo, mismo que no recupera los
niveles previos sin ayuda externa o una nueva disposicion ambiental.

1988

Etapa caracterizada por agotamiento mental, fisico y emocional como
resultado de la exposicidn a experiencias estresantes.

1996

Proceso multidimensional que abarca un comportamiento negativo dentro
de la empresa, al perjudicar no solo al individuo sino también a ésta.

1998

Estado mental negativo que se identifica con el agotamiento, debido a un
sentimiento de reducida competencia, motivacion y desarrollo de actitudes
disfuncionales en el trabajo.

1999

Respuesta laboral cronica en donde la persona desarrolla aspectos
vinculados al fracaso profesional, agotamiento emocional y actitudes
negativas hacia terceros.

2003

Reaccion afectiva a un estrés prolongado cuyo aspecto se determina con la
pérdida progresiva de energia.

2015

Deriva de la experiencia individual dentro de un contexto de relaciones
sociales complejas que van mas alla del estrés laboral.

Fuente: elaboracidon propia
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4.4.5. Importancia del Sindrome de burnout

En base a investigaciones de los autores (Saborio & Hidalgo, Sindrome de burnout, 2015);
(Alvarez, 2016), este sindrome es relevante debido a que se le reconoce como un proceso
multicausal y complejo, donde el estrés junto con otras variantes como: el aburrimiento,
sobrecarga laboral, crisis en el desarrollo de la carrera profesional, aislamiento, entre otras;

deben ser analizadas para encontrar soluciones en pro de la sociedad.

Para (Forbes, 2016), la importancia radica en modelos organizacionales de interaccion social y
cognitivos, ya que se consideran algunos aspectos como medidas generales para evitar el riesgo
del sindrome de burnout, aunque lo relevante es la capacitacion y comprension de este, como
primer paso por parte de las empresas, para luego proceder con elementos de atencion como:
1) Revision constante de los objetivos laborales, 2) Establecimiento de mecanismos de
contratacion que promuevan la seguridad social, 3) Fomento del empoderamiento de los

trabajadores, 4) Analisis de los niveles de estrés y carga mental de las tareas, entre otros.

A criterio del autor (Sigcha, 2016); (Madiga, Gustafson, Smith, Raedeke, & Hill, 2019) este
sindrome es de suma relevancia dado que no so6lo afecta la salud mental del profesional sino de
terceros (clientes, pacientes, usuarios, otros). Es por ello, que la Organizacién Mundial lo
califico como riesgo laboral, el cual debe ser considerado y analizado por las empresas ya que

deben garantizar la calidad de vida laboral.

4.4.6. Sintomas del Sindrome de burnout

En base al aporte de Carlin y Garcés (2014); Quiceno y Alpi (2017), los principales sintomas
del sindrome de burnout en el contexto organizacional son:
» Emocionales.- se encuentran la indefension, depresion, desesperanza, irritacion, apatia,
desilusion, pesimismo, hostilidad, intolerancia, entre otros.
» Cognitivos.- se refiere a la pérdida de valores, modificacion de auto concepto, pérdida
de autoestima, desorientacion cognitiva, distraccion, fracaso profesional, otros.
» Conductuales.- se basa en el absentismo laboral, desvalorizacién, auto sabotaje,
desorganizacion, aumento de sustancias quimicas, desconsideracion laboral, entre otros.
» Sociales.- se encuentran el aislamiento, mal humor, conflictos interpersonales, evitacion

profesional, formacion de grupos criticos, otros.
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» Psicosomaticos.- se refiere a dolores osteomusculares, quejas psicosomaticas, cambios

de peso, pérdida de apetito, insomnio, enfermedades cardiovasculares, alteraciones

gastrointestinales, aumento de determinaciones analiticas (glucosa, &cido urico,

triglicéridos, colesterol, entre otros).

Mientras que, (Camacho, 2016) menciona que los sintomas de este sindrome pueden ser de

distinto tipo y afectar de forma global a una persona. Por ello, detalla los siguientes:

>

Cognitivos.- donde las personas se vuelven intolerantes, inflexibles, rigidas en la
forma de observar al mundo. Ademas, se crean dudas e ideas de culpabilidad.
Afectivos.- aparece el abatimiento, miedo, vacié emocional y enfado, es decir la
persona presenta desinterés y aburrimiento.

Conductuales.- suele haber declive de productividad, aumento de reacciones
agresivas y posibilidad de sufrir accidentes. Ademas, algunas personas aumentan el
consumo de tabaco, café o drogas.

Fisicos.- relacionados con fatiga cronica, aumento de enfermedades, alteraciones del
apetito, disfunciones sexuales, hipertension arterial, entre otros.

Relacionales.- surgen dificultades en la comunicacion. En general existe un aumento

de conflictos interpersonales, con discusiones, peleas e irritabilidad.

Para el autor (Apiquian, 2018), los sintomas del sindrome de burnout son tres, mismos que se

abarcan factores implicitos en el personal. A continuacién, el detalle:

Tabla 4. Sintomas del burnout

Sintoma Factores

- Dolores de cabeza.

- Hipertensién.

Psicosomatico - Resfriados frecuentes y alergias.

- Ulceras y desordenes gastrointestinales.

- Distanciamiento afectivo.

- Sentimientos de soledad y vacio.
Emocional - Depresion y aburrimiento.

- Impaciencia.

- Relaciones interpersonales distantes y frias.
Conductual - Disminucién de la calidad del servicio prestado.
- Cambios bruscos de humor.
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- Incremento de conflictos con comparieros.

Fuente: elaboracién propia

4.4.7. Dimensiones del Sindrome de burnout

La investigacion de Moreno (2015) indica que el Maslach Burnout Inventory es el cuestionario

que ha permitido definir las dimensiones de este sindrome. Por tanto, se detalla a continuacion:

Dimensiones del burnout asistencial
» Cansancio emocional.- se refiere a un incremento de sentimientos negativos por
excesivas demandas psicologicas y emocionales en el area laboral.
» Despersonalizacion.- implica el desarrollo de actitudes frias hacia terceros, lo cual
afecta la ejecucion del trabajo.
» Disminucion de la realizacion personal.- se basa en la autoevaluacion negativa de los

profesionales como consecuencia de todo el proceso laboral.

Mientras que, para los autores (Vasquez, Maruy, & Verne, 2016; Vasconez, 2017) las
dimensiones del sindrome de burnout son: agotamiento emocional, despersonalizacion y falta

de realizacion personal.

En base a los aportes de (Cruz & Puentes, 2016); (Calero, Alvarez, & Ochoa, 2018) las
dimensiones del burnout son:

» Agotamiento emocional.- donde el trabajador se siente agotado, el nivel afectivo se
deteriora y ha sido superado por el estrés generado por el contacto diario con las
personas.

» Despersonalizacion.- desarrollo de respuestas negativas asociadas a sentimientos de
cinismo, desequilibrio hacia personas que reciben el servicio, lo que percibe el usuario
como personas deshumanizadas por la actitud distante, despectiva y fria.

» Ausencia de eficacia profesional.- es la tendencia del profesional a evaluarse

negativamente, lo cual afecta a la realizacion del trabajo.
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4.4.8. Factores de influencia y causas del Sindrome de burnout

Segun (Fidalgo, 2014); (Madiga, Gustafson, Smith, Raedeke, & Hill, 2019) el trabajador que
estd vinculado con el trato hacia terceros es mas propenso a padecer el sindrome de burnout,

mismo que abarca factores de influencia como los que se presenta a continuacion:

Tabla 5. Factores de influencia del burnout

Riesgo Factores

- Insuficientes recursos por parte de la organizacion.
- Estructura organizacional demasiado rigida.

A nivel de organizacion | - Exceso de burocracia personalizada.

- Estilo de direccion inadecuado.

- Descompensacion entre responsabilidad y autonomia.
- Exigencias emocionales en interaccion con el cliente.
- Disfunciones de rol: conflicto-ambigtedad.

- Insatisfaccion laboral.

Relativo al disefio del
puesto de trabajo

- Trato con personas dificiles o problematicas.

Relativo a las - Deficiente apoyo en labores complementarias.
relaciones - Relaciones tensas entre compafieros y usuarios.
interpersonales - Dinédmica de trabajo negativa.

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a Calero, Alvarez, y Ochoa (2018) los factores de influencia se pueden dividir en
cuatro grupos: 1) Exigencias psicologicas (abarca demasiadas actividades para el tiempo
asignado), 2) Falta de desarrollo (escasa autonomia respecto al contenido laboral), 3) Poco
apoyo social (ausencia de recursos y de ayuda laboral), 4) Escasez de compensaciones (falta de

reconocimiento y trato justo).

Para (Apiquian, 2018); (Thomaé & Ayala, 2019) los factores desencadenantes del sindrome de
burnout son: falta de percepcidon, conflicto del rol (incompatibilidad con las tareas), falta de
equidad organizacional, relaciones tensas con los clientes o usuarios, poca participacion en la

toma de decisiones y relaciones conflictivas con comparieros de labores.
Ahora bien, los autores (Intriago, 2015); (Forbes, 2016) mencionan las causas que provocan

este sindrome, las cuales pueden ser: puestos relacionados con atencién al publico, elevados

niveles de responsabilidad, jornadas laborales demasiado extensas, inadecuada adaptacion a
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cambios organizacionales, expectativas interpersonales rigidas, entre otros. Mientras que
(Estrada, 2016); (Mejia, 2017), consideran que las causas del sindrome de burnout se basan en

el desajuste entre demandas laborales y los recursos del trabajador.

4.4.9. Factores de tratamiento y prevencion del Sindrome de burnout

El sindrome de burnout afecta a diversas areas de la vida, por ello (Apiquian, 2018) describe
los factores de tratamiento y prevencion, a continuacion el detalle:
» Informar los sintomas y consecuencias sobre este sindrome con el objetivo de detectarlo
a tiempo.
» Vigilar las condiciones del ambiente laboral y fomentar el trabajo en equipo.
» Impulsar charlas de liderazgo, desarrollo gerencial y habilidades sociales para alta
direccion.

» Promover talleres de induccién para el nuevo personal.

A criterio de (Saborio & Hidalgo, 2015); (Pozuelo, 2016) los factores de tratamiento consisten
en modificar los sentimientos referentes a las dimensiones del burnout. Por ello, entre los
factores estan: 1) Mantener una vida saludable (desconectarse con la vida laboral), 2) Fomentar
una buena atmosfera de trabajo (espacio y objetivos comunes), 3) Equilibrar areas vitales
(familia, descanso, trabajo), 4) Limitar la agenda personal (tiempo - actividad), 5) Mejorar la
formacion continua dentro de la jornada laboral (adaptacién a los cambios organizacionales),

entre otros.

Seguidamente (Villalobos, 2017), plantea los factores de prevencion terciaria dirigidas al
individuo como a la organizacion. Para la primera, es necesario realizar un plan de
recuperacion/rehabilitacion, tratamiento psicoterapéutico y asesoramiento; mientras que, para
la segunda es fundamental impulsar la adaptacién trabajador-trabajo, cambiar el ambiente

laboral, fortalecer redes de apoyo social o vinculo social y vigorizar la gestion del desempefio.

4.4.10. Factores de intervencién del Sindrome de burnout

La investigacion de Apiquian (2018), demuestra que los factores de intervencion del sindrome

de burnout consideran tres niveles:
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» Nivel individual.- se refiere al proceso cognitivo de auto evaluacién de los
colaboradores y el desarrollo de estrategias conductuales que permitan eliminar el estrés
y neutralizar las secuencias negativas en el area laboral.

» Nivel grupal.- se basa en potenciar la formacion de habilidades sociales de los equipos
de trabajo.

» Nivel organizacional.- busca eliminar los estresores del entorno laboral que dan lugar al

desarrollo de este sindrome, mediante el equilibrio de actividades.

De acuerdo a (Torres, 2014); (Olson, Marchalik, Farley, & Dean, 2019) las empresas tienen la
responsabilidad de intervenir en aspectos que perjudiquen la salud fisica y mental del
colaborador. Es asi que, plantea los factores de intervencidn en cuanto al sindrome de burnout:
1) Brindar todos los recursos para desempefiar el cargo, 2) Evaluar continuamente el estrés
laboral, 3) Implementar programas de salud integral, 4) Flexibilizar los horarios de trabajo, 5)

Fomentar ayuda psicoldgica, entre otros.

Para el autor Arnau (2016), es obligacion del empleador analizar este sindrome, puesto que
debe generar una solucion. Por tanto, en la investigacion del autor mencionado se distingue tres
tipos acciones interventorias:
» Intervencion primaria.- es la adaptacion de procesos, condiciones y organizacion a las
caracteristicas de cada colaborador.
» Intervencién secundaria.- se orienta a los cambios de actitudes de las personas donde
intervienen recursos de afrontamiento y reaccién de relajacion.
» Intervencion terciaria.- aquella que informa con exactitud sobre este riesgo y la vez

plantea un afrontamiento mediante consulta.

4.4.11. Estrategias para minimizar o erradicar el Sindrome de burnout

Las investigaciones de (Guerrero & Rubio, 2015); (Apiquian, 2018) manifiestan las estrategias
(individual, grupal y organizacional) para erradicar el sindrome de burnout, a continuacion el
detalle:
» Estrategia de erradicacion individual.- tiene la finalidad de fomentar técnicas que
incrementen la capacidad de adaptacion de las personas a los factores de estrés laboral.

De esta forma, entre las técnicas se encuentran las:
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- Fisioldgicas.- aquellas que reducen la activacion de malestar emocional, dentro
de las cuales se destaca la relajacion fisica, control de respiracion y biofeedback
(terapia de control de procesos del cuerpo).

- Conductuales.- las que buscan que el individuo afronte los problemas laborales,
entre las que resalta el entrenamiento de habilidades sociales y asertivo.

- Cognitivas.- tienen el proposito de mejorar la percepcion, interpretacion y
evaluacion de los problemas laborales, dentro de las cuales predomina la
reestructuracion cognitiva, el control de pensamientos irracionales y la terapia
racional emotiva.

» Estrategia de erradicacion grupal.- se basa en eliminar el aislamiento mediante procesos
de socializacion. Por tanto, promueve reuniones de grupo, politicas de trabajo
cooperativo e integracién de equipos multidisciplinarios (conjunto de personas con
diversas formaciones académicas).

» Estrategia de erradicacion organizacional.- se centra en disminuir los factores de estrés
laboral, a través de cambios en la estructura organizacional, politicas de administracion,

funciones del cargo, entre otros.

Segun Davila (2014); (Olson, Marchalik, Farley, & Dean, 2019) las estrategias de minimizacion
del burnout estdn encaminadas a afrontar de manera eficaz las fuentes de estrés laboral. Por
ello, el autor las divide en tres: estrategia orientada al individuo (prevalece lo psicolégico
cognitivo-conductual), estrategia orientada al apoyo social (desarrolla habilidades asertivas y

sociales), y estrategia orientada a la organizacion (mejora las condiciones laborales).

A criterio de (Racionero, 2016), el empleo de estrategias alternativas es fundamental para la
disminucion del sindrome de burnout. Por ello, menciona que el Reiki y la aromaterapia son
modalidades curativas del cuerpo-mente. La primera, ayuda a que las personas se sientan
relajadas debido al descenso del nivel de presion arterial diastolica; mientras que, la segunda

por medio de lociones topicas y duchas térmicas equilibra el sistema nervioso.

4.4.12. Modelos explicativos del Sindrome de burnout

En cuanto a la complejidad del burnout, los autores (Monte & Pereiro, 2015); (Vasquez, Maruy,

& Verne, 2017) describen varios modelos para explicar las causas de este sindrome:
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» Modelo Byrne.- asocia los factores que ocasionan el burnout con los conceptos de
cansancio emocional, realizacion personal y despersonalizacion debido a variables
como el conflicto del rol, sobrecarga laboral, autoestima, ambigiedad y clima
organizacional.

» Modelo Kyricou y Sutcliffe.- menciona que esto surge por sintomas de ansiedad frente
a demandas excesivas de trabajo.

» Modelo Leithwood Menzies y Jantzi.- explica que este sindrome se debe a
transformaciones y decisiones administrativas en cuanto al cargo que ejercerd una
persona.

» Modelo Maslach y Leiter.- considera tres componentes la experiencia de estrés,
evaluacion de otros y de uno mismo, los cuales dan a conocer los sentimientos negativos
de distanciamiento y cinismo respecto a clientes y falta de realizacion personal.

» Modelo Bandura.- enfatiza los factores estresores (poca empatia, motivacion, equidad
otros) que inducen a un desacierto de salud, estructura, cultura y clima organizacional.

» Modelo de Chermiss.- determina una relacion causal desde la incapacidad del individuo
para generar sentimientos de éxito personal hasta la falta de control de situaciones
laborales.

» Modelo de Thompson, Page y Cooper.- describe la etiologia del sindrome segln cuatro
variables: nivel de autoconciencia, discordancia entre funcidn y recursos, expectativas
de éxito y sentimientos de autoconfianza.

» Modelo Buunk y Schaufeli.- explica tres variables estresoras la percepcion de equidad,
la incertidumbre y la falta de control laboral.

» Modelo Hobfoll y Fredy.- detalla el cambio de percepcion y cognicidn de las personas
debido a la excesiva demanda de trabajo.

» Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter.- manifiesta como el individuo pierde
la autonomia y control debido a la falta de autoimagen y sentimientos de fatiga e
irritabilidad.

» Modelo de Cox, Kuk y Leiter.- sefiala que mediante una evaluacion cognitiva se puede
obtener la experiencia de estrés laboral.

» Modelo de Winnubst.- indica como un sentimiento de agotamiento emocional, fisico y

mental producen una tension emocional crénica.

Mientras que, para (Miravalles, 2014); (Rubio, 2016) los modelos explicativos del burnout son:

1) Modelo de Edelwich y Brodsky (abarca etapas como: expectativas imposibles, perdida de
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entusiasmo, sintomatologia y distanciamiento), 2) Modelo de Etzion (sefiala la discrepancia
entre las expectativas y la realidad laboral), 3) Modelo de Williams (indica que los niveles de
empatia estan vinculados con cansancio emocional y la falta de realizacion profesional), 4)
Modelo de Cordes y Dougherty (define el agotamiento emocional como causa del burnout), 5)

Modelo de Monte y Peir6 (explica el estrés laboral tras un proceso de reevaluacion cognitiva).

4.4.13. Desempefio laboral

La gestion del talento humano recalca que el desempefio constante y sostenible a través del
tiempo es indispensable para el éxito de una empresa. En tal sentido, (Asch, 2015); (Iturralde,
2017), definen al desempefio laboral como el proceso de evaluacion periodica de las actividades
que ejecuta un colaborador, con el propdésito de identificar dreas de mejora continua que
incentiven el alcance de los objetivos empresariales. Para (Chiang & Neira, 2015; Gabini,

2018), es el grado en que el trabajador cumple con los requisitos de la empresa.

Mientras que Pedraza y Conde (2015), manifiestan que es una evaluaciéon cualitativa y
cuantitativa del colaborador con la finalidad de asignar nuevas actividades laborales.
Finalmente, para los autores (Guevara, 2016); (Caicedo, 2018) es un sistema formal que

determina cuan eficiente es un colaborador y cuanto de valor agrega a la organizacion.

4.4.14. Importancia del Desempefio laboral

La evaluacién del desempefio fomenta la competitividad y optimizacion de los recursos para
lograr los objetivos empresariales. Por ello, los autores (Guevara, 2016); (Montoya, 2018)
concuerdan que la importancia del desempefio laboral radica en la ponderacion a escala de los
colaboradores con el proposito de reconocer las fortalezas y debilidades que estan inmersas en

los resultados organizacionales.

En base al aporte de (Jarrin, 2017), es relevante debido a que analiza la eficacia de los
colaboradores de acuerdo a los requisitos solicitados por la empresa. Mientras que, (Prieto,
2017) considera que el desempefio laboral es importante ya que potencializa y proyecta al

talento humano a niveles de motivacion, productividad y generacion del desarrollo corporativo.
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4.4.15. Cualidades clave de los empleados para un buen desempefio laboral

Un colaborador constituye un recurso valioso para una empresa debido a que permite alcanzar

los objetivos de la entidad. De esta manera, el autor (Ojeda, 2015) destaca las cualidades de los

empleados para un correcto desempefio laboral. A continuacion el detalle:

>

Efectividad.- es el equilibrio entre eficacia y eficiencia para generar el resultado deseado
por la empresa.

Agilidad.- se centra en la respuesta rapida a las oportunidades estratégicas de la
empresa.

Responsabilidad y organizacion.- son indispensables para el continuo progreso
organizacional y profesional.

Adaptacion.- es la capacidad de acoplarse a los cambios organizacionales con la
finalidad de lograr los objetivos propuestos por la entidad.

Creatividad.- se basa en generar nuevas ideas o conceptos segun las actividades que el
colaborador tenga a cargo.

Inteligencia emocional.- es la manera en que el individuo se relaciona con el entorno ya

que incluye la empatia, motivacion y autocontrol.

Para Borja (2016), las cualidades claves de los colaboradores para un eficiente y eficaz

desempefio laboral son: 1) Disciplina y confiabilidad, 2) Responsabilidad y toma de iniciativa,

3) Actitud y creatividad, 4) Comunicacion asertiva y empatia.

Ahora bien, en base a la investigacion de (Sum, 2016) las cualidades para un buen desempefio

laboral se detallan en términos de cinco dimensiones, las cuales son:

>

Variedad de aptitudes.- grado en el que se requiere que el trabajador emplee cierta
cantidad de actitudes y talentos para desempefiarse de la mejor manera.

Identidad de la tarea.- donde el cargo solicita un elemento de trabajo reconocible y total.
Significancia de la labor.- es el analisis de las funciones laborales que tienen
consecuencias sustanciales en las actividades de los profesionales.

Autonomia.- aquella que proporciona independencia, libertad sustancial y
discrecionalidad al trabajador en cuanto a decisiones y procedimientos inmersos en el
ejercicio laboral.

Retroalimentacion.- es la informacion directa, clara y concisa sobre la eficacia del

desempefio en cuanto a las actividades realizadas en la empresa.
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4.4.16. Coémo evaluar o medir el desempefio laboral

Las investigaciones de (Alajo & Yénez, 2017), manifiestan que el desempefio laboral se puede
evaluar a través de tres modelos de medicion. A continuacion el detalle:

» Modelo 90 grados.- es un instrumento de expresion de juicios que evalla los puntos
fuertes y débiles del trabajador con la finalidad de designar una adecuada area para que
cumpla con las competencias y funciones de la entidad.

» Modelo 180 grados.- donde el empleador, cliente o proveedor evalta al personal, lo cual
se convierte en una herramienta formidable de auto-desarrollo.

» Modelo 360 grados.- se basa en las competencias del colaborador, ya que efectda un
diagndstico de las actitudes, destrezas y habilidades empleadas en la actividad laboral.

De acuerdo con (Espinoza, 2017), el modelo de evaluacion o medicion del desempefio laboral
esta constituido por tres factores: conducta (abarca una evaluacion de asistencia, puntualidad y
disciplina); rendimiento (valora la eficiencia y eficacia del colaborador) y competencias (evalla

la calidad de trabajo, cooperacion, habilidad y responsabilidad).

Para el autor Morales (2019), la medicion del desempefio laboral se puede llevar a cabo de dos

modelos evaluativos. A continuacion la descripcion:

» Modelo de competencias 360 grados.- conocido cémo modelo feedback 360 grados
permite evaluar las habilidades y competencias del trabajador, y con ello conocer la
productividad de la empresa. Las competencias pueden ser de tres tipos:

- Comportamentales.- vinculadas con la personalidad puesto que ayudan a
cumplir con las normas de trabajo y crear un adecuado clima laboral.

- Liderazgo.- aquel que permite gestionar equipos de trabajo de una forma
Optima.

- Técnicas.- son los conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para
desempeniar el cargo asignado por la entidad a mediano o largo plazo.

» Modelo por metas.- donde el colaborador define un plan de trabajo que le ayude a
priorizar tareas a realizar en un tiempo determinado.

» Modelo 9-Box.- es una matriz donde el eje X mide el desempefio laboral y el eje Y
realiza un acercamiento del potencial, lo cual da como resultado la capacidad que tienen
los colaboradores para lograr los objetivos propuestos por la empresa.
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4.5. Metodologia

4.5.1. Enfoque

El presente trabajo investigativo tiene un enfoque cuantitativo ya que seguira un patron
predecible y estructurado de investigacion que pretende confirmar la relacion entre el sindrome
de burnout y el desempefio laboral. Donde, los autores (Herndndez Sampieri, Ferndndez
Collado, & Baptista Lucio, 2010); (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) especifican que
es un conjunto de procesos secuenciales y que se pueden probar; que inicia con una idea, donde
se establecen las metas y preguntas de investigacion, sus hipotesis y variables; continuando con
la revision bibliogréafica se levanta una fundamentacion teérica, y mediante un plan se miden
las variables analizdndose con métodos estadisticos, y finalmente se establecen las

conclusiones.

4.5.2. Modalidad basica de la investigacion

La modalidad que se empleara en la siguiente investigacion corresponden a la documental-
bibliografica ya que tiene el proposito de conocer, comparar y profundizar diferentes, teorias,
conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre el sindrome de desgaste profesional y
el desempefio tomando como base documentos, libros, revistas, periddicos y otras
publicaciones como fuentes secundarias, como lo mencionan (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Por otro lado, se utilizara también la modalidad de campo puesto que se refiere de acuerdo al
autor (Pardina, 2005) como aquella que aplica la extraccion de datos directamente de la
realidad, utilizandose varias técnicas de recoleccion de datos. Asi en ésta investigacion se
realizara en el lugar mismo de los hechos en este caso en la empresa Plasticaucho Industrial
S.A., especificamente en el area comercial donde se aplicaran dos encuestas (test MBI y test de
estrés) y consultas a expertos relacionados al tema del desgaste profesional y desempefio

laboral.

Asi también la investigacion sera correlacional ya que se pretende establecer la relacion o grado
de asociacion entre las variables sindrome de burnout y desempefio laboral. Donde se asocian

variables a través de un patron previamente establecido de las mismas, para conocer la relacion
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0 asociacion entre las variables, evaluandose y midiéndose cada una y entre ellas, mediante el

sometimiento de prueba de las hipdtesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Ademas, el método aplicado es el deductivo ya que en primera instancia no se trabaja con
muestra sino con la poblacion, en segundo lugar se estd partiendo de un principio general ya
conocido a lo particular por lo que se debe recurrir a la aplicacion comprobacion y

demostracion.

4.5.3. Poblacidén y muestra

Una poblacién se refiere a un “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 174).
De esta forma la presente investigacion trabajara con la totalidad de la poblacién sin recurrir
al célculo de la muestra, puesto que estara representada por el personal del area comercial de
Plasticaucho Industrial que lo conforman 60 personas segun registros del area de desarrollo
organizacional a quienes se les aplicara el test MBI para determinar el nivel de sindrome de

burnout.

4.5.4. Técnicas de recoleccidon de informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion son un conjunto de “prescripciones vy
recomendaciones que el investigador debe respetar como condicidn para asegurar la validez
y confiabilidad de los datos. Esas recomendaciones son a su vez procedimentales y
actitudinales” (Yuni & Urbano, 2006, pag. 33). Por este motivo, en esta investigacion de
muestran las siguientes técnicas de recoleccion de informacion, con las cuales se pretende lograr

los objetivos de la misma.

Para la variable independiente de la presente investigacion se utilizara la técnica de la encuesta
con la aplicacion del test (cuestionario) MBI cuyas siglas en espaiiol significan Inventario de
Burnout de Maslach sin ningun tipo de modificacion. Este test estd compuesto por 22 apartados
en forma de afirmaciones, sobre sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia
los clientes el test mide las tres dimensiones del sindrome que son: cansancio emocional,

despersonalizacion, realizacion personal; con escalas de calificacion baja, media, alta. Al ser
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un instrumento validado se enfatiza en la confiabilidad e idoneidad para obtener los resultados

deseados.

Para la variable dependiente de evaluacidn de desempefio también se utilizara la técnica de la
encuesta, mediante la aplicacion de la evaluacion de desempefio 180 ° por medio del Software
Success Factor que es un programa enfocado a la gestion del talento humano; ligado a SAP el
ERP implementado por la empresa. El software permite tener la ficha de cada empleado y
realizar las evaluaciones anuales, de manera que cada consultor debe subir los objetivos
planteados en funcidn del puesto y area, establecer la meta y los rangos de calificacion que van
de 1 a5siendo 1 el mas bajo y 5 el més alto. El colaborador deberé Ilenar su autoevaluacion de
manera anual obteniendo una calificacion, al finalizar la misma seré enviada a su jefe inmediato
superior mismo que procedera a realizar la calificacion del subordinado. Para terminar el
programa realiza un ajuste dando la calificacion final. Los objetivos a medirse en el area
comercial son presupuestos, recuperacion de cartera, calidad y competencias laborales.

El test MBI sera aplicado de manera presencial al 75% (45 personas) de la poblacion en la
oficina matriz de la empresa; mientras que el 25% (15 personas) se lo hara en linea considerando
que las personas se encuentran en las ciudades de Quito, Guayaquil y Santo Domingo. En lo
que respecta a la evaluacion de desempefio se trabajara con la informacion que ya consta en las
bases de talento humano, la evaluacién fue aplicada via online a toda la poblacion objeto de

estudio.
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5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se expondran los resultados de la investigacion, primero se realizard una
caracterizacion de la muestra y luego se mostraran los resultados descriptivos de cada una de
las variables, es decir: Burnout, estrés y desempefio laboral, para finalmente realizar un anélisis

correlacional entre las variables.

5.1. Caracterizacién de la muestra

Tabla 6. Distribucion de los encuestados en base al area

Areas F % % acumulado
Administracion 11 18,3 18,3
comercial

Ventas campo 27 45,0 63,3
Contact Center 22 36,7 100,0
Total 60 100,0

Nota: F=Frecuencia
Fuente: elaboracion propia

Gréfico 1. Area
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Del 100% de los encuestados, el 45% laboran en el area de ventas, seguido de 36.7% que son
del contact center y otro 18.3% labora en el area de administracion comercial. Por ello, se
evidencia que la mayor parte de empleados estan en area de ventas, razon por la cual se debe

especificar acciones concretas para promover un ambiente laboral ideal.

Tabla 7. Distribucién en cuanto al género

Género F % % acumulado
Masculino 37 61,7 61,7
Femenino 23 38,3 100,0
Total 60 100,0

Fuente: elaboracién propia

Gréfico 2. Género
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Del 100% de los encuestados, el 61.7% son de género masculino y el 38.3% son de género
femenino. Por tanto, se evidencia que la mayor parte de empleados son hombres, por lo que

requieren especial atencion en las actividades que se realicen para evitar el sindrome de burnout.

Tabla 8. Distribucion de acuerdo a la edad

Edad F % % acumulado
18-22 1 1,7 1,7
23-27 24 40,0 41,7
28-32 14 23,3 65,0
33-37 8 13,3 78,3
38-42 12 20,0 98,3
43-47 1 1,7 100,0
Total 60 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 3. Edad
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Fuente: elaboracion propia
Del 100% de los encuestados, el 40% tienen un rango de edad entre 23 a 27 afos, seguido de

un 23.3% que poseen entre 28 a 32 afios, un 20% tienen entre 38 a 42 afios, un 8% entre 33 a

37 afnos y un 1.7% tienen entre 43 a 47 afios, similarmente entre 18 a 22 afios. Entonces, se
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evidencia que la mayor parte de empleados tienen una edad de 23 a 27 afios, considerandose
personas jovenes, por lo que las acciones para generar un ambiente laboral éptimo deben

enfocarse en esta edad.

Tabla 9. Distribucion en cuanto al tiempo en la empresa

F % %
acumulado

Menos de 1 afio 3 5,0 5,0
De 1 a 2 afios 25 41,7 46,7
De 3 a 4 afos 10 16,7 63,3
De 4 a 5 afios 6 10,0 73,3
Mas de 5 afios 16 26,7 100,0
Total 60 100,0

Fuente: elaboracién propia

Grafico 4. Tiempo en la empresa
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Fuente: elaboracion propia
Del 100% de los encuestados, el 41.7% estan en la empresa durante un lapso de 1 a 2 afios, un

26.7% estan mas de 5 afios laborando en la empresa, un 16.7% estan entre 3 a 4 afios, seguido

de 10% que estan de 4 a 5 afios, mientras que un 5% estan laborando menos de 1 afio. Entonces,
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se evidencia que la mayor parte de empleados son relativamente nuevos en la empresa, por
tanto se debe enfocar las acciones para promover un buen ambiente laboral y que deseen

quedarse en la empresa.

Tabla 10. Sintomatologia del estrés

Algunas | Algunas | Algunas

Sintoma Nunca | vecesal | vecesal |vecesa la|Diariamente
ano mes semana
Imposibilidad de conciliar el suefio. 15% | 26.7% | 41.7% | 13.3% 3.3%
Jaquecas y dolores de cabeza. 11.7% | 43.3% | 23.3% | 13.3% 8.3%

Indigestiones 0 molestias
] _ 6.7% | 31.7% | 38.3% | 16.7% 6.7%
gastrointestinales.

Sensacion de cansancio extremo o
) 3.3% | 16.7% 35% 31.7% 13.3%
agotamiento.

Tendencia de comer, beber o fumar
) ) 33.3% | 23.3% | 16.7% | 11.7% 15%
mas de lo habitual.

Disminucién del interés sexual 40% | 31.7% | 11.7% | 11.7% 5%

Respiracion entrecortada o sensacion
40% | 31.7% | 11.7% | 13.3% 3.3%
de ahogo.

Disminucion del apetito. 28.3% | 30% 25% 15% 1.7%

Temblores musculares (por ejemplo
) _ 23.3% | 33.3% | 30.% | 8.3% 5%
tics nerviosos o parpadeos).

Pinchazos o sensaciones dolorosas en
o 23.3% | 25% 25% 21.7% 5%
distintas partes del cuerpo.

Tentaciones fuertes de no levantarse
. 15% | 21.7% 30% 25% 8.3%
por la mafiana.

Tendencias a sudar o palpitacion 16.7% | 38.3% | 26% | 11.7% 6.7%

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 10, en funcion del test sintomatoldgico de estrés se puede determinar que
ciertos sintomas como: jaquecas y dolores de cabeza (43.3%), imposibilidad de conciliar el
suefio (41.7%), indigestiones 0 molestias gastrointestinales (38.3%), sensacion de cansancio
extremo o agotamiento (35%), temblores musculares (33.3%), tentaciones fuertes de no

levantarse por la mafiana (30%) y pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del
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cuerpo (25%); son aquellos que méas se manifiestan en los colaboradores. Puesto que, las
actividades diarias a los que estdn sometidos son muy demandantes por los factores externos a
los que se enfrentan, por ejemplo en el area de ventas de campo existen: largas horas de viaje,
trafico de la ciudad, escaso tiempo para alimentarse correctamente; y en el area de contact center

manejos de tiempos y estados dentro del sistema de la empresa.

Por consiguiente, se deberia plantear una conciliacion entre el trabajo, la salud y la familia que

permitan atenuar y minimizar los efectos negativos de los agentes estresores.

Sin embargo, existen dos items que reflejaron porcentajes relativamente altos: disminucion del
interés sexual (40%) y tendencia de comer, beber o fumar méas de lo habitual (33.3%); puesto

que estan intimamente conectados respecto a los factores culturales y a los paradigmas sociales.

Tabla 11. Enunciados

Algunas | Algunas | Algunas
Nunca veces al | veces al |vecesala |Diariamente
N° Enunciado afio mes semana

Me siento emocionalmente agotado
por mi trabajo

Cuando termino mi jornada de
trabajo me siento vacio

Cuando me levanto por la mafiana y
3 | me enfrento a otra jornada de 83% | 45% |28.3% | 3.3% 15%
trabajo me siento fatigado
Siento que puedo entender
facilmente a los clientes

21.7% | 28.3% | 23.3% | 11.7% 15%

18.3% | 30% |31.7% | 8.3% 11.7%

6.5% | 25% | 35% 8.3% 25%

Siento que estoy tratando a algunos
5 |clientes como si fueran objetos 20% 20% | 23.3% | 16.7% 20%
impersonales

Siento que trabajar todo el dia con

6 38.3% | 25% |13.3% | 11.7% 11.7%
la gente me cansa

5 Siento que trato con_ mu_cha eficacia 18.3% | 25% | 20% 10% 26.7%
los problemas de mis clientes

g | Siento que mitrabajo me esta 11.7% | 15% |26.7% | 83% | 38.3%

desgastando

Siento que estoy influyendo
9 |positivamente en la vida de otras 16.7% | 25% |36.7% | 10% 11.7%
personas a través de mi trabajo

Siento que me he hecho méas duro

8.3% | 26.7% | 13.3% | 31.7% 1.7%
con la gente

10
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Me preocupa que este trabajo me

11 . : . 18.3% | 25% |23.3% | 15% 18.3%
esté endureciendo emocionalmente
Me sien n mucha energia en mi

12 trai;!i fo conmucha energiaenmi | 15 20, | 36,706 [ 26.79% | 10% | 13.3%

13 | Me siento frustrado en mi trabajo 20% 30% | 23.3% | 21.7% 5%

14 | SteNto que estoy demasiado Hempo |4 5o | g 300 | 18306 | 21.7% | 38.3%
en mi trabajo

15 Siento que realmente. no me importa 20% 30% | 23.3% | 21.7% 504
lo que les ocurra a mis clientes

16 S_lento que trabajar en contacto 36.7% | 25% | 20% 6.7% 11.7%
directo con la gente me cansa
Siento que puedo crear con

17 |facilidad un clima agradable con 25% | 18.3% | 25% 8.3% 23.3%
mis clientes
Me siento estimado después de

18 |haber trabajado intimamente con 3.3% |18.3% | 18.3% | 21.7% 38.3%
mis clientes

19 | CTe0 gue consigo muchas cosas 83% |16.7% | 15% | 21.7% | 38.3%
valiosas en este trabajo

g0 |Me siento como si estuviera al 25% |18.3% | 25% | 21.7% | 10%
limite de mis posibilidades
Siento que en mi trabajo los

21 |problemas emocionales son tratados | 20% | 26.7% | 20% | 16.7% 16.7%
de forma adecuada

22 Me parece que los clientes me 550 20% | 16.7% 504 3.3%

culpan de alguno de sus problemas

Fuente: elaboracion propia
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5.2. Maslach Burnout Inventory

El Maslach Burnout Inventory se compone de tres dimensiones: autorrealizacion, agotamiento
emocional y despersonalizacion, en este apartado se describiran los resultados obtenidos en

cada una de las dimensiones. Los resultados descriptivos se pueden apreciar en la tabla 12.

Tabla 12. Estadisticos descriptivos Maslach Burnout Inventory

Dimension N Min Max M DE
Realizacion personal 60 8 67 23,40 9,48
Despersonalizacion 60 8 31 19,30 5,51
Agotamiento 60 7 35 19,18 6,25
Emocional

Nota: M=Media y DE=Desviacion Estandar

Como se puede observar en latabla 12, la media de la autorrealizacion de los 60 sujetos (N=60)
es de M=23,40 con una desviacion estdndar de DE=9,48, en cuanto a los valores de la
despersonalizacion y el agotamiento emocional las medias y desviaciones son algo mas bajas,
M=19,30 para la despersonalizacién y M=19,18 para el agotamiento emocional. En los

siguientes graficos se puede revisar la distribucion de cada una de las variables:

48



Gréfico 5. Autorrealizacién
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Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en el grafico 5, en lo que respecta a la autorrealizacién la mayoria de
puntajes estan concentrados, no obstante, se puede ver un valor atipico, siendo del sujeto 4, que

tiene una puntuacién de 67, que estd muy alejado de la tendencia comin de respuesta.

Gréfico 6. Despersonalizacion
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Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la despersonalizacion, se puede observar que las puntuaciones se concentran en

torno a la media y que no existe ningun valor atipico (ver grafico 6).
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Grafico 7. Agotamiento Emocional
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Fuente: elaboracion propia

En cuanto al agotamiento emocional podemos observar en el grafico 7 que existen tres casos
atipicos, a saber, el 3, el 9 y el 10, que punttian muy por encima de la media del grupo del que

son parte.

5.3. Test de Estrés Laboral
En cuanto al estres, podemos observar los resultados obtenidos en la tabla 13

Tabla 13. Estadisticos descriptivos estrés

Dimensién N Min Max M DS

Estrés 60 16 55 28,36 8,38

Nota: M=Media y DE=Desviacion Estandar
Fuente: elaboracion propia
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Como se puede ver en la tabla 13 los resultados del estrés oscilan entre 16 (minimo) y 55
(méximo) con una media de M=28.36 y una desviacion estandar de DE=8,38. En la figura 8 se

puede observar la distribucion de la variable en la muestra de estudio:

Gréfico 8. Estrés
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Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 8 existe un caso atipico, el sujeto 9 que puntta muy alto
en el estrés, muy por encima de las puntuaciones del grupo de referencia, de hecho, el caso 9

también tiene una puntuacion atipica en el agotamiento emocional.

La escala de estrés, estd conformada por items que revelan sintomas de estrés. En cuanto a las
respuestas a cada item, si ordenamos las medias de las respuestas a cada item de menor a mayor
obtenemos la tabla 14. Tomando en cuenta los valores de esa tabla podemos saber los sintomas
mas comunes de la muestra de estudio, siendo que, a valor mas alto de la media, mas comun es

el sintoma en la muestra.

51



Tabla 14. Estadisticos descriptivos de cada item de la escala de estrés laboral

N Min Max M DE
Respiracion entrecortada o sensacién de ahogo. 60 1 5 208 1,17
Disminucion del interés sexual. 60 1 5 210 1,20
Disminucion del apetito. 60 1 5 232 110
Temblores musculares (por ejemplo tics nerviosos o 60 1 5 238 1,09
parpadeos).
Tendencia de comer, beber o fumar mas de lo habitual. 60 1 5 252 144
Tendencias a sudar o palpitaciones. 60 1 5 253 111
Pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del 60 1 5 260 121
cuerpo.
Imposibilidad de conciliar el suefio. 60 1 5 263 1,01
Jaquecas y dolores de cabeza. 60 1 5 263 112
Indigestiones 0 molestias gastrointestinales. 60 1 5 285 1,01
Tentaciones fuertes de no levantarse por la mafana. 60 1 5 290 1,19
Sensacion de cansancio extremo o agotamiento. 60 1 5 335 1,02

Nota: M=Media y DE=Desviacion Estandar

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar, los sintomas mas comunes son la sensacion de cansancio extremo 0

agotamiento, las tentaciones fuertes de no levantarse por la mafiana y las indigestiones o

molestias gastrointestinales. En cambio, los menos comunes serian la respiracion entrecortada

0 sensacion de ahogo, disminucion del interés sexual y disminucion del apetito.

5.4. Desempenio laboral

En cuanto al desempefio laboral, los resultados son los que se pueden observar en la tabla 15:

Tabla 15. Tabla de frecuencias de desempefio laboral

Desempefio F % %
acumulado

No aceptable 6 10,0 10,0

Necesita mejorar 16 26,7 36,7
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Consistente 20 33,3 70,0

Alto desempefio 11 18,3 88,3
Excelente 7 11,7 100,0
Total 60 100,0

Nota: F=Frecuencia
Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla 15 el 10% de la muestra tiene un desempefio no aceptable,

el 26,7% debe mejorar su desempefio. El 33,3% tiene un desempefio consistente, el 18,3% un

alto desemperio y finalmente un 11,7% tiene un desempefio excelente. La media del desempefio

se ubica en un M=81,88 con una desviacion tipica de DE=10,14. Si describimos graficamente

los resultados obtenemos la figura 9.

Porcentaje

40

304

20

Gréfico 9. Desempefio
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T T T T T
Mo aceptable Mecesita mejorar Consistente Alto desempeno Excelente

DESEMPENO_ESCALA

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 9 los resultados del desempefio se asemejan a lo que se

podria esperar bajo una curva normal, siendo que la mayoria se ubica en la parte central de la

escala y la minoria a los dos extremos.
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Grafico 10. Desempefio global
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de la empresa

En el gréafico 5, se observa que el desempefio global de la empresa es consistente (80.01% —
90.00%) con un 37% lo cual refleja que el colaborador cumple con lo establecido en términos
de calidad y productividad, los objetivos se cumplen a tiempo, adicional el colaborador podria

generar valores agregados al puesto.

Similarmente, un 23% menciona que necesita mejorar (70.01% — 80.00%) puesto que el
cumplimiento en general es parcial y no de manera constante. La satisfaccion que se obtiene
por el trabajo realizado se ubica en un nivel medio. Ademas, la calidad de los resultados no es

la esperada y ocasionalmente presenta retrasos en los plazos de cumplimiento.
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Gréfico 11. Desempefio por area
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de la empresa

Las tres areas evaluadas presentan una tendencia a obtener una calificacién de consistente,
puesto que los colaboradores se limitan a cumplir solo las tareas asignadas. De esta forma, la
proactividad queda relegada ya que el personal esta en su zona de confort y no aporta a la mejora

continua que se espera.

Por tal motivo, se evidencia que en la calificacion de excelente solo 1 persona de administracion
y 3 del area de ventas cumplen y exceden regularmente lo establecido en términos de calidad y
productividad. Ademas realiza esfuerzos adicionales para cumplir sus metas como auto
preparacion y generacion de valores agregados; considerandose un referente de desempefio
dentro del area. También denota plenamente la capacidad de asumir tareas de mayor

responsabilidad.

Por consiguiente, el resultado obtenido influye directamente al momento de una promocion o
al querer participar dentro de un nuevo proceso de seleccién para las vacantes presentadas en

las diferentes areas de la empresa.
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5.5 Relacion entre Burnout, estrés y desempefio laboral

En cuanto al objetivo principal, que es determinar la relacion entre el sindrome de burnout y el
desempefio laboral del personal del area comercial de una empresa industrial de la ciudad de

Ambato podemaos revisar las correlaciones obtenidas en la tabla 16.

Tabla 16. Matriz de correlaciones del Burnout, estrés y desempefio laboral

Realizacién Agotamiento

Dimensiones Estrés personal Despersonalizacion Emocional
Desempefio ,046 222" -0,165** -,212%*
Estrés 1 ,141 ,249%* ,266**
Auto realizacion 1 -,035 -,200™
Despersonalizacion 1 ,534**
Agotamiento 1

Emocional

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

En la tabla 16 se puede observar la matriz de los coeficientes de correlacion de Pearson. Se
obtiene una correlacién positiva débil pero significativa entre el estrés y la despersonalizacion
r=249 p<,001 y agotamiento emocional r=266 p<,001 lo que indica que a mayor nivel de estrés
se reporta un mayor nivel de despersonalizacién y agotamiento emocional. Los resultados
obtenidos concuerdan con lo que indica la literatura relacionada al burnout ya que el estrés es

precursor de dicho sindrome (Hernandez, Teran, Navarrete y Leon, 2013).

En cuanto a la relacion entre las dimensiones del Maslach Burnout Inventory, podemos
encontrar una correlacién negativa débil pero significativa entre la realizacion personal vy el
agotamiento emocional r=-,200 p<,001 siendo que a mayor agotamiento emocional menos

realizacion personal y viceversa, a mayor realizacion personal menos agotamiento emocional.

Por otra parte, existe una correlacién positiva significativa considerable entre el agotamiento
emocional y la despersonalizacion r=,534 p<,001 , es decir que a mayor agotamiento emocional
mayor sera la despersonalizacion, estos resultados son esperables ya que las dos dimensiones

estan relacionadas (Moreno, 2015).
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En cuanto al objetivo general, es decir, analizar la relacion entre el desempefio laboral y el
burnout se encuentra que, por una parte, se encuentra relacién positiva débil entre el desempefio
laboral y la realizacion personal r=,222 p<,001 lo que indica que a mayor realizacién personal
también se reporta un mayor desempefio laboral. No obstante, por otra parte, se encuentran
relaciones negativas debiles entre el desempefio y la despersonalizacion r=,165 p<,001 y el
agotamiento emocional r=-,212 p<,001. Este resultado indica que a mayor despersonalizacion
y agotamiento emocional menor sera el desempefio y que a menor despersonalizacion y
agotamiento emocional mayor serad el desempefio. Por lo tanto, se puede afirmar que se ha

encontrado relacion entre esas dos dimensiones del burnout y el desempefio laboral.

5.6. Politicas de prevencion del sindrome de desgaste profesional para mejorar el

desemperio de los colaboradores

Después de las consideraciones anteriores, se detallan a continuacion las politicas de prevencion

del sindrome de desgaste profesional para mejorar el desempefio de los colaboradores:

¢ Reuniones frecuentes con los directivos y supervisores para sugerir opiniones o criterios
sobre temas de interés.

e Establecer limites en los objetivos empresariales de acuerdo a cada nivel jerarquico.

e Dividir las metas en pequefios objetivos.

e Delegar funciones para NO Sobrecargarse de trabajo.

e Equilibrar las funciones y actividades laborales y personales.

e Establecer habitos alimenticios sanos y ejercicio constante.

e Recurrir a programas de ayuda psicol6gica en casos graves.

e Optar por programas de salud integral

e Practicar técnicas de relajacion

e Dormir las horas recomendadas (7 a 8 horas)

e Promover el equipo de trabajo, para rodearse de personas positivas y motivadas.
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6. CONCLUSIONES

El sindrome de burnout es el resultado de una exposicion prolongada a estrés laboral;
mismo que incluye agotamiento fisico, emocional o mental, y tiene consecuencias a
nivel de salud, pues desean conseguir las metas planteadas y el nivel de exigencia es
muy alto. Por ello, la importancia de abordar el tema de investigacion esta en torno a
los efectos que desencadenan situaciones emocionales asi como las repercusiones que
terminarian provocando sobre los sentimientos, acciones y decisiones de los
colaboradores es fundamental en las empresas industriales, asi como su estrecha

relacién con el desempefio laboral.

La relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral del personal del area
comercial de una empresa industrial de la ciudad de Ambato, tuvo como resultado una
correlacion positiva débil significativa entre el estrés y la despersonalizacion y
agotamiento emocional, lo que indica que a mayor nivel de estrés se reporta un mayor
nivel de despersonalizacion y agotamiento emocional caracteristico de ventas campo y
contact center. De manera adicional podemos encontrar una correlacion negativa débil
entre la realizacion personal y el agotamiento emocional, siendo que a mayor
agotamiento emocional menos realizacion personal y viceversa, a mayor realizacion
personal menos agotamiento emocional. Por lo tanto, se puede afirmar que se ha

encontrado relacion entre esas dos dimensiones del burnout y el desempefio laboral.

Finalmente, se debe establecer varias politicas de prevencion del sindrome de desgaste
profesional para mejorar el desempefio de los colaboradores con el fin de mejorar los
indices encontrados en esta investigacion; de esta forma, se puede evitar y minimizar

los efectos del sindrome de Burnout.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar estrategias para mantener los niveles de realizacion altos y
minimizar las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalizacion mediante,
el disefio de programas de intervencion primaria para prevenir dicho sindrome y los
sintomas mas representativos como sensacion de cansancio extremo o agotamiento, las
tentaciones fuertes de no levantarse por la mafana y las indigestiones o molestias
gastrointestinales y asi evitar a la transcendencia de afectaciones en relaciones
familiares, de amigos o con la sociedad en general, se recomienda una intervencion de
manera individual en cada uno de los colaboradores con mayores niveles de desgaste

profesional y de esta forma lograr una rehabilitacion psicoldgica adecuada.

Al comprobar que existe relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio se
recomienda que es importante realizar evaluaciones con estrategias y técnicas que
permitan disminuir los efectos negativos del desgaste profesional y despersonalizacion
y trabajar en los factores positivos de la realizacion personal que contribuyan a mejorar
el desempefio laboral de los individuos, puesto que esto aseguraria en gran parte la

satisfaccion laboral y rendimiento de los colaboradores del area comercial.

Las politicas de prevencion del sindrome de desgaste profesional deben ser establecidas
en funcién al departamento al que pertenecen considerando que la naturaleza de las
funciones difiere de un area a otra, esto es esencial para minimizar y evitar este
sindrome, promoviendo la salud ocupacional dentro de las empresas con la premisa de
mantener e incrementar los niveles de desempefio deseado y con ello los objetivos

empresariales anuales y la conciliacion familia-trabajo.
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9. ANEXOS
Universidad Técnica de Ambato

Maestria en Gestion del Talento Humano

Area:
Administracion comercial
Ventas campo
Contact center
Género:
Masculino
Femenino
Edad: Tiempo en la empresa:

Sindrome de Burnout o Desgaste profesional

El burnout es un sindrome que aparece como una respuesta al estrés laboral prolongado,
puntualmente cuando las demandas laborales exceden la capacidad de respuesta de una persona,
gue tiene consecuencias en la autoestima, y esta caracterizado por un proceso paulatino, por el
cual las personas pierden interés en sus tareas, el sentido de responsabilidad, entre otros

Objetivo

Identificar, evaluar y valorar los niveles del sindrome en el personal del area comercial para
establecer las medidas preventivas que sean oportunas en los aspectos sociales laborales o
familiares de la persona.

Indicaciones generales

e El cuestionario es anénimo y garantiza la confidencialidad de las respuestas
e Lainformacion que se obtenga tiene fines netamente educativos

e Lea la pregunta con mucha atencion colocando la respuesta segun la escala de cada
cuestionario.
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De los siguientes sintomas, selecciona el grado experimentado durante los Gltimos 3 meses de
acuerdo a la escala presentada. Por favor colocar el nimero que corresponda en la columna
respuesta

1 2 3 4 5
Algunas Algunas | Algunas veces
Nunca veces al aflo | veces al mes| alasemana |Diariamente

Sintoma Respuesta
Imposibilidad de conciliar el suefio.
Jaquecas y dolores de cabeza.
Indigestiones 0 molestias gastrointestinales.
Sensacion de cansancio extremo o agotamiento.
Tendencia de comer, beber o fumar mas de lo habitual.
Disminucidn del interés sexual
Respiracion entrecortada o sensacion de ahogo.
Disminucion del apetito.
Temblores musculares (por ejemplo tics nerviosos o parpadeos).
Pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del cuerpo.
Tentaciones fuertes de no levantarse por la mafana.
Tendencias a sudar o palpitacion

Sefale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados. Por
favor colocar el nimero que corresponda en la columna respuesta
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1 2 3 4 5

Algunas Algunas | Algunas veces

Nunca veces al afo | veces al mes| alasemana |Diariamente

N° Enunciado Respuesta

1 | Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

3 C_uando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me
siento fatigado

4 | Siento que puedo entender facilmente a los clientes

5 Siento que estoy tratando a algunos clientes como si fueran objetos
impersonales

6 |Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

7 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis clientes

8 |Siento que mi trabajo me estd desgastando

9 Sien,to que estoy i_nfluyendo positivamente en la vida de otras personas a
través de mi trabajo

10 | Siento que me he hecho mas duro con la gente

11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo

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 son tratados de forma
adecuada

22 | Me parece que los clientes me culpan de alguno de sus problemas
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Objetivos
Estratégicos y
funcionales

Cumplir el
presupuesto de

Objetivos de Desempeino PISA

Unidad de
Medida

Formula de Céalculo
del Indicador

Ventas Reales /

Fuente de
Informacién

Estadistico

NO CUMPLE

CUMPLE

1 P taj < 949% 949 97 % 1009
Ventas Nacionales orcentaje Presupuesto Ventas CAL ° ° ° °
(calzado)

Cumplirel Ventas Reales / Estadistico
2 presupuesto de Porcentaje < 94% 94% 97% 100%
- Presupuesto Ventas ID
Ventas Nacionales (ID
Cartera Efectiva
Reducirtiempos de Recuperada CER
. . Informe de
3 recuperacién de Porcentaje (Cartera a ) < 70% 80% 85% 90%
- Finanzas
cartera (Detallista) Recuperar + Cartera
Vencida Activa)
Cartera Efectiva
Reducirtiempos de Recuperada CER
. . Informe de
4 recuperacién de Porcentaje (Cartera a . < 80% 86% 92% 96%
N Finanzas
cartera (Mayorista) Recuperar + Cartera
Vencida Activa)
Cartera Efectiva
Reducirtiempos de Recuperada CER
- . Informe de
5 recuperacién de Porcentaje (Cartera a . < 70% 77% 82% 85%
Finanzas
cartera (Cadenas) Recuperar + Cartera
Vencida Activa)
resultado de las
Meiorar el indice evaluaciones de
7 .' . unidades calidad Informe Calidad <85 92% 96% 98%
calidad de servicio
programadas en el
mes
. Informe de

8 Presupuesto de gastos |Porcentaje Real / Presupuesto Finanzas > 100% 100% 99% 98%
Dar seguimiento al Calificacion global

9 Plan de Trabajo Unidades 9 . Plan de trabajo <3
. L del Plan de Trabajo
inherente a su gestién

Calificacién global
de las funciones
Cumplimiento de . Descriptivo de
10 umpiimi Unidades detalladas en el ‘Pt <3

funciones

descriptivo de
funciones

funciones




Objetivos de Desempeiio PISA

Resultado promedio obtenido segun

peso asignado a objetivo estratégico por

Objetivos . Jef f
Vo i Férmula efatur | Jefatur Agent | Personal
Jefes | Asesor | Agentes .
SSRIEENE | WL | oy g | PUETIEEE CONSISTEN a a : geNtes | ‘es | Admin.
oSy de Informaci . i Admin es comercial .
: : del - TE Nacion | region serv. | Comerci
funcionale Medida indicad (o] campo es
s kel (Eele ols al al cliente al
C lir el
=4MPALE Ventas .
presupuesto Porcenta | Reales / Estadistic 3581
de Ventas X oVentas | <94% 94% 97% 100% 47,55% | 50,45 / 43,15% | 45,20% N/A N/A
- je Presupuest %
Nacionales o CAL
(calzado)
Cumplir el Vent
presupuesto Porcenta Reez:leassl Estadistic 11.85
de Ventas . 0 Ventas < 94% 94% 97% 100% 17,50% | N/A / 48,07% | 47,89% N/A N/A
- je Presupuest %
Nacionales o ID
(ID)
Cartera
Efectiva
Reducir Recuperad
tiempos de a CER
15,10
recuperacié | L2 | (Carteraa |'MOMe de | _ 260, 80% 85% 90% N/A 91 9,75% | 12,91% | 10,88% | N/A | N/A
je Finanzas %
n de cartera Recuperar
(Detallista) + Cartera
Vencida
Activa)
Cartera
Efectiva
Reducir Recuperad
tiempos de a CER
recuperacié .F:a Oreenta | cartera a 'rl‘:ficr’l;”:l‘:adse < 80% 86% 929% 96% N/A | N/A | N/A | 842% | 812% | N/A N/A
n de cartera J Recuperar
(Mayorista) + Cartera
Vencida
Activa)
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CALIFICACION FINAL

ESCALA PORCENTAJE OBTENIDO DESCRIPCION

El colaborador cumple y excede los establecido en sus objetivos y descriptivo de funciones, en calidad y
productividad, y realiza esfuerzos adicionales por cumplir con sus metas, como auto preparacion y

EXCELENTE 1-1
XC 95,0 00 generacion de valores agregados. Se considera un referente de excelente desempefio dentro del area.
Domina plenamente la funcidn y se encuentra en la capacidad de asumir tareas de mayor responsabilidad
ALTO DESEMPERNO 90,01 — 95,00 El colaborador cumple con lo establecido en sus objetivos y descriptivo en calidad y productividad. Da

apoyo a sus colegas para cumplir los objetivos del drea realiza cierta generacidn de valores agregados

El colaborador cumple con lo establecido en sus objetivos y descriptivo en calidad y productividad. Los
CONSISTENTE 80,01 - 90,00 objetivos se cumplen a tiempo, sus clientes internos se encuentran satisfechos. El colaborador podria
generar valores agregados al puesto

El cumplimiento de actividades en general es parcial, no es consistente, sus clientes o varios de ellos se
NECESITA MEJORAR 70,00 - 80,00 encuentran medianamente satisfechos con el trabajo realizado. La calidad de los resultados no es la
esperada. Ocasionalmente presenta retrasos en los plazos de cumplimiento

No cumplié sus actividades y objetivos de su descriptivo. Sus clientes no se encuentran satisfechos con el
0-69,99 desempefio. Existen demoras constantes en el cumplimiento de sus funciones afectando los resultados
finales y proceso en los que se involucra su funciéon
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