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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion surge por la necesidad de las empresas del sector financiero de
determina las posibles causas de la reduccion de la productividad de sus empleados.
Se considera al sindrome de Burnout al desgaste que tienen los trabajadores en una
empresa y que desencadena en enfermedades relacionadas al trabajo; por otra parte,
la productividad mide la eficiencia con la que los trabajadores realizan sus
actividades. El objetivo general fue determinar la relacién del sindrome de Burnout
y la productividad de los empleados en el sector financiero en la provincia de
Tungurahua. Los objetivos especificos hacen referencia a la fundamentacion teérica
de las variables de estudio, al analisis de los factores que influyen en el sindrome
de Burnout y a la medicion de los niveles de productividad en el sector estudiado.
La metodologia empleada tiene un enfoque cuantitativo, de tipo exploratoria y
correlacional, se aplico un test de 37 items se analizaron principios del sindrome de
Burnout y su relacion con la productividad, para asi probar la hipdtesis sobre la
correlaciéon entre ambas variables y definir las posibles rutas de solucién al
problema identificado. Los principales resultados que se encontraron en primer
lugar con respecto al sindrome de Burnout, se determind que la realizacion personal
y los items referentes a este son los que mayor incidencia tienen en la productividad

de los empleados, adicionalmente, con respecto a la productividad, en base al test
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aplicado se obtuvo un porcentaje algo, sin embargo, es importante revisar de
manera mas exhaustiva porque de acuerdo al test de Burnout, existen factores que
podrian afectar la salud de los trabajadores. La conclusion a la que se llegd, es que
existe una relacion entre las variables objetos de estudio, por esa razén, se deben
realizar analisis méas exhaustivos para erradicar cualquier duda que se pueda tener,
pues los test en ocasiones no reflejan la realidad de un problema, y se requiere de
otras herramientas y el personal especializado para que se obtengan datos mas
consistentes que ayuden a tomar mejores decisiones y asi implementar planes de
mejora, especialmente, enfocados en la realizacion personal, ya que ese es la

variable que tiene mayor incidencia en la productividad.

DESCRIPTORES: SINDROME DE BURNOUT, PRODUCTIVIDAD,
CANSANCIO, DESPERSONALIZACION, REALIZACION PERSONAL, ESTRES,

DESEMPENO, MOTIVACION, LIDERAZGO, CLIMA ORGANIZACIONAL
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EXECUTIVE SUMMARY

The research arose from the need of companies in the financial sector to determine
the possible causes of the reduction in the productivity of their employees. Burnout
syndrome is considered to be the wear and tear that workers have in a company and
that triggers work-related illnesses; on the other hand, productivity measures the
efficiency with which workers perform their activities. The general objective was
to determine the relationship between burnout syndrome and productivity of
employees in the financial sector in the province of Tungurahua. The specific
objectives refer to the theoretical foundation of the study variables, the analysis of
the factors that influence Burnout syndrome and the measurement of productivity
levels in the sector studied. The methodology used has a quantitative, exploratory
and correlational approach, a 37-item test was applied to analyze the principles of
Burnout syndrome and its relationship with productivity, in order to test the
hypothesis on the correlation between both variables and define possible solution
routes to the identified problem. The main results that were found in the first place
with respect to Burnout syndrome, it was determined that personal fulfillment and
the items related to this are those that have the greatest impact on employee
productivity, additionally, with respect to productivity, based on the test applied, a
percentage was obtained somewhat, however, it is important to review more
exhaustively because according to the Burnout test, there are factors that could

affect the health of workers. The conclusion reached is that there is a relationship
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between the variables under study, for this reason, more exhaustive analyses should
be carried out to eradicate any doubts that may exist, since the tests sometimes do
not reflect the reality of a problem, and other tools and specialized personnel are
required to obtain more consistent data to help make better decisions and thus
implement improvement plans, especially focused on personal fulfillment, since

this is the variable that has the greatest impact on productivity.

KEYWORDS: BURNOUT SYNDROME, DEPERSONALIZATION, PERSONAL
FULFILLMENT PRODUCTIVITY, TIREDNESS, STRESS, PERFORMANCE,

MOTIVATION, LEADERSHIP, ORGANIZATIONAL CLIMATE
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INTRODUCCION

La investigacion surge por la necesidad de las empresas del sector financiero de
determina las posibles causas de la reduccion de la productividad de sus empleados. Si
bien se han hecho investigaciones de este tema existen muy pocos trabajos enfocados
en esta area productiva, probablemente al no ser un nivel tan alto el de estrés que
maneja con respecto a las areas de salud en donde abarca el mayor nimero de casos
registrados si existe un alto indice de atencidn al cliente que es de menor impacto paro
con una cantidad superior de clientes que son atendidos en el dia a dia. Actualmente
vivimos en una época de zozobra pues hemos tenido que reinventarnos y adaptarnos a
los cambios que nos ha obligado la situacion actual mundial, si a esto le afiadimos las
distintas exigencias que las instituciones solicitan a los empleados con la finalidad de
destacar frente a sus competidores; esto resulta en un esfuerzo desgastante para los
empleados. Es muy comdn escuchar comentarios en donde se manifiesta que los dias
agotadores o de sobreesfuerzo se han ido volviendo parte de la rutina diaria. Por esta
razén, se trata de relacionar como afecta el sindrome de burnout a la productividad de
los trabajadores. Es primordial esta instigacién pues con un pronto diagnéstico de la
situaciéon actual del sector en estudio se podria realizar acciones que ayuden a

establecer la magnitud de afectacion que se tiene en este sector.
GLOSARIO DE TERMINOS

Enfermedades profesionales: se refiere a las anomalias contraidas de manera directa,
esta es producida por la practica incorrecta de actividad laboral la cual, en periodos

menores a 10 afios, que ocasiona incapacidad o muerte

Sindrome de Burnout: se refiere a las respuestas fisicas y de comportamiento frente a
las presiones relacionadas con el trabajo, la cual afecta a la fisiologia orgénica y

psicologia que posteriormente aparece enfermedades profesionales.

Productividad: es el uso eficaz de la innovacion y los recursos para aumentar el
agregado afiadido de productos y servicios, esto es para aumentar la produccion sin

cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir y vender mas) y disminuir el



volumen de los insumos de entrada sin cambiar la produccion (reducir los costos de los
recursos utilizados en la empresa)

Psicologia Social: es el estudio abstracto de pensamientos, sentimientos y
comportamientos de las personas, claramente son influenciados por la presencia real,

imaginaba o implicita de otras personas aparecidas en el medio



1. Tema del proyecto de investigacion

El sindrome de burnout y la productividad de los empleados en el sector

financiero de la provincia de Tungurahua.

2. Linea de investigacion del programa de posgrado
2.1. Area de conocimiento

Administracion

2.2. Linea de investigacion.

Desarrollo humano y social integral

3. Informacion del trabajo de titulacion

3.1. Tiempo de ejecucién

La investigacion se realizaré desde el 23 de abril del 2019 hasta el 31 de diciembre del
2020

3.2. Financiamiento
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4. Descripcion detallada

4.1. Definicion del problema de investigacion

Desde la aparicion del estrés laboral hasta la fecha se han seguido
profundizando los estudios, asi como las investigaciones correspondientes a este tema;
dando como resultado estudios mas profundos y especificos. Es aqui cuando nace o se
identifica el Sindrome de Burnout en el afio de 1974 por el médico psiquiatra
Freudenberger cuando se acufia por primera vez el término; el cual se determina como
el efecto de “quemarse por el trabajo” por el constante estrés laboral que tiene el
empleado en sus labores cotidianas, estos efectos son el resultado de la carga laboral,
la interaccion del trabajador con sus superiores y la interaccion con los clientes que
conlleva desempefiarse en ese puesto. Los estudios se realizaron en sus inicios con
profesionales de la salud; posteriormente se determind que este desorden se da en

muchos profesionales que tienen contacto directo con los clientes.

Las investigaciones correspondientes a Burnout toman mayor fuerza en el 2001
con la Dra. Christina Maslach convirtiendose en su principal investigadora en donde
se establece que es una respuesta al estrés laboral causado en el dia a dia. El sindrome
es tan complejo que abarca varios temas como son la fatiga, la tension, el nerviosismo,
el agotamiento, la insatisfaccion laboral, el aburrimiento. El agotamiento emocional es
un elemento clave dentro del Burnout, pues es el aspecto que mas se afecta en el
individuo, generando actitudes negativas, cinicas e impersonales entre el individuo que
tiene Burnout y las personas con quien se relaciona. Otro aspecto que se ve afectado es
la falta de realizacion personal que tiene el individuo afectando esto en el trabajo como

en su vida cotidiana.



Macro

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020), determina que los
trabajadores representan el 50% de la poblacion del mundo, es asi que en América
Latina y el Caribe existen alrededor de 650 millones de personas; de tal forma 325
millones de trabajadores son quienes pueden estar expuestos a desarrollar el sindrome
de Burnout. Lamentablemente no hay la atencidon necesaria a este problema una vez
que sus repercusiones se ven reflejadas a corto plazo. El analisis de este sindrome en
Latinoamérica se vuelve mas complicado pues siempre existe el tema cultural que hace
que todas las variables de otros estudios en otras partes del mundo y que nos pueden
servir como punto de partida, muchas veces se vuelvan obsoletas. Es necesario tomar
en cuenta que en Latinoamérica no existe un solo tipo de trabajo, existen: el trabajo
formal e informal, la tercerizacion, la sub contratacion y a esto se afiade las nuevas
modalidades que se han popularizado a raiz de la pandemia generada en el presente
afio, misma que ha desarrollado las modalidades, semi presencial y teletrabajo. En
América Latina se investiga Gltimamente los términos de calidad en la vida laboral,
salud ocupacional entre otros términos, los cuales proporcionan una idea de avance en
las condiciones laborales de los trabajadores; pero la realidad actual no contempla en
los beneficios de ley el tema de la salud mental, las leyes estan obligadas a mantener a
sus empleados en un estado 6ptimo de salud fisica, una vez que se ha determinado no

es frecuente que existan planes de salud que incluyan aspectos psicologicos.

Segun la Quispe Arosemena, J. Y. (2018) en un estudio realizado de cada 10
individuos encuestados 6 estd de acuerdo en que su trabajo ha sido mas estresante en
el ultimo afo, lo que sugiere que en Peru el 60% de sus trabajadores sufren de estrés lo

que los vuelve propensos para desarrollar el Sindrome de Burnout.

De igual manera la OMS (2020) ha determinado que en México existe un indice
del 75% de su fuerza laboral con estrés; siendo esta cifra preocupante pues supera a
China que tiene un 73% y a Estados Unidos con un 59%. Es muy fécil ver las alarmas

qgue dan pauta para determinar el estrés laboral en los trabajadores, siendo los



problemas mas comunes de salud como: la hipertension, Ulceras, diabetes, gastritis,

trastornos del suefo, entre otros.
Meso

La realidad en el Ecuador no es muy distinta, siendo preocupante pues no se
esta analizando a largo plazo las afectaciones que genera el sindrome de Burnout en el
desarrollo del pais. Segun las cifras del Censo Nacional Econémico (INEC 2010) en el
pais las empresas invierten en capacitacion del personal a penas el 1,62% esto
demuestra que, en el pais, el rubro de capacitacion es considerado como un gasto mas

no como una inversién en el recurso humano.

La productividad va de la mano con el desarrollo econémico de las
organizaciones y asi mismo del pais, el Ecuador en la tltima década ha presentado una
considerable reduccion del indice de pobreza, segin el (INEC, 2010) el indice ha
reducido del 36,74% al 22,49%, esto se debe al incremento del presupuesto en la
educacion. Con la inestabilidad de los gobiernos, acompariado de la debil economia
que caracteriza al pais y de la emergencia sanitaria a la cual se enfrenta en la actualidad;
se puede afirmar que estos avances podrian verse estancados, inclusive generar un
retroceso. Sin una economia que se movilice, no se puede esperar indices de
productividad en las empresas, si probablemente la necesidad en una crisis puede
revelar momentos de productividad en los trabajadores o en las empresas, pero estos se
volveran efimeros si no existe el personal preparado y capacitado adecuadamente para

enfrentar los retos que se les presenten.

Micro

Para verificar el nimero de establecimientos del sector financiero en la
provincia de Tungurahua se considerd la clasificacion nacional econémica con la
codificacion K6419 misma que engloba o detalla a otros tipos de intermediacion
monetaria esta clasificacion incluye subsistemas los cuales comprenden: actividades
de depositos, otorgacion de préstamos y créditos, transacciones con tarjetas de crédito.

Con esta informacidn se procesé en el REDATAM y se determind que en la ultima



década segun el INEC (2010) en la provincia de Tungurahua se abrieron 26
establecimientos nuevos de instituciones financieras, solamente en Tungurahua hasta
septiembre del 2019 segun la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros
(SUPERCIAS, 2020) existen 13 bancos y al menos 35 Cooperativas de Ahorro y
Crédito.

4.2. Objetivos de la investigacion
4.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion del sindrome de Burnout y la productividad de los empleados

en el sector financiero en la provincia de Tungurahua.

4.2.2. Objetivo especifico

e Elaborar la revision bibliografica sobre el sindrome de Burnout y la
productividad

e Analizar los factores que influyen en el sindrome de Burnout de los empleados
en el sector financiero en la provincia de Tungurahua.

e Medir el nivel de productividad que tiene los empleados en el sector financiero

en la provincia de Tungurahua.
4.3. Justificacién de la investigacion

El presente trabajo es importante, pues se enfoca en una necesidad desatendida
que es el bienestar psicologico y emocional de los trabajadores del sector financiero, si
bien existen estudios los cuales han analizado los sectores de la salud y de la educacion,
trabajos mas recientes muestran alto indice de afectaciones del sindrome de Burnout

en los empleados que trabajan directamente con la atencion de clientes.

Asi mismo, este trabajo aportara con valiosa informacion pues como se
menciona anteriormente no existen analisis de datos en el sector financiero, lo que

podria conllevar a un analisis exhaustivo sobre el Sindrome de Burnout en la sociedad.



La productividad es un indicador el cual las empresas deben tratar
constantemente y en varias ocasiones cuando este indicador no alcanza los valores
esperados por las organizaciones son tratadas como un problema superficial y no se
llega a profundizar la raiz del mismo por lo que mas adelante vuelve a presentar las
mismas dificultades las instituciones; de esta manera el presente estudio busca
establecer cudles son las causas que afectan a la problematica planteada a fin de
encontrar una solucion misma que permita incrementar los niveles de productividad en

el sector financiero.

Es muy comin encontrarse con distintos tipos de evaluaciones de desempefio
para los empleados y es que las empresas buscan a toda costa aprovechar el potencial
de sus trabajadores al 100% y estan en todo su derecho pues los trabajadores, asi como
las empresas mantienen una relacion simbidtica, es decir dependen uno del otro. Lo
que no esta bien, es que varias veces por el afan de exigir a los trabajadores a ser mas
productivos las empresas caigan en un punto de irracionalidad y empiecen a exigir
resultados contradictorios. Por ejemplo, en una institucion bancaria se requiere agilidad
al momento de atender a un cliente, es aqui donde la institucion busca entre sus
principales indicadores: la rapidez en la atencion al cliente, la calidad en el servicio y
la venta cruzada. Se podria continuar detallando un sinnimero de objetivos que son
planteados por parte de la organizacién hacia los trabajadores, pero la idea ya esta
planteada y con esto podemos decir que las exigencias cada vez son mas las que debe
cumplir el trabajador a pesar de que muchas veces los beneficios sigan siendo los
mismos. Al existir varios tipos de medicion de la calidad en el servicio, se ocasiona en
los empleados una incertidumbre de saber si estan haciendo bien o no su trabajo y
aunque parezca contradictorio por tratar de cumplir con los estandares exigidos por la

empresa se afecta en el servicio especifico que se demanda el cliente.

Por tal motivo, es de vital importancia determinar si existe el sindrome de
Burnout en las instituciones financieras para tener como referencia el estudio y poder

tomar decisiones que ayuden a corto y a largo plazo.



La investigacion que se esta proponiendo tiene muchos alcances, por ejemplo,
en el ambito laboral se realiza una identificacién del porqué de los bajos indices de
productividad mismos que pueden estar teniendo los empleados en las instituciones

financieras.
4.4. Marco teérico referencial

Segun, Lugo (2016), manifiesta en su estudio donde relaciona tres variables que
son: vinculacion psicoldgica, sindrome de Burnout y el clima organizacional que entre
la vinculacion psicoldgica y el sindrome de Burnout no existia una correlacion pero al
comparar el sindrome de Burnout con el clima organizacional, si se pudo determinar
una correlacion positiva confirmando de esta manera lo manifestado por Maslach et al.
(2001), que indicaron que el engagement reduce el impacto de sindrome de Burnout,
es decir, se evidencia que el sindrome afecta en menores proporciones en los empleados
que tienen mayor desarrollado el sentido de pertenencia hacia la empresa o el puesto

de trabajo.

De igual manera, Marsollier (2018), en el trabajo de investigacion donde se
analizan las variables de empleo publico y desgaste profesional, identifica que el
desgaste laboral esta presente en al menos un tercio de los casos analizados,
presentando niveles altos de desgaste emocional, cinismo y baja eficacia emocional;
siendo estas caracteristicas del sindrome de Burnout. El autor concluye que existe una
relacion entre el Burnout y caracteristicas de la tarea, asi mismo el estudio determind
la existencia de incremento en la carga laboral, elevados indices de aburrimiento y
menor autonomia en el trabajo segun los encuestados. En base a los datos sefialados el
autor manifiesta que se debe advertir estos comportamientos desde la prevencion

desarrollando politicas de gestion, o a su vez la reasignacién de los puestos publicos.

Cabe mencionar que en la provincia de Tungurahua existen pocos estudios
enfocados al Sindrome de Burnout. Segin Medina (2010), en el trabajo de
investigacion en el sector educativo especificamente en los empleados del distrito

18D01, se pueden evidenciar una correlacion media entre el Sindrome de Burnout y la



productividad, evidenciando resultados preocupantes: una vez que el promedio de
personas encuestadas demuestran un agotamiento emocional en un rango del 19.13
(medio), un rango del 6.38 (medio) en despersonalizacion y un rango de 36.37 (medio)
de realizacién personal, lo que demuestra que los empleados del sector financiero de la
provincia de Tungurahua sufren de la presencia de sintomas de Burnout, a nivel medio-

bajo.

Asi mismo, Cuartas (2018), en su investigacion relaciona el bienestar
psicolégico y la productividad en el &mbito laboral en donde concluye que existe una
relacion positiva entre las condiciones de trabajo y su repercusion en el bienestar
psicolégico; de la misma forma el bienestar psicolégico también afecta a la
productividad. En el estudio toma como referencia el modelo de trabajo que tiene
Google en vista que se ha logrado observar que la empresa busca una adecuada salud
mental en sus empleados pues consideran que esto influye directamente en el ambito
laboral. El autor entre sus recomendaciones aclara que no es obligatorio aplicar el
mismo modelo de Google y manifiesta que la clave es que cada empresa brinde las
libertades que le sean posibles para que sus empleados tengan una adecuada salud

mental en el ambiente laboral.

4.4.1 Categorias fundamentales

Variable Independiente

Sindrome Burnout

! | l l

Personalidad resistente|

Sindrome de Bumout

Sindrome de Bumout

Compromiso
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]

Integracion conflictiva

Control

Sobrecarga

Reto

Ambigiedad de rol

Monotonia de la tarea
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Agotamiento emocional

- Psicoldgico

Despersonalizacidn

i Organizacional

Falta de realizacidn
personal

] Sociofamiliar
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Figura 1. Constelacion de ideas de la variable independiente

Nota. Elaborado por. Gonzalez David (2020)

Enfermedades profesionales

Las enfermedades laborales son definidas como aquellas afecciones crdnicas
provocadas de forma directa por el ejercicio de una profesion y ocupacion que realice
una persona y que tenga como resultado la exposicién a factores de riesgo que pueden

0 no producir incapacidad laboral (Gémez et al., 2016).

Las enfermedades laborales, son aquellas adquiridas por un empleado debido a
la exposicion que tienen en su area de trabajo, 0 a otros factores quimicos, fisicos y
bioldgicos que atentan contra el organismo de la persona ya sea de forma continua o

esporadicamente y que reduce su calidad de vida (De Souza et al., 2016)

Son aquellas enfermedades que tienen un nexo directo con la actividad laboral
que desempefia una persona, y que deberan ser controladas en base a las normativas
legales vigentes en cada pais, pues antiguamente, no se abordaban las patologias
laborales como un tema de salud publica, por lo cual, muchos trabajadores estuvieron
expuestos a estas por muchos afos, hasta que se ha ido regulando progresivamente
(Garcia, 2020)

Las enfermedades profesionales aparecen a todo el talento humano que realice
actividad laboral en cualquier area que lo requiere, es decir el empleador debe dotar de
equipos, materiales y capacitaciones para disminuir el riesgo de adquisicion de

malestar profesional.

Psicologia social

La psicologia social se encarga del estudio de las relaciones sociales y la manera
en la que estas ayudan a modificar una conducta, pensamiento o el sentir de los seres

humanos. Ademas, permite que se identifiquen los problemas de la sociedad en general
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con el fin de establecer un campo cientifico en el que se pueda dar solucion a todos los

conflictos propios de la sociedad en general (Dos Santos et al., 2016)

La psicologia social para los autores Cudina et al. (2017), es una disciplina que
surgio con la intencién de influir en las comunidades y en multiples contextos socio-
economicos de vulnerabilidad propios de Latinoamérica y, tiene como objetivo la
solucion de la problematica social y la optimizacion de los recursos para lograr dicho

fin

La psicologia social para el autor Ibafiez (2012), “son los fendémenos
psicolégicos que estan determinados y conformados por procesos sociales y culturales”
(p. 65). Por otro lado, Gil (2017) expresa su criterio de la psicologia social y manifesto
“ilustran claramente su complementariedad mediante la denuncia de desigualdades
sociales, las aportaciones teoricas, los componentes aplicados y el compromiso con una
realidad (p. 25)

La psicologia social dentro del campo de las enfermedades profesionales, es
importante identificar los comportamientos del talento humano desde la perspectiva de

la identidad social.

La psicologia social lo que busca con las enfermedades profesionales, es que el
talento humano reaccione con los cambios positivos de disminucion de aparecimiento
de dolores musculares, emocionales que conlleve a reducir la capacidad laboral de
trabajo, por consiguiente, es importante que el proyecto de integracién ocupacional

tenga las condicionantes de reflexiva y adaptable.
Sindrome Burnout

El Burnout, es considerado como un sindrome de cansancio emocional y
cinismo, que se presenta por lo general en personas que realizan una actividad laboral,
la principal caracteristica es que aumenta el sentimiento de agotamiento emocional y
hace que las personas tiendan a autoevaluarse negativamente con respecto a la forma

de como se relacionan con los clientes, como resultado, se deteriora la calidad del
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servicio al cliente, incrementa la rotacion laboral, aumenta el ausentismo y reduce la

moral (Maslach y Jackson, 1981).

El sindrome de Burnout, es definido como un problema emocional debido a la
sobrecarga y fatiga en el trabajo, se lo considera como un factor de riesgo laboral, pues
puede afectar a la calidad de vida, a la salud mental e incluso poner en riesgo la vida
de una persona. Adicionalmente, se puede mencionar que, a nivel empresarial, el
sindrome de Burnout, hace que el servicio al cliente y el rendimiento de quien lo

padezca sea deficiente (Saborio y Hidalgo, 2015).

Se lo cataloga también como “estrés laboral cronico”, que se vera reflejado en
el comportamiento negativo de quien lo padece en sus relaciones tanto laborales como
familiares, pues el Burnout, ademas, genera estrés, fatiga y ansiedad, perjudicando la
calidad de vida de las personas y todos quienes estén en su entorno (Moreno y Hidalgo,
2015)

El Sindrome de Burnout entonces, se puede concluir que es el deterioro de los
trabajadores que laboran en organizaciones de servicio, brindando atencion y cuidado
a los usuarios (Olivares, 2017). El cual presenta sintomas biologicos y psicosociales,

producidos por el exceso de energia agotado (Pefia et al., 2018).

Diaz y Gémez (2016) definen “sindrome de Burnout a la pérdida emocional del
trabajador por el aparecimiento de nuevas tecnologias de informacién”. Ademas, es
considerado como un factor de riesgo laboral que afecta a la calidad de vida y salud

mental, posteriormente el riesgo de vida del individuo.

Al sindrome de Burnout se le conoce como un proceso ocasionado por el estrés
en el trabajo, por lo general aparecen en profesionales vinculados en el area de salud y
educacion (Almeida y Oliveira, 2015). Las consecuencias del sindrome de Burnout en
las empresas pueden ser el ausentismo, el bajo desempefio en el trabajo, la poca

productividad y el mal trato hacia los clientes o usuarios (Cruz y Puentes, 2017)
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El sindrome Burnout presenta los siguientes elementos, segin Cabello y
Hernandez (2017) son:

e Ausencia de compromiso emocional.
e Disociacion instrumental extrema.

e Embotamiento y negacién

e Impulsividad.

Desmotivacion.

El punto clave del sindrome Burnout, es determinar correctamente los
problemas clasificados en leve (gquejas vagas, cansancio), moderado (cinismo,
aislamiento), grave (enlentecimiento, automedicacion) y extremo (aislamiento muy

marcado).

Segln Saborio y Hidalgo (2015), el sindrome de Burnout se origina de los

siguientes factores:

e Componentes personales: la edad, el género, variables familiares,

personalidad.

e Extemporanea formacién profesional: demasiado conocimiento teorico,
poco entrenamiento practico y falta de aprendizaje de técnicas de

autocontrol emocional.

e Factores profesionales: escenarios deficitarios con respecto al medio fisico,
entorno humano, organizacién laboral, indignos salarios, sobrecarga de

trabajo, poco trabajo real de equipo.

e Factores sociales: necesidad de prestigio, para tener gran consideracion

social y familiar, asi como también, un buen estatus econémico.
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e Factores ambientales: cambios significativos de la vida de una persona.

Adicionalmente, Saborio y Hidalgo (2015), indicaron que los componentes del
sindrome de Burnout, aparecen de manera progresiva, es decir, no atacan de manera
subita y un individuo puede presentar los 3 que se mencionaran de manera individual

0 no, a lo largo de toda su vida laboral.

e Cansancio 0 agotamiento emocional: consiste en la pérdida progresiva de la
energia de una persona, quien se desgasta o siente fatiga por la sobrecarga de
trabajo 0 acumulacién de actividades.

e Despersonalizacion: consiste en la creacion de una barrera de defensa de los
individuos, debido a que presenta sentimientos de impotencia, frustracion y

desamino.

e Abandono de la realizacion personal: el trabajo pierde el valor que tenia para

el sujeto

Tabla 1. Cuadro del sindrome Burnout

Etapas Descripcion

| El entusiasmo por el nuevo trabajo acompafiado de altas expectativas.

I El estancamiento como consecuencia del incumplimiento de las expectativas

i La frustracion

v Apatia como consecuencias de la falta de recursos personales del sujeto para

afrontar la frustracion

Nota: Tomado de Trabajo Social, su contexto profesional y el Sindrome de Burnout de Barrera et al.
(2015)

Dentro de la investigacion del sindrome Burnout relacionado al levantamiento
de informacion en el campo, es importante analizar las variables de conformacion

expuestos por Llorent y Ruiz (2016):
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e Burnout segun el sexo: es importante conocer las relaciones existentes entre

el Burnout y sus inconvenientes al sexo.

e Burnout segun la edad: detallan las relaciones del Burnout y sus dimensiones
en funcién de la edad de los profesionales.

e Burnout segun el estado civil: analiza si los problemas de pareja influyen en

el sindrome de Burnout.

e Burnout segun el nivel de estudios: encuentra la problematica de la motivacion

de alcanzar un nuevo escalafén educativo.

Los modelos psicosociales del sindrome de Burnout, se basan en el estudio
sistematico de los antecedentes y consecuencias producidas en el trabajo, por lo que se
analiza: a) las cogniciones de los individuos que influyen en los trabajadores
acumulando estrés; b) la baja de seguridad en la que dificulta el cumplimiento de
objetivos en el trabajo, la aplicacién de este modelo psicosocial es la mejora de la

autoconfianza profesional (Winnubst, 1993).

Otro modelo aplicado en el sindrome de Burnout, es la teoria del intercambio
social este paradigma se basa en evitar la comparacion de trabajos, por consiguiente, el
propietario o gerente de la organizacion busca la agrupacion de sociedades para obtener

productos de calidad (Thompson, 1993).

El que se usara en la investigacion sera el “Maslach Burnout Inventory” que es
una herramienta constituida por 22 items en la cual se detalla las afirmaciones de
sentimientos y actitudes del profesional en el trabajo, es decir la medicién de frecuencia
de intensidad basado en aspectos de agotamiento, despersonalizacion y realizacion
personal (Gan y Berbel, 2012).

De acuerdo con Olivera (2017) las fortalezas del MBI son:

e Gran aceptacion internacional: es aceptado en América Latina, la Union

Europeay en Estados Unidos, esto representa una ventaja que permite comparar
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resultados y disefiar estrategias de prevencion y tratamiento del trastorno, segin
la realidad de quien y donde se lo apliquen.

e Determinante apoyo empirico de la estructura factorial: varios estudios
factoriales exploratorio han reproducido una estructura de tres factores similar
a la del manual para confirmar la validez de esta herramienta.

e Evidencia de validez concurrente: la puntuacion global mide parcialmente el
mismo constructo que el Tedium Measure (TM), el Staff Burnout Scale (SBS-
HP) y el Meier Burnout Assessment (MBA).

e Evidencia de validez divergente: existen correlaciones significativas entre las
puntuaciones de la escala y las descripciones ante los clientes, la sobrecarga
objetiva de trabajo, el tiempo total de contacto directo y con las conductas del
trabajador, a la vez, de las bajas correlaciones con deseabilidad social y las

correlaciones negativas con satisfaccion en el trabajo.
Variable dependiente
Sector financiero

El sector financiero es el encargado de realizar diferentes actividades
financieras vitales para el correcto funcionamiento de la economia de un pais, es decir,
contribuyen a elevar el crecimiento econémico y el bienestar de la poblacién en general
(Ordofiez et al., 2020)

De acuerdo con Rueda (2016), el sistema financiero es el encargado de
promover el crecimiento de la economia de un pais, debido a que mientras mas
desarrollo este, permite que existan mayores y mejores asignaciones de recursos que
financien varios tipos de actividades, es decir, un sistema sélido, financia proyectos de

inversion, con los riesgos propios que genera esta relacion econémica.

El sector financiero ecuatoriano se refiere al conjunto de instituciones
financieras, que ejecutan la actividad econdémica de intermediacion financiera, que
dentro del mercado ecuatoriano los usuarios buscan inversiones para la obtencion de

capital, expansion productiva e infraestructura (Diana y Andrango, 2011).
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Las condicionantes claves en el manejo del sistema financiero ecuatoriano es el

manejo idoneo de los agentes econdmicos estos son. Rueda (2016):
a) Retorno de la inversidon de manera segura.

b) Cobertura de riesgo es el anlisis sistematico de la tasa de rentabilidad de libre
de riesgo, si esta es correcta permitira la canalizacion adecuada del ahorro para

intermediacion financiera para mayor rentabilidad social.

De acuerdo con Hernandez (2015), las funciones principales del sistema financiero

son:

a. Elaborar informacion ex ante sobre las oportunidades de inversion.

b. Controles ex post sobre proyectos de inversion.

c. Facilitar el manejo de los riesgos.
d. Facilita la gestion del ahorro.
e. Facilitar el intercambio de los bienes y servicios.
Mercados
M. Deuda Publica |
- M. Capital M. Renta Fija Privada |
M. Renta Variable |
- M. Monetarios

. Intervenciones |

M. Instrumentos
Plazo

M. Derivados

¥

M. al contado |

M. Divisas

¥

ﬂ . Interbancario privado |
_..I

M. al plazo |

Figura 2. Mercados Financieros
Nota. Mercado financieros, tomado de Lopez & Gonzélez (2010).
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En conclusion, el sector financiero permite varios aspectos: a) poner en contacto
a los agestes intervinientes, b) fijar de modo adecuado los precios de los instrumentos
financieros, c) Proporcionar liquidez a los activos, ¢) Reducir los plazos y los costes de

intermediacion.
Talento humano

El talento humano o recurso humano, describe a las personas como un
instrumento no como el capital principal de una empresa, que, ademas, posee una serie
de habilidad y otras caracteristicas que le dan vida, movimiento y accion a todas las
empresas (Vallejo, 2015).

Son aquellos recursos que dinamizan las actividades y procesos
organizacionales, por esta razon, requieren de politicas y normativas que garanticen su
bienestar social en pro del beneficio de quienes estan en su entorno, asi como también
de la empresa (Ugarte et al., 2015)

El talento segin Pico (2016), es una combinacion de diversos aspectos,
caracteristicas, cualidades y atributos de wuna persona, que implica saber
(conocimientos), querer (compromiso) y poder (autoridad). En otras palabras, el talento

humano es clave para el éxito empresarial.

Las cualidades importantes que menciona el autor Goleman (2000), sobre el

talento humano para su contratacion y posterior éxito dentro de la empresa, son:
e Actitud para cambiar.
e Actitud al riesgo.

e Conectar de forma clara y rapida a las personas de la organizacion para

responder a las necesidades internas y externas.
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e La estructura del maletero se vuelve flexible para permitir los cambios
necesarios. Desarrollar un espiritu de trabajo en equipo con vision de futuro

para reconstruir continuamente la organizacion cultural.

( GESTION DIRECTIVO )
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U
~
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EVALUACION

[ ORGANIZACION )

Figura 3. Mercados Financieros
Nota. Mercado financieros, tomado de Majad (2016).

Dentro de la tematica y desarrollo del talento humano en las empresas u
organizaciones privadas o publicas es importante utilizar la teoria de influenciar en los
demas, por consiguiente, Rivera (2009), recomienda: a) involucrar una persona lider
que puede influir y motivar en los demas, b) ejercer y respetar la capacidad de
persuasion e influencia y c¢) debe resaltar en su comunicacion y liderazgo sus

habilidades directivas.

El talento individual es la suma de capacidad, compromiso y accion. Estos son
los tres elementos clave en el desarrollo personal. Sin embargo, conviene aclarar que
el propdsito de optimizar talentos es potenciar el funcionamiento de las organizaciones
empresariales, lo que significa que los talentos pertenecen al colectivo y la comunidad
(Mejia et al., 2013).
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Toda organizacion publica o privada debe aplicar las condicionantes de mejora

al talento humano, explicado y detallado por De la Cruz et al. (2017):
a) Fortalecimiento de las capacidades del personal.
b) Planificacién del personal para ascensos o contratacion.
c) Implementacion de sistema de gestion.
d) Actos de discriminacion de parte de los comparfieros de trabajo.
e) Aprendizaje colaborativo.
f) Calidad del ambiente de trabajo.
Ramos (2001), refiere estrategias y técnicas de intervencion frente al Burnout:

Aspectos personales: las tecnologias categorizadas aqui estan disefiadas para
mejorar la capacidad de las personas para lidiar con sus factores estresantes de manera

mas efectiva.

Relaciones interpersonales o sociales: El proposito de estas técnicas de
intervencion es desarrollar habilidades de comunicacion entre las personas y
habilidades de comunicacion relacionadas con la blsqueda de apoyo social. Area de
trabajo: esta estrategia tiene como objetivo minimizar el impacto negativo de los

estresores organizacionales.
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Variable dependiente

Productividad

¥ L
Parcial Total
» Insumas Tangibles ’-b Ventajas
Ventajas- Desventajas .
» " i Desventajas
Indicadores
» Resultados tangibles ’—> Inidcadores

Figura 4. Constelacion de ideas de la variable dependiente.
Nota. Elaborado por. Gonzalez David (2020).

Productividad

La productividad se define como “el arte de ser capaz de crear, generar o
mejorar bienes y servicios”. En términos sencillos es la eficiencia con la que se ejecutan
los procesos de produccion y se la expresa en relacion entre las entradas y las salidas

de un proceso (Nemur, 2016).

Heredia (2013), menciona que “la productividad es la generacion de riqueza en
general y debe estar sustentada por la ética y la moral, para que haya beneficio social

en armonia con la ecologia del planeta” (p. 50).

La productividad es el uso eficaz de la innovacién y los recursos para aumentar
el agregado afiadido de productos y servicios, esto es para aumentar la produccion sin
cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir y vender mas) y disminuir el
volumen de los insumos de entrada sin cambiar la produccién (reducir los costos de los

recursos utilizados en la empresa) (IMESUN, 2016).
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Tabla 2. Indicadores de Productividad

Indicador

Concepto

Cantidad de producto o
servicios entregados
Calidad del producto

Oportunidad en la
entrega
Costos en los productos
0 servicios
Seguridad del sistema

Moral

Eficiencia
Efectividad

Eficacia

Es la produccién necesaria que satisface las necesidades del cliente
(mercado) y los niveles 6ptimos de operacién del sistema.

Son el grado de especificaciones técnicas que mantenga el producto para
el uso, esto es en términos de disefio y calidad.

Es el periodo que debe anticipar el cliente el pedido para realizar la entrega
oportuna.

Es el valor monetario que compramos 0 pagamos insumos versus a la
capacidad de aprovecharlos.

Es el grado de integridad, capacidad y disponibilidad de los componentes,
esto esté relacionado al talento humano.

Es el mejoramiento constante del talento humano relacionado a la actitud
del servicio o trabajo.

recursos utilizados versus recursos planificado anualmente.

Grado de cumplimiento de objetivos planificados, para ejemplificar,
cantidades producidas, clientes totalmente satisfechos.

Es el grado de impacto del producto o servicio que prestamos. Es decir, la
efectividad alcanzada del producto o servicios prestado.

Nota. Indicadores de productividad, tomado de Rodriguez y Gomez (1991)

Tabla 3. Indicadores de Productividad propuestos

Indicador

Resultado esperado

Capacitacion realizada /

Talento humano certificado

Capacitacion programada

Producto Nuevos / Total de

productos

Clientes con quejas y reclamos /
Clientes atendidos

Cantidad Producida / N° de

trabajadores

Afios de Experiencia / Total de

personas

N° de contratos — N° de renuncias /
N° de Empleados

El talento humano estd trabajando en el desarrollo de
productos o servicios nuevos.

Conocer el grado de satisfaccion del cliente con respecto al
uso del producto o servicio; ademas conocer las sugerencias
de mejora.

Medir el tiempo de trabajo que efectla el trabajador en la
ejecucion del trabajo.

Medir la experiencia del trabajador en el sitio de trabajo
establecido.

Medir la rotacion del personal en los puestos de trabajo que
existe afectacion

Nota. Indicadores de productividad propuestos, fuente. Miranda (2010)
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En las tablas expuestas se observa la conceptualizacion y ejemplo de
indicadores de productividad, por consiguiente, los indicadores permiten la
identificacion de los puntos a corregir o retroalimentarles con capacitacion o

actividades que permite la reduccion de obtener enfermedades profesionales.

Las caracteristicas de la productividad estan expresadas en cuatro expresiones

propuestas por Carro (2012) :

1. Productividad parcial y productividad total. — son todos los recursos que
utilizan las organizaciones para producir los bienes o servicios esperados, esto

se lo obtiene con talento humano capacitado.

2. Productividad fisica y productividad valorizada. — son todos los recursos que
requiere para la elaboracién del bien o servicio, es caracterizada por la inclusién

del valor monetario en actividades de valor agregado.

3. Productividad promedio y productividad marginal. — es el analisis porcentual
de éxito de varias producciones de las organizaciones versus a la satisfaccion

del cliente.

4. Productividad bruta y productividad neta. — es el valor agregado final que se le
coloca a las producciones, esto al final del periodo financiera se emite el criterio

de innovacién financiera.

La productividad empresarial involucra el bienestar socio productivo, por

consiguiente, Medina (2010), menciona los aspectos claves para mejorar:
a) Social: plantear estrategias de responsabilidad social.

b) Mental: aumentar la motivacion en los integrantes de la empresa, para que la
productividad se extienda, ademas la fuerza impulsadora permite el esfuerzo

continuo de las labores.
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c) Econdmico: generar mayor valor agregado a los productos y servicios, para

generar mejor distribucién de las ganancias.

d) Técnico: relacion entre salidas y entradas para mejorar la calidad de los

productos y servicios.

Los indicadores de productividad para medir el grado empresarial de éxito o
fracaso, Morales y Masis (2014) describen estos ratios para poder obtener un analisis
claro como a) Participacion del capital, b) Productividad del capital, ¢) Productividad

laboral, d) indice de IVA, €) indice de distribucion laboral y f) Utilizacion del equipo.

Medicion de la
productividad

7 R ™,

Medicion de

Evaluacion
resultados

e ——

\ /

Implementacion

= Planeacion
de mejoras

S =%
Figura 5. Ciclo de mejoramiento para la productividad

Nota. Ciclo de mejoramiento para la productividad, tomado de Morales (2014)

En la grafica se detalla el ciclo de mejoramiento de la variable productividad
empezando desde la planeacion y terminado en la evaluacion, por lo que todas las
organizaciones deben considerar la contratacion correcta del personal, dotacion de

ambientes 6ptimos de trabajo, control constante del médico ocupacional, entre otras.

La implementacion de las mejoras dentro de la productividad empresarial

consiste en cumplir el crecimiento econémico de un pais, la salud multiplica el ingreso
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econémico (impulsamos educacion, productividad eficiente), buenos sistemas de

informacion y la implementacion de acuerdo a las necesidades de las empresas.

La productividad empresarial se relaciona en disminuir las enfermedades
profesionales en los grupos de trabajo, en donde los empleadores se deben de enfocar
en dotar de todos los instrumentos, herramientas, esto se lo hace para evitar el dafio
emocional, psicoldgico, fisico y bioldgico, se recomienda que el técnico de seguridad

ocupacional cree el manual de seguridad ocupacional (Sierra y Nasser, 2012).

Evaluacién de la estrategia empresarial, propuesta de valor y sectores objetivo

i g ibl Procesos
nsumos tangibles
& de r

¢ intangibles / DOV
: apoyo g~
o - r - ;’:"—7..,—.:.“ Propuesta de valor
Procesos ¢ \ —_— /
. i detrans- ¢ \
Inversion / \ _ formacién g y |
-~ - Procesos
~
r - creadores de (
valor r‘ 9 |
P . el
~r-
Sistema de calidad y mejora continua Optimizacion de la

Capacidad 6ptima de operacion y Administracion de inversiones en creacion de
proyeccion de crecimiento sostenible valor, productividad de recursos y activos

Figura 6. Modelo integral de la productividad
Nota. Modelo integral de la productividad, tomado de Medina J (2010)

En la gréfica expuesta se expone que el modelo integral de productividad esta
basado en los insumos tangibles e intangibles, inversion y propuesta de valor, en donde
es necesario que los empresarios se enfoquen en la creacion optima de sistema de

calidad y mejora continua que conlleve a la optimizacion de la gestion.

En conclusion, las empresas publicas y privadas se deben de enfocar en sus
modelos de productividad con condicionantes de diagndstico del proceso de creacion
de valor, diagndéstico de gestion empresarial y por ultimo en la alineacion de recursos

empresariales.

26



El clima laboral se define por las percepciones que los trabajadores tienen sobre
el comportamiento del entorno en el que se desenvuelven y por como este les puede

afectar en su desenvolvimiento (Ramos y Tejera, 2017).

El clima organizacional influye directamente sobre la conducta y la satisfaccion
de los miembros de una empresa, debido a que incluye una serie de factores que pueden
influenciar en la estructura de la empresa y en la productividad de los trabajadores, la
falta de control desencadena en abandonos pues se genera un entorno hostil en el que

nadie quiere trabajar (Rivera et al., 2018)

El clima laboral definido por Triginé y Gan (2012), “es la suma de percepciones
que los trabajadores tienen sobre el medio humano y fisico donde se desarrolla la
actividad cotidiana de la organizacién”. Es decir, el grado de credibilidad de las
organizaciones publicas y privadas con respecto a las adecuaciones de los espacios de

trabajo.
Las caracteristicas principales del clima laboral, detallados por Bordas (2016):

e Las organizaciones deben guardar cierta estabilidad del clima laboral, esto

es con la inversién gradual de cambios en la infraestructura.

e Los comportamientos del trabajador se modifican con espacios adecuados de

trabajo.
e Elclima de trabajo 6ptimo genera influencia de compromiso e identificacion.

e EIl talento humano puede modificar el clima laboral en base al

comportamiento o actitud.
Dentro de las funciones del clima laboral manifestadas por Chiang et al. (2010):

e Factores propios de la organizacion, esto se relaciona al grado de interaccion
con los comparieros y las comunicaciones que brindan los responsables del

trabajo sobre la organizacion que circulan.
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e Factores personales es la identificacion de las caracteristicas de los miembros

del trabajo, esto es la actitud al trabajo, el grado de iniciativa y la motivacion.

Tabla 4. Tipos de Clima Laboral

Tipos Concepto

Sistema Autoritario Explotador La direccion no posee confianza en sus empleados, en
donde el talento humano percibe el temor, poca
interaccién entre el propietario y subordinados.

Sistema Autoritarismo paternalista Existe confianza con los trabajadores, en donde el
propietario utiliza el sistema de recompensa y castigos.
Sistema consultivo Se refiere a la confianza superior que brinda el
propietario para sus empleados, es decir que el talento
humano puede tomar decisiones esto permite dinamismo
y administracién funcional.

Sistema participacion en grupo El propietario tiene la confianza plena en el talento
humanao, este sistema se refiere al equipo de trabajo como
el mejor medio de solucion de la problemética mediante

la participacion estratégica.

Nota. Tipos de clima laboral, tomado de Gan y Berbe (2012)

Tabla 5. Tipos de Clima Laboral por Likert

Tipos Concepto
Sistema Autoritario Explotador La principal caracteristica es que es autocratico, es
decir, se cree en el poder de funcionalidad de una sola
persona, y en la que no hay confianza con los niveles

superiores.
Sistema Autoritarismo paternalista El trabajo en equipo no es el adecuado en cantidad e
influencia durante el trabajo de campo especialmente.
Sistema consultivo Los niveles de confianza de la gerencia y los

trabajadores son moderados, esto permite que los
productos y servicios sean hechos en base a las
necesidades del mercado.

Sistema participacion en grupo La gerencia dirige eficientemente a los equipos de
trabajo, incrementado el aprendizaje y la experiencia
en el trabajo.

Nota. Tipos de clima laboral por Likert, tomado de Inca (2012)
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En las tablas expuestas se observa la conceptualizacién y caracteristica
principal de los tipos de clima laboral propuesto por Likert, la cual permite la
identificacion de doctrina esta utilizando la organizacion, asi determinar el grado

confianza de los empleados.

El autor define a valores corporativos de elementos de cultura empresarial, que
permite el posicionamiento estratégico de la organizacién en el mercado para que el

cliente acepte el producto o servicio propuesto (Jimenez, 2010).

Los valores corporativos para Huetteman (2019), “es la cultura empresarial
propia de la compafiia por sus caracteristicas competitivas, condiciones de su entorno,

competencia y la expectativa de los clientes y propietarios”.

Tabla 6. Tipos de Valores Corporativos

Tipos Concepto

De la empresa Son considerados a los valores referentes a la empresa, entre los cuales
estan, la transparencia, solidez, liquidez, estructura, liderazgo, entre
otros.

De sus empleados Son las normas de conducta de los empleados, por ejemplo, la
confidencialidad, lealtad, trabajo en equipo, honestidad vy
responsabilidad.

Del producto o servicio Se relaciona al producto y desarrollo, es decir, la marca, la tecnologia,

la calidad, la oportunidad, el precio los canales de distribucién.

Nota. Tipos de valores cooperativos, tomado de Pérez (2005)

4.5 Metodologia
4.5.1. Enfoque
4.5.1.1 Enfoque cuantitativo

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, aplica la logica
deductiva, pues se analizardn varias premisas o principios propios del sindrome

Burnout y su relacion con la productividad en una empresa, es decir, va de lo general
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a lo particular, para probar la hipdtesis sobre la incidencia del sindrome de Burnout en
la productividad, y, ademas, se generara alternativas de solucion esta problematica
(Hernandez et al., 2014)

La investigacion tendrd un enfoque cuantitativo, el cual se sustenta en el
positivismo, que se centra en la idea de que el conocimiento mas relevante es el
cientifico, el cual se genera a través de la comprobacidn de hipotesis. La investigacion
cuantitativa es objetiva, es decir, se busca mostrar la realidad tal cual es, en este caso,
como EL SINDROME DE BURNOUT Y LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
EMPLEADOS EN EL SECTOR FINANCIERO DE LA PROVINCIA DE
TUNGURAHUA. Las metas que se pretenden alcanzar de acuerdo a este enfoque son
describir, explicar y comprobar la relacion que existe entre los distintos fendmenos o
elementos relacionados al Sindrome Burnout y la productividad en el sector financiero,
para de esta forma generar o probar teorias. En tal razon se aplico estadigrafos como

es el Alpha de Cronbach y Spearman

4.5.2. Modalidad

4.5.2.1. Bibliografica e investigacion de campo
Investigacion bibliografica

Segn Hernandez Sampieri et al. (2014), “la literatura representa un papel
crucial, guia a la investigacion. Es fundamental para el planteamiento, la definicion de
la teoria, las hipotesis, el disefio y demas etapas del proceso” (p. 11). Asimismo, los
autores mencionan que la investigacion bibliografica es la revision analitica de la
literatura, permite en este caso conocer acerca de las dos variables de estudio que son
el sindrome Burnout y la productividad, pues se extraerd y recopilara la informacion
mas relevante y necesaria para enmarcar el problema de estudio, asi como también, se
fundamentara tedricamente la investigacion y finalmente, se podra unificar ideas o
criterios para generar o probar teorias relacionadas a la temética tratada. En tal razén
se usaron revistas indexadas de los portales Scopus, Redalyc, Scielo, entre otras

30



adicionalmente, libros fisicos y virtuales, que en conjunto permitieron fundamentar

tedricamente las variables de estudio.
De campo

La investigacion de campo, se resume entonces en el contacto directo con los
sujetos de estudio con el fin de conocer su situacion de acuerdo a la tematica a
investigarse (Hernandez Sampieri et al., 2014). Es decir, consiste en el analisis y
recoleccion de los datos directamente desde el lugar donde ocurren los hechos, en este
caso, a las empresas del sector financiero de la provincia de Tungurahua, lugar en
donde se levantara informacién mediante la encuesta, cabe mencionar que existié un
cercamiento con los representantes legales de cada institucion con la finalidad de dar a

conocer los alcances de este estudio.
4.5.3. Tipo de investigacion
Exploratoria

Este tipo de investigacion ayuda a que el investigador se familiarice con los
fendmenos que desconozca sobre las variables de estudio y obtenga informacién que
llevar a cabo investigaciones mas complejas, indagar sobre nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisoras y sugerir afirmaciones o teorias

(Hernandez Sampieri et al., 2014).

Se realiza una investigacion exploratoria pues el objetivo a alcanzar es examinar
un tema novedoso o gque ha sido investigado vagamente, es decir, el sindrome de
Burnout y su relacion en la productividad del sector financiero es un tema que genera

interés pues es una problemaética real a la cual no se la ha estudiado formalmente.
Correlacional

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2014) la investigacion correlacional
es la capacidad de interrelacion de la variable dependiente e independiente. Este tipo

de investigacion permite medir el nivel de relacion que existe entre variables en este
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caso el sindrome de Burnout y la productividad, para lo cual mide cada variable, y
después cuantifica, analiza y establece las vinculaciones, esto puede significar que,

busca comprobar hipotesis, para lo cual, por lo general emplea métodos estadisticos.
4.5.4. Poblacién y muestra

Se entiende como poblacion al conjunto total de individuos que tienen
caracteristicas homogeéneas y se encuentran en una determinada area de interés. Por su
parte, la muestra es, una parte extraida de la poblacién mediante un sistema de muestreo

que puede ser probabilistico 0 no probabilistico (Sanchez et al., 2018).

Para calcular la muestra se procedi6 a utilizar la formula para poblaciones
finitas de calculo, la poblacion objeto de estudio esta conformada por 2.413 empleados
del sector financiero en la provincia de Tungurahua, informacién obtenida del

directorio de empresas del Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (INEC, 2018)

Para aplicar la formula se considero un intervalo de confianza de 95%, con una
probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia del 50% (0,5) cada uno y un margen de

error de muestreo del 5% (0,05) como se muestra a continuacion:

_ Zz*p*q*N
~ Z2xpxq+Nxe?

n

Donde lo siguiente detalla los significados de cada letra dentro de la formula de

calculo de muestra:

n = tamarfio de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad = 95% = 1,96
p = Probabilidad de ocurrencia = 0,5

g = Probabilidad de no ocurrencia = 0,5
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N = Poblacion = 2413
e = error de muestreo = 0,05

B 1.96% + 0.5 + 0.5 + 2413
"= 10620505+ 2413 = 0. 052

 2317.45
= "699
n= 331.53

n= 332

La muestra para el estudio estd conformada por 332 empleados del sector

financiero en la provincia de Tungurahua.
45.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

La encuesta es una técnica que permite obtener informacion de casi cualquier
tipo de poblacién. El cuestionario es un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables que se van a medir (Hernandez et al., 2014).

La técnica que se aplico es la encuesta considerando como instrumento el
cuestionario en formato digital, el cual se llevo acabo posterior a la solicitud y
aprobacion de la autorizacion de las distintas financieras, sin embargo, debido a la
situacion actual de pandemia, no se pudo aplicar de forma presencial, por lo cual se
empleéd la herramienta de Google - Google forms a través del link:
(https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSf2RgmW4_yJyoGGFb-
4K043jC3IWqr6_Vi2DOiemXTZdS3tlg/viewform?usp=sf_link), esto facilit6 que los
encuestados proporcionan la informacién requerida. Para efectos de la investigacion el

cuestionario consta de 37 items.
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Como se identifico, una investigacion correlacional se debe medir cada una de
las categorias y cuantificarlas, aplicando una técnica estadistica para lo cual como lo
determina Sampieri (Hernandez Sampieri et al., 2015) es necesario plantear una

hip6tesis, misma que es la siguiente:

Hi: El sindrome de Burnout incide en la productividad de los empleados del

sector financiero de la provincia de Tungurahua.

Previo a la aplicacion de la encuesta se procedi6 a validarla con expertos en los
campos de la Psicologia y la Administracion de empresas. (Ver Anexo 5) Se realizd
con 3 expertos mismo que fue realizada con un docente de la Universidad Técnica de

Ambato y a 2 Psicologos unos de la parte Clinica y otro del area Organizacional.

4.5.6. Tabulaciény procesamiento de datos

Para la tabulacion y procesamiento de los datos se empled el software
estadistico SPSS, ademas, para medir la confiabilidad del instrumento de recoleccion
de informacidon se empled el método Alfa de Cronbach, que debera ser mayor al 80%,

para que se acepte el cuestionario.

El Alfa de Cronbach, es un indice mide un mismo constructo y sefiala que los

items estan altamente correlacionados (Hernandez y Pascual, 2018)

La formula para el célculo es la siguiente:

K Y vi
= — |1 -2
K-1 VT

K = nimero de items
> vi = sumatoria de las varianzas

VT = varianza total
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Para determinar si el instrumento es confiable se verifica los siguientes

intervalos:

Tabla 7. Intervalos al que pertenece el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el coeficiente alfa de Valoracién de la fiabilidad de los items
Cronbach analizados
0;05 Inaceptable
0.5;0.6 Pobre
0.6;0.7 Débil
0.7;0.8 Aceptable
0.8:;0.9 Buena
09;1 Excelente

Nota. Tomado de Aproximacién al uso del coeficiente alfa de Cronbach (Oviedo & Campo, 2005).

Para determinar la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se tomo
una muestra de 30 trabajadores del sistema financiero de la ciudad de Ambato y se
aplico la metodologia del Alpha de Cronbach. El coeficiente debera ser mayor al 0.8

para que sea considerada buena, como se muestra en la Tabla 9.

Con respecto al Sindrome de Burnout, se obtuvo un coeficiente de 0.80, es
decir, tiene una fiabilidad del 80% que equivale a buena, por lo cual se procedié a la

aplicacion del instrumento a la totalidad de la muestra.

Tabla 8. Coeficiente alfa de Cronbach Sindrome de Burnout

k

>Vi

Vit 94,66206897
Seccion 1

Seccién 2
Absoluto S 0,769561416

a | 0,806207198

Nota. Valores obtenidos del Anexo 6
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Por otra parte, con respecto al instrumento para medir la productividad se
obtuvo un coeficiente de 0.83, es decir, 83% que segun los intervalos del Alpha es

buena. Los resultados se muestran en la tabla 11.

Tabla 9. Coeficiente alfa de Cronbach Productividad

k

Vi
Vit 20,25747126

Seccion 1

Seccion 2
Absoluto S 0,807875624

| 0,888663187

Nota. Valores obtenidos del Anexo 7

En base a los resultados obtenidos el instrumento sera aplicado a la muestra una

vez que el instrumento se considera confiable.

4.5.7 Analisis de resultados del test de sindrome de Burnout

Con respecto al sindrome de Burnout, se aplico el Test de Maslach Burnout
Inventory (MBI) que esta constituido por 22 items, que se divide en las siguientes

secciones:

Tabla 10. Rangos de evaluacion

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

gl B W N

Siempre

Nota. Rangos segun el Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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5. Procesamiento de datos

5.1 Andlisis test del sindrome Burnout

Tabla 11. Pregunta No.1. Agotamiento emocional

. . L Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido !
acumulado
Nunca 88 271% 27% 27%
Rara vez 88 27% 27% 53%
. A veces 89 27% 27% 80%
Vaélidos .
Casi siempre 48 14% 14% 94%
Siempre 19 6% 6% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
30%
25%
20%
15%
10%
N
0%
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre

M Seriesl 27% 27% 27% 14% 6%

Figura 7. Pregunta No1. Agotamiento emocional

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Se evidencia que el 27% de los encuestados menciona que se siente
emocionalmente agotado por su trabajo, otro 27% indica que rara vez, asi mismo un
27% sefiala que nunca, mientras que el 14 % considera que casi siempre y el 6% dice
que siempre. En sintesis, aproximadamente el 47% de las personas a las que se les
realizo el test, manifiestan que han sentido agotamiento emocional por el trabajo, lo

cual representa un posible riesgo de padecer sintomas de Burnout.
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Tabla 12. Pregunta No.2. Cansancio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
J valido acumulado
Nunca 28 8% 8% 8%
Rara vez 83 25% 25% 33%
. A veces 107 32% 32% 66%
Vaélidos I
Casi siempre 76 23% 23% 89%
Siempre 38 11% 11% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

35%

30%

Nunca
M Seriesl 8%

Rara vez
25%

Figura 8. Pregunta No2. Cansancio

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

A veces
32%

25%
20%
15%
10%
1 ]
0%

Casi siempre
23%

Siempre
11%

Se evidencia que del 100%, 107 personas que representan al 32% indica que a

veces se siente cansado al final de la jornada, el 25%, es decir, 83 personas sefialan que

rara vez tienen ese sentimiento, el 23% (76 personas) considera que casi siempre, el

11% (38 personas) cree que siempre y el 8% (28 personas) manifiesta que siempre. En

conclusidn, aproximadamente el 66% de personas sienten cansancio al final de la

jornada de trabajo, los motivos podrian ser la carga de actividades.
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Tabla 13. Pregunta No.3. Fatiga

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Nunca 157 47% 47% 47%
Rara vez 79 24% 24% 71%
A veces 58 17% 17% 89%
Validos Casi siempre 27 8% 8% 97%
Siempre 11 3% 3% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

20%
15%
10%
_
0% .

Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre
M Series1 47% 24% 17% 8% 3%

Figura 9. Pregunta No3. Fatiga
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

A diferencia de las dos primeras preguntas, se evidencia que, el 47% nunca ha
sentido fatiga, el 24% rara vez, el 17% indica que a vece, el 8% casi siempre y el 3%
siempre, es decir, al menos 28% se sienten fatigados antes de iniciar la jornada laboral,

esto es un indicio de que el personal podria ir motivado a trabajar.
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Tabla 14. Pregunta No.4. Compresion del cliente

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 26 8% 8% 10%
A veces 49 15% 15% 25%
Casi siempre 135 41% 41% 65%
Siempre 115 35% 35% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
0% [
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre

M Seriesl

2%

8%

15%

Figura 10. Pregunta No4. Compresion del cliente
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

41%

35%

Se observa que el 41% casi siempre comprende a sus clientes, el 35% manifiesta

que siempre, el 15% a veces, el 8% rara vez y el 2% nunca. Es decir, el 74% de las

personas a quienes se

les aplica el test, mencionan que tienen facilidad para

comprender al cliente, de estas Unicamente el 34% lo hacen siempre lo cual demuestra

la necesidad de capacitar al personal en temas de clientes.
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Tabla 15. Pregunta No.5. Trato a los clientes

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Nunca 221 67% 67% 67%
Rara vez 35 11% 11% 77%
A veces 46 14% 14% 91%
Casi siempre 19 6% 6% 97%
Siempre 11 3% 3% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
70%
60%
50%
40%
30%
20%
m B
. [ —
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre

M Seriesl

67%

11%

14%

Figura 11. Pregunta No5. Trato a los clientes
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

6%

3%

El 67% manifiesta que nunca han tratado como objetos impersonales a los

clientes, el 14% indica que a veces, el 11% rara vez, el 6% sefiala que casi siempre y

el 3% siempre. Se observa que aproximadamente el 22% ha tratado a los clientes como

objetos impersonales lo cual debe erradicarse por completo, los clientes deben ser

tratados de la manera correcta para garantizar la satisfaccion de sus necesidades.
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Tabla 16. Pregunta No.6. Esfuerzo en atender al cliente

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 75 23% 23% 23%
Rara vez 68 20% 20% 43%
A veces 73 22% 22% 65%
Casi siempre 66 20% 20% 85%
Siempre 50 15% 15% 100%
Total 332 100% 10000%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Titulo del eje

M Seriesl

Figura 12. Pregunta No6. Esfuerzo en atender al cliente

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Rara vez
20%

A veces
22%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

20%

Casi siempre

Siempre
15%

El 23% indica que nunca han sentido que trabajar todo el dia atendiendo a

clientes demanda de mucho esfuerzo, el 22% sefiala que a veces, el 20% rara vez, e

igual manera otro 20% casi siempre y el 15% indica que siempre. Es decir, mas del

55% indica que, si demanda de mucho esfuerzo atender todo el dia a los clientes,

razén por la cual se puede volver un poco desgastante y desencadenar en estrés, mas

aun si hay casos de clientes conflictivos.

42




Tabla 17. Pregunta No.7. Eficacia en la atencidn a problemas

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado

Validos Nunca 7 2% 2% 2%

Rara vez 12 4% 4% 6%

A veces 42 13% 13% 18%

Casi siempre 123 37% 37% 55%

Siempre 148 45% 45% 100%

Total 332 100% 10000%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
o e
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 2% 4% 13% 37% 45%

Figura 13. Pregunta No7. Eficacia en la atencion a problemas
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 45% manifiesta que siempre atiende con eficacia los problemas de los
clientes, el 37% sefiala que casi siempre, el 13% a veces, el 4% rara vez y el 2% nunca,
en conclusion, el 44% aproximadamente menciona que siempre tratan con eficacia los
problemas de los clientes, no obstante, deberia ser el 100% para mejorar los niveles de

satisfaccion de los clientes y atender de mejor manera cualquier tipo de inquietud.
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Tabla 18. Pregunta No.8. Desgaste en el trabajo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Nunca 144 43% 43% 43%
Rara vez 77 23% 23% 67%
A veces 59 18% 18% 84%
Casi siempre 37 11% 11% 95%
Siempre 15 5% 5% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
50%
45%
40%
35%
()
T 30%
o]
T 25%
o
2 20%
|_
15%
10% l
5%
o ]
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre
B Series1 43% 23% 18% 11% 5%

Figura 14. Pregunta No8. Desgaste en el trabajo
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 43% menciona que nunca ha sentido desgaste en el trabajo, el 23% considera

que rara vez ha tenido este sentimiento, el 18% considero que a veces, el 11% dijo que

casi siempre, y el 5% siempre. Menos del 45% menciona que no se siente quemado en

el trabajo, esto representa una alarma, pues se podria interpretar que el personal se

siente desgastado y no lo mencionan a ciencia cierta para evitar represalias.
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Tabla 19. Pregunta No.9. Influye positivamente en los clientes

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 15 5% 5% 7%
A veces 45 14% 14% 20%
Casi siempre 121 36% 36% 57%
Siempre 144 43% 43% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% I
5%
w wm N
Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 2% 5% 14% 36% 43%

Figura 15. Pregunta No9. Influye positivamente en los clientes
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 43% menciona que siempre ha influenciado positivamente en los clientes, el
36% considera que casi siempre, el 14% dijo que a veces, el 5% rara vez y el 2% nunca.
Se observa que menos del 44% de encuestados siempre considera que su trabajo influye
positivamente en la vida de los clientes, por ende, es importante trabajar en el interés

del personal para mejorar su influencia en la solucién de los problemas de los clientes.
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Tabla 20. Pregunta No.10. Insensibilidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Vaélidos Nunca 159 48% 48% 48%
Rara vez 55 17% 17% 64%
A veces 57 17% 17% 82%
Casi siempre 42 13% 13% 94%
Siempre 19 6% 6% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Nunca Rara vez A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 48% 17% 17% 13% 6%

Figura 16. Pregunta No10. Insensibilidad
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 48% indica que nunca ha sentido insensibilidad por los demas, el 17%
considera que rara vez y a veces, el 13% casi siempre y el 6% sefial6 que siempre. Se
observa que menos del 48% considera que no ha perdido la sensibilidad y empatia con
los demas, esto puede ser un reflejo de un tipo de enfermedad relacionada con el
trabajo, por ejemplo, el estrés, que no permite a un funcionario ser empatico con los

demas.
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Tabla 21. Pregunta No.11. Endurecimiento emocional

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 111 33% 33% 33%
Rara vez 54 16% 16% 50%
A veces 80 24% 24% 74%
Casi siempre 41 12% 12% 86%
Siempre 46 14% 14% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 17. Pregunta No11. Endurecimiento emocional
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

14%

El 33% indica que nunca han creido que su trabajo actual los ha endurecido

emocionalmente, el 24% cree que esto pasa a veces, el 16% considera que rara vez, el

14% menciona que siempre y el 12% casi siempre. Mas del 34% de las personas a

quienes se les realiza el test manifiestan que su trabajo les ha endurecido

emocionalmente, no obstante, puede ser un indicio de que no estan completamente

satisfechos con su trabajo y tienen algin problema laboral.
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Tabla 22. Pregunta No.12. Energia en el trabajo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 1% 1% 1%
Rara vez 15 5% 5% 5%
A veces 56 17% 17% 22%
Casi siempre 91 27% 27% 49%
Siempre 168 51% 51% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 18. Pregunta No12. Energia en el trabajo
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 51% de encuestados, menciona que siempre tienen mucha energia en su
trabajo, el 27% considera que casi siempre, el 17% a veces, el 5% rara vez y el 1%
nunca. Unicamente el 51% menciona que se siente con mucha energia en su trabajo, lo
que quiere decir, que el personal no esta totalmente entusiasmado o con la motivacion

para realizar su trabajo.
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Tabla 23. Pregunta No.13. Frustrado

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 173 52% 52% 52%
Rara vez 74 22% 22% 74%
A veces 46 14% 14% 88%
Casi siempre 25 8% 8% 96%
Siempre 14 4% 4% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 19. Pregunta No13. Frustrado
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 52% indica que nunca se ha sentido frustrado, el 22% manifiesta que rara
vez tiene ese sentimiento, el 14% considera que a veces se frustra, el 8% sefiala que
casi siempre y, solo el 4% dijo que siempre. EI 48% muestra indicios de frustracion en
el trabajo, lo cual incide directamente en la productividad del personal.
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Tabla 24. Pregunta No.14. Trabajo demasiado

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 98 30% 30% 30%
Rara vez 76 23% 23% 52%
A veces 69 21% 21% 73%
Casi siempre 55 17% 17% 90%
Siempre 34 10% 10% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 20. Pregunta No14. Trabaja demasiado
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Del 100%, el 30% menciona que nunca ha sentido que trabaja demasiado, el
23% considera que rara vez tiene acceso de trabajo, el 21% indica que a veces, el 17%
considera que casi siempre y el 10% concluye que siempre trabaja demasiado. EI 70%
han sentido que trabaja demasiado, esto igual da indicios que el personal no esta

totalmente a gusto con la forma en la que se desarrollan sus actividades.
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Tabla 25. Pregunta No.15. Preocupacion por los clientes

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 6 2% 2% 2%
Rara vez 24 7% 7% 9%
A veces 81 24% 24% 33%
Casi siempre 125 38% 38% 71%
Siempre 96 29% 29% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 21. Pregunta No15. Preocupacion por los clientes
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 29% manifiesta que siempre se preocupan por la situacion de los clientes, el
38% considera que casi siempre lo hacen, el 24% dice que a veces, el 7% sefiala que
rara vez y el 2% nunca. Menos del 29% considera que siempre se preocupa por lo que
ocurra con sus clientes, sin embargo, es un porcentaje bajo, que requiere tomar las

medidas necesarias para mejorar la relacion en la atencion al cliente.
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Tabla 26. Pregunta No.16. Estrés

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 100 30% 30% 30%
Rara vez 90 27% 27% 57%
A veces 71 21% 21% 79%
Casi siempre 57 17% 17% 96%
Siempre 14 4% 4% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 22. Pregunta No16. Estrés
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Unicamente el 30% manifiesta que nunca ha sentido estrés, el 27% considera
que rara vez esta estresado, el 21% dice que a veces, el 17% casi siempre y el 4%
siempre. Se observa que mas del 30% sienten estrés al trabajar directamente con los
clientes, como se conoce, el estrés es un problema relacionado con el trabajo, por ende,
requiere de acciones que reduzcan los niveles en todo el personal y sean maés

productivos.
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Tabla 27. Pregunta No17. Facilidad de crear un clima agradable

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 14 4% 4% 6%
A veces 47 14% 14% 20%
Casi siempre 120 36% 36% 57%
Siempre 144 43% 43% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 23. Pregunta No17. Facilidad de crear un clima agradable

2%

4%

14%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

36%

43%

El 43% indica que siempre tiene la facilidad para crear un clima agradable, el

36% menciona que casi siempre se le facilita, el 14% a veces, el 4% rara vez y el 2%

nunca. ElI 43% considera que siempre crean un clima agradable, sin embargo, el

porcentaje es muy bajo y se deberd trabajar para incrementar este porcentaje, pues esto

permitiria generar un clima apto para todo proceso de atencidn al cliente.
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Tabla 28. Pregunta No18. Motivacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rara vez 13 4% 4% 4%
A veces 58 17% 17% 21%
Casi siempre 124 37% 37% 59%
Siempre 137 41% 41% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 24. Pregunta No18. Motivacion
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 41% menciona que siempre se siente motivado, el 37% considera que casi
siempre siente motivacion, el 17% indica que a veces, y el 4% sefiala que rara vez. Se
puede observar que menos del 42% estan motivados después de trabajar en contacto
con los clientes, es decir, se evidencia que a la falta de motivantes para que cada

relacion con los clientes sea efectiva y productiva.

54



Tabla 29. Pregunta No19. Realizacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 12 4% 4% 6%
A veces 30 9% 9% 15%
Casi siempre 89 27% 27% 42%
Siempre 194 58% 58% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 25. Pregunta No19. Realizacion
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 58% siente que siempre consigue cosas importantes en el trabajo, el 27%
cree que casi siempre lo hace, el 9% indica que a veces, el 4% sefiala que rara vez y el
2% cree que nunca lo ha conseguido. ElI 58% de personas menciona que siempre
sienten gque consiguen cosas valiosas en su trabajo, no obstante, hay un 42% que aln

no se siente realizado y por ende su productividad puede verse reducida.

55



Tabla 30. Pregunta No20. Sentimiento de cansancio

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 166 50% 50% 50%
Rara vez 76 23% 23% 73%
A veces 51 15% 15% 88%
Casi siempre 28 8% 8% 97%
Siempre 11 3% 3% 100%
Total 332 100% 100%
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
60%
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Figura 26. Pregunta No20. Sentimiento de cansancio
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Del 100%, el 50% manifiesta que nunca han sentido cansancio en el trabajo, el
23% se ha sentido casando rara vez, el 15% cree que a veces, el 8% casi siempre esta
cansado, y el 3% siempre presenta cansancio. El 50% se siente o sentido acabado en su
trabajo, ademas ha sentido que esta al limite de sus posibilidades, lo cual desencadena

en problemas de estrés y desmotivacion, por ende, seran menos productivos.
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Tabla 31. Pregunta No21. Trato de los problemas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 5 2% 2% 2%
Rara vez 25 8% 8% 9%
A veces 61 18% 18% 27%
Casi siempre 123 37% 37% 64%
Siempre 118 36% 36% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 27. Pregunta No21. Trato de los problemas
Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

El 37% sefala que casi siempre trata los problemas de una forma adecuada, el
36% menciona que siempre, el 18% a veces, y el 2% nunca. Se observa que Unicamente
el 36%, trata los problemas emocionales con calma, es decir, la gente puede reaccionar
de maneras distintas a cada problema, e incluso hacerlo de forma negativa, lo cual

afecta la salud individual y colectiva del grupo de trabajo.
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Tabla 32. Pregunta No22. Sentimiento de culpabilidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 101 30% 30% 30%
Rara vez 72 22% 22% 52%
A veces 102 31% 31% 83%
Casi siempre 36 11% 11% 94%
Siempre 20 6% 6% 100%
Total 332 100% 100%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)
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Figura 28. Pregunta No22. Sentimiento de culpabilidad

Nunca
30%

Rara vez
22%

A veces
31%

Fuente: Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Casi siempre
11%

Siempre
6%

El 31% de encuestados, mencionan que a veces han tenido un sentimiento de

culpa en la empresa, el 30% no lo han sentido nunca, el 22% lo ha sentido rara vez, el

11% casi siempre y el 6% siempre. Unicamente el 30%, considera que los clientes

nunca los han culpado por alguno de sus problemas, por consiguiente, es importante

que se evalué también el nivel de satisfaccion de los clientes, y asi determinar si se han

solventado los problemas o necesidades de manera correcta.
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Tabla 33. Calculo de puntuaciones

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

Nota. Tomado del Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Tabla 34. Valores de referencia

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

Nota. Tomado del Test de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Para la interpretacion de los resultados del test de Maslach, se debe tener en

consideracion los siguientes aspectos segin Cabezas (2016):

e Cansancio emocional, hace referencia a sentimientos de estar abrumado y
agotado emocionalmente por el trabajo.

e Despersonalizacidn, son aquellas respuestas impersonales, desarrollo de
actitudes de cinismo y de insensibilidad hacia las personas.

e Realizacidn personal, describe sentimientos de competencia y realizacién

personal.

Tabla 35. Resultados del test de Maslach

. Cansancio Despersonalizacion Realizacién personal
Niveles Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 145 44% 0 0% 153 46%
Medio 101 30% 81 24% 151 45%
Alto 86 26% 251 76% 28 8%
Total 332 100% 332 100% 332 100%

Nota. test de Maslach Burnout Inventory aplicado a los trabajadores
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En cuanto al cansancio, se evidencid que el 44% de los encuestados presentan
niveles bajos, sin embargo, el 56% presentan un nivel medio y alto, razén por
lo cual hay indicios del sindrome de Burnout.

Con respecto a la despersonalizacion, se concluye que el 76% de investigados
tienen un nivel alto en este aspecto, esto significa, que hay niveles altos de
insensibilidad entre compafieros.

Finalmente, con respecto a la realizacion personal, se evidencio que,
Unicamente, el 8% se siente realizado, lo cual indica, que la mayor parte de
trabajadores no estan a gusto a nivel personal y profesional, lo cual influye

directamente en su rendimiento y productividad.
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5.2 Analisis del test de productividad

Los resultados del test fueron:

Tabla 36. Pregunta No.23 Puntualidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 3 1% 1% 1%
Rara vez 10 3% 3% 4%
A veces 27 8% 8% 12%
Casi 131 39% 39% 52%
siempre
Siempre 161 48% 48% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 29. Pregunta No23. Puntualidad

Fuente: test de productividad

39%

48%

El 48% indica que cumple con sus actividades de forma puntualidad, el 39%

casi siempre lo hace, el 8% a veces, el 3% rara vez, 1% indica que nunca. Se observa

que el 48% realizan sus tareas con puntualidad, es decir, mas del 50% no lo hace al

100%, por ende, la productividad se ve reducida, pues al tener departamentos que

dependen de la informacion o actividades de otro, al no trabajar puntualmente retrasan

toda la cadena.
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Tabla 37. Pregunta No24. Capacidad para usar herramientas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rara vez 4 1% 1% 1%
A veces 17 5% 5% 6%
Casi 123 37% 37% 43%
siempre
Siempre 188 57% 57% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
60%
50%
40%
30%
20%
10%
Rara vez A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 1% 5% 37% 57%

Figura 30. Pregunta No24. Capacidad para usar herramientas

Fuente: test de productividad

El 57%, menciona que siempre tienen la capacidad para usar las herramientas

de trabajo, el 37% dijo que casi siempre, el 5% a veces y el 1% rara vez. EI 57% se

considera capaz de utilizar efectivamente sus herramientas, por ende, se requiere de

capacitacion para que todos conozcan las herramientas al 100% y asi mejoren su

rendimiento y productividad.
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Tabla 38. Pregunta No.25. Cumplimiento de trabajo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 0% 0% 0%
Rara vez 9 3% 3% 3%
A veces 35 11% 11% 14%
Casi 166 50% 50% 64%
siempre
Siempre 121 36% 36% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 31. Pregunta No25. Cumplimiento de trabajo
Fuente: test de productividad

El 50% indica que cumple casi siempre con su trabajo en los tiempos y sin
errores, el 36% considera que lo hace siempre, el 11% a veces, el 3% rara vez. El 36%
indica que siempre cumple con su trabajo a tiempo y sin margen de error, lo que quiere
decir que el 64% requiere de motivacién y capacitacion para ser mas productivos y asi
cumplan con sus actividades y objetivos.
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Tabla 39. Pregunta No.26. Valores institucionales

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rara vez 7 2% 2% 2%
A veces 24 7% 7% 9%
Casi 52 16% 16% 25%
siempre
Siempre 249 75% 75% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 32. Pregunta N026. Valores institucionales

Fuente: test de productividad

El 75% sefiala que siempre aplica los valores institucionales en su trabajo, el

15% casi siempre los usa, el 7% a veces y 2% rara vez. Se evidencia que el 75% se

apoyan en los valores de la institucion para realizar sus actividades, lo cual significa

que un porcentaje minimo requiere de la intervencion e induccién hacia la cultura

organizacion y se apegan a los valores de la empresa.
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Tabla 40. Pregunta No.27. Tiempo adicional

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 20 6% 6% 6%
Rara vez 4 1% 1% 7%
A veces 49 15% 15% 22%
Casi 93 28% 28% 50%
siempre
Siempre 166 50% 50% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
60%
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Figura 33. Pregunta No27. Tiempo adicional
Fuente: test de productividad

El 50% manifiesta que siempre se otorga el tiempo adicional para los trabajos,
el 28% indica que casi siempre el 15% a veces, el 6% nuncay el 1% rara vez. Es decir,
se manifiesta que en alguin momento la empresa no otorga tiempo adicional, lo cual

genera preocupacion, estreés y desmotivacion, por ende, son menos productivos.
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Tabla 41. Pregunta No. 28. Conocimientos adecuados

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rara vez 5 2% 2% 2%
A veces 25 8% 8% 9%
Casi 104 31% 31% 40%
siempre

Siempre 198 60% 60% 100%

Total 332 100% 100%

Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 34. Pregunta No28. Conocimientos adecuados
Fuente: test de productividad

El 60% indica que siempre posee todos los conocimientos necesarios para sus

funciones, el 31% considera que casi siempre, el 8% a veces y el 2% dice que rara vez.

El 60% indica que siempre tiene los conocimientos adecuados para realizar su trabajo,

por consiguiente, se requiere de capacitaciones al personal, para que todos alcancen los

conocimientos al 100% y asi sean mas productivos.
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Tabla 42. Pregunta No.29. Responsabilidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 9 3% 3% 5%
A veces 31 9% 9% 14%
Casi 79 24% 24% 38%
siempre
Siempre 206 62% 62% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 35. Pregunta No29. Responsabilidad
Fuente: test de productividad

El 62% indica que siempre toma el rol de responsable del equipo o area cuando
el superior esta ausente, el 24% lo hace casi siempre, el 9% a veces, el 3% rara vez y
el 2% nunca. Se evidencia un porcentaje considerable, sin embargo, se debe motivar al
personal para que en todo momento sientan que pueden tomar las riendas y las
decisiones importantes en pro de beneficio de la empresa.
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Tabla 43. Pregunta No. 30. Resolver obstaculos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 1% 1% 1%
Rara vez 6 2% 2% 2%
A veces 32 10% 10% 12%
Casi 92 28% 28% 40%
siempre
Siempre 200 60% 60% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 36. Pregunta No30. Resolver obstaculos
Fuente: test de productividad

El 60% menciona que siempre tienen la capacidad de resolver los obstaculos
que se presentan, el 28% sefiala que casi siempre, el 10% considera que a veces lo hace,
el 2% rara vez y el 1% nunca. Por tal motivo, es importante que, se trabaje en seguridad
y confianza en el talento humano, es decir, se motivo y fomente la toma de decisiones
en cada area de la empresa, con el fin de empoderar a los trabajadores y tomen
decisiones acertadas.
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Tabla 44. Pregunta No. 31. Capacidad para trabajar bajo presion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 7 2% 2% 2%
Rara vez 15 5% 5% 7%
A veces 27 8% 8% 15%
Casi 97 29% 29% 44%
siempre
Siempre 186 56% 56% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 37. Pregunta No31. Capacidad para trabajar bajo presion
Fuente: test de productividad

El 56% menciona que tiene la capacidad de trabajar bajo presion, el 29% sefala

que casi siempre lo hace, el 8% menciona que a veces, el 5% rara vez y el 2% nunca.

Sin embargo, este tema debe ir erradicAndose, pues las empresas deben garantizar un

clima laboral adecuado sin presion que permita que el talento humano trabaje y

demuestre su productividad sin necesidad de una excesiva presion.
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Tabla 45. Pregunta No. 32. Capacidad de brindar un buen servicio

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 1% 1% 1%
Rara vez 4 1% 1% 2%
A veces 22 7% 7% 8%
Casi 61 18% 18% 27%
siempre
Siempre 243 73% 73% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 38. Pregunta No32. Capacidad de brindar un buen servicio
Fuente: test de productividad

El 73% indica que siempre tienen la capacidad de brindar un servicio cortes
eficiente, el 18% sefiala que casi siempre, el 7% a veces, el 1% rara vez y el 1% restante
nunca. Pese a ser la mayoria, si se requiere de intervencion y capacitaciones para

garantizar un excelente servicio por parte de cada uno de los trabajadores.
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Tabla 46. Pregunta No. 33. Confianza

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 3 1% 1% 1%
Rara vez 15 5% 5% 5%
A veces 40 12% 12% 17%
Casi 114 34% 34% 52%
siempre
Siempre 160 48% 48% 100%
Total 332 100% 100%
Nota. test de productividad aplicado a los trabajadores
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Figura 39. Pregunta No33. Confianza

Fuente: test de productividad

34%

48%

El 48% siempre confia en sus compafieros para la consecucién de los objetivos,

el 34% confia casi siempre, el 12% lo hace a veces, el 5% rara vez y el 1% nunca. Por

consiguiente, se debe trabajar en las relaciones del equipo de trabajo y fomente el

trabajo conjunto y asi lograr mejores niveles de productividad.

Para analizar la productividad se adapto el test de “Productividad laboral” de la

Universidad de Landivar de Quetzaltenango, consta de 11 items que fueron validados

por expertos, la escala que se trabaja es una de Likert comprendida en valores de 1 a 5,
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donde 1 es nunca y 5 siempre. Ademas, la escala, para definir la productividad esta

dada de la siguiente manera.

Tabla 47. Escala para la productividad

Aspecto evaluado Preguntas a evaluar Productividad
Competencia 1-2-3 Alta 10 - 15
Media 6 — 9
Baja0-5

Cultura organizacional 4-5 Alta 8 - 10
Media 5 -7
Baja0 -4
Formacion y desarrollo 6 Alta4 -5
Media 3
Baja0 -2
Liderazgo 7 Alta4 -5
Media 3
Baja0 -2
Motivacion 8 Altad -5
Media 3
Baja0 -2
Satisfaccion laboral 9-10 Alta 8 - 10
Media 5 -7
Baja0-4
Trabajo en equipo 11 Altad -5
Media 3
Baja0 -2

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 48. Resultados test de productividad 1

Competencias Cultura organizacional
Frecuencia % Frecuencia %
Alto 318 96% 271 82%
Medio 14 4% 55 17%
Bajo 0 0% 6 2%
332 100% 332 100%

Nota. Elaboracién propia

Tabla 49. Resultados test de productividad 2

Formacion y desarrollo Liderazgo
Frecuencia % Frecuencia %
Alto 302 91% 286 86%
Medio 26 8% 31 9%
Bajo 4 1% 15 5%
332 100% 332 100%

Nota. Elaboracién propia

Tabla 50. Resultados test de productividad 3

Motivacion Satisfaccién laboral
Frecuencia % Frecuencia %
Alto 293 88% 280 84%
Medio 31 9% 48 14%
Bajo 8 2% 4 1%
332 100% 332 100%

Nota. Elaboracién propia

Tabla 51. Resultados test de productividad 4

Trabajo en equipo

Frecuencia %
Alto 275 83%
Medio 40 12%
Bajo 17 5%
332 100%

Nota. Elaboracion propia

En base a los resultados obtenidos, se pudo evidenciar que la productividad en

las 7 dimensiones estd sobre los 80%, es decir, tiene una productividad alta, no
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obstante, se debe tener en consideracion al otro 20%, para conocer que esté fallando y

que puede ser ocasionado por el sindrome de Burnout.

Tabla 52. Total, productividad

Nivel Escala Frecuencia %
Alto 45-55 264 80%
Medio 35-44 54 16%
Bajo 0-34 14 4%
Total 332 100%

Nota. Elaboracion propia

Los resultados totales obtenidos, se pudo evidenciar que la productividad es de

80% es decir, tiene una productividad alta.

5.3 Correlacion

Para comprar la hipétesis, se realizé una correlacion de Pearson, a continuacion,

se muestran los resultados:

Tabla 53. Correlacion de Pearson

Realizacion Productividad
Personal

Correlacion de Pearson 1 ,749™
Realizacién Personal Sig. (bilateral) ,000

N 332 332

Correlacion de Pearson ,749™ 1
Productividad Sig. (bilateral) ,000

N 332 332

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados permiten conocer que existe una relacion directa y
estadisticamente significativa entre el sindrome de Burnout y la productividad de los
empleados en el sector financiero en la provincia de Tungurahua. Es decir, que el
sindrome de Burnout si no es controlado puede tener impactos negativos en la

productividad de los trabajadores.
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Grafico de dispersion

Variable dependiente: Productividad
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Figura 40. Regresion lineal
Fuente: test aplicados

El Figura 40., se puede concluir que existe muy poca dispersion, lo que
representa una correlacion fuerte entre las dos variables, por ende, el sindrome de
Burnout incide en la productividad. A continuacion, se calcula el coeficiente de
determinacidn ajustado que permite identificar el grado de intensidad o efectividad que

posee la variable independiente para interpretar la dependiente.

Tabla 54. Resumen del modelo de correlacién multiple

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la
estimacion
1 , 7642 ,583 ,580 3,97175

a. Variables predictoras: (Constante), Despersonalizacion, Realizacion Personal, Cansancio Emocional
b. Variable dependiente: Productividad
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De la tabla 54 se puede mencionar que R cuadrado ajustado es de .0764 lo que
significa que existe el 76% de variacion de la variable productividad en relacion a los
constructos de la variable del sindrome de Burnout. A su vez, esto quiere decir que el
76% de variacion de la productividad tiende a variar por los constructos del sindrome
de Burnout y que pueden ser el cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion
personal. El principal constructo que influye de manera determinante la variacion es la
realizacién personal, debido a que se menciono6 gue no todos conocen y entiende como
se sienten sus clientes, ademas, no se trata con eficacia del 100% los problemas de los
clientes, un porcentaje minimo, considera que su trabajo influye de manera positiva en
sus clientes, asi mismo, se evidencio que el 50% no tiene energia al maximo en su
trabajo, con respecto al clima para los clientes, no todos lo crean con facilidad, falta
motivacion, el personal no esta totalmente seguro de la importancia de su trabajo y

existen problemas en la solucion de problemas.

Todos estos factores hacen que la realizacion personal afecte a la productividad
de los trabajadores, pues son indicios de que existen problemas de desgaste o sindrome
de Burnout, que no permite que las personas sean eficientes y se estresen,
profundizando el problema y desencadenando en problemas o enfermedades

relacionadas al trabajo.

En resumen, menos del 50% esta totalmente a gusto con lo que respecta a los

items relacionados a la realizacion personal.

Adicionalmente, se realiza un analisis ANOVA que se muestra a continuacion:

Tabla 55. ANOVA

Modelo Suma de o] Media cuadratica F Sig.
cuadrados
Regresion 7351,853 3 2450,618 155,350 ,000P
1 Residual 5253,007 333 15,775
Total 12604,861 336

a. Variable dependiente: Productividad
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b. Variables predictoras: (Constante), Despersonalizacion, Realizacion Personal, Cansancio

Emocional

Los resultados observados son, el valor F que es igual a 155.350, tiene una
significacién asintotica menor a 5%, lo cual permite aceptar la hipdtesis alterna, es
decir, se puede concluir que, el sindrome de Burnout si tiene incidencia en la

productividad de los empleados en el sector financiero en la provincia de Tungurahua.

Adicionalmente, se realizd un analisis de coeficientes:

Tabla 56. Coeficientes del modelo de regresion

Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig. Intervalo de confianza
estandarizados tipificados de 95,0% para B
B Error tip. Beta Limite Limite
inferior superior
(Constante) 23,024 2,031 11,336 ,000 19,029 27,019
Realizacion
,850 ,048 ,703 | 17,705 ,000 ,756 ,945
Personal
1
Cansancio
) -,037 ,037 -,049] -1,006 ,315 -,109 ,035
Emocional
Despersonalizacion -,171 ,077 -101| -2,229 ,026 -,322 -,020

a. Variable dependiente: Productividad

Considerando que el p valor o significacion es menor que el nivel de
significancia, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Los
constructos del sindrome de Burnout, cansancio emocional, despersonalizaciéon y
realizacion personal, estan relacionadas significativamente con la productividad,
especialmente, la realizacién personal, por consiguiente, inciden sobre la productividad

pues contribuyen a explicar los cambios y pueden ayudar a predecir los mismos.

Las constantes relacionadas que mas inciden en la productividad de las
empresas, son aquellas relacionadas a la realizacion personal, es asi que, entendimiento

del cliente, eficacia en la solucién de problemas, influencia positiva en los clientes,
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energia en el trabajo, facilidad para crear un clima adecuado, motivacion,

cumplimiento, tratamiento emocional a los problemas, son los principales constructos

que reducen la productividad de las instituciones financieras, lo cual se deberia

combatir con motivacion al personal, premios y regalias pro cumplimiento, ascensos,

entre otras opciones que fomente en los trabajadores el deseo de crecimiento personal

y laboral.

6. Conclusiones

En base a los objetivos planteados se pudo determinar las siguientes conclusiones:

El sindrome de Burnout hace referencia a las respuestas fisicas y de
comportamiento frente a las presiones que se generan en las instituciones
financieras y que desencadena en enfermedades profesionales que afectan a la
fisiologia organica y psicologia de cada individuo, y que, ademas, reduce la
productividad de las personas y, por ende, de las empresas. La productividad
por su parte, consiste en la generacion de riqueza sustentada en la ética y la
moral.

Los factores referentes a la realizacion personal son aquellos que tienen mayor
influencia, es decir, el entendimiento del cliente, la eficacia en la solucion de
problemas, la influencia positiva en los clientes, la energia en el trabajo, la
facilidad para crear un clima adecuado, la motivacion, el cumplimiento, y el
tratamiento emocional a los problemas, se evidencio que son los que tienen un
mayor grado de correlacion con la productividad, por ende, estos pueden afectar
de manera positiva 0 negativa este indicador.

La productividad, de acuerdo a las 7 dimensiones estudiadas, se encuentra esta
sobre los 80%, es decir, es alta, no obstante, en las correlaciones con las
variables del sindrome de Burnout, muestran que si hay areas en las que se
requiere de intervencion, pues existe un 20% que no cumple con el indicador y
estan fallando, siendo la razdn principal la falta de sentimiento de realizacion

personal.
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7. Recomendaciones

Al tener un grado de relacion considerable en base a la teoria se recomienda
realizar seguimientos mas exhaustivos a los sintomas del Burnout, pues en
ocasiones las encuestas o test no suelen ser llenados con total sinceridad, por
consiguiente, se requiere de otras herramientas para conocer la situacion real
del sector.

Al determinar que la realizacién personal es el principal constructo que afecta
a la productividad de las empresas, se recomienda fomentar la motivacion, los
ascensos, las recompensas por la calidad del trabajo, a través de planes de
recompensas y asensos en base a la productividad de cada uno de los
empleados, para conseguir esta motivacion es importante que las instituciones
refuercen los beneficios que percibe cada trabajador y de esta manera conseguir
la motivacion requerida.

La productividad también debe ser analizada a profundidad, como se menciond,
las encuestas no son llenadas a conciencia y pueden arrojar datos que no reflejen
la realidad de cada persona, es por ello, que se recomienda contratar a agencias

especializadas en talento humano, para identificar los problemas que existen.
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9. Anexos

Operacionalizacion de las variables

ANEXO 1

Tabla 4 Variable independiente Sindrome de Burnout

resultados la persona
considera ineficaces e
insuficientes, ante lo cual

chnlc me cansa

(Me siento como si estuviera al limite de mis
posibilidades?

reacciona quedandose
exhausta, con sensacion
de indefension y con
retirada psicologica y a
veces fisica de la
actividad a causa del 2
estrés excesivo y de la '
insatisfaccion (Bosqued,
2008).

Subescala de
Despersonalizacion

Despersonalizacion
Cambios conductuales
Cambios en ¢l estado
de dnimo

;Siento que estoy tratando a algunos pacientes
como si fueran objetos impersonales?

Siento que me he hecho més duro con la gente

(Me preocupa que este trabajo me esté
endureciendo emocionalmente?

(Siento que realmente no me importa lo que les
ocurra a mis pacientes?

Me parece que los pacientes me culpan de
alguno de sus problemas

Conceptualizacién Dimensiones Indicadores items Basicos Técnicas Instrumentos
(Me siento emocionalmente agotado por mi
trabajo?
(Siento que trabajar todo el dia con la gente me
SINDROME DE cansa?
BURNOUT Siento que mi trabajo me esta desgastando?
El burnout es un
problema de salud y de Desgaste emocional Cuando termino mi jornada de trabajo me siento
cali‘dad de vida labnr.ji], 1. Subescala Desmotivacion laboral | Y2¢i0? i
un tipo de estrés Cr(’)n‘lCO Agotamiento Sensacion de fatiga y Cuandp me levanto por la m;l'iana y me enfrento
que se puede definir Emocional p—— a otra jornada de trabajo me siento fatigado
| como la respuesta Agotamiento Mental | Me siento frustrado en mi trabajo
psicofisica que tiene lugar
en el individuo como ;Siento que estoy demasiado tiempo en mi
consecuencia de un trabajo? Cuestionario de
esfuerzo frecuente cuyos Siento que trabajar en contacto directo con la Test Maslash Burnout

Inventory
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Conceptualizacion Dimensiones

Indicadores

items Basicos

Técnicas

Instrumentos

3. Subescala de
Realizacion
Personal

Comunicacion
efectiva

Orientacion al
servicio

Vocacion del trabajo

(Siento que puedo entender facilmente a los
pacientes?

Siento que trato con mucha eficacia los
problemas de mis pacientes

Siento que estoy influyendo positivamente en la
vida de otras personas a través de mi trabajo

Me siento con mucha energia en mi trabajo

(Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable con mis pacientes?

Me siento estimado después de haber trabajado
intimamente con mis pacientes

(Creo que consigo muchas cosas valiosas en
este trabajo?

(Siento que en mi trabajo los problemas
emocionales son tratados de forma adecuada?

Fuente: Cuestionario de Maslash Burnout Inventory
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Tabla 5 Variable dependiente productividad laboral

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores items Bisicos Técnicas Instrumentos
(Acepta riesgos calculados para lograr metas
PRODUCTIVIDAD Moiivaaikn Esfuerzo para alcanzar | establecidas?
LABORAL resultados ;Tiene la capacidad de vencer obstaculos que
o P q
Como lo afirma Cecchini se le presenten?
y Utl?o_ﬁ'(2008). “La (Tiene la capacidad de atender asuntos
productividad laboral es el Satisfaccidn ; g laborales bajo presion?
roducto o el valor Actitud del individuo : . . -
REOCHEIR.0.¢ laboral (Tiene la capacidad de brindar un servicio
aﬁ:{g“;odd‘:"dt',df’ POt k{ cortés y eficiente?
ca:ﬁl];é p:r;ag:rizr::lzlbc ;Tiene la capacidad de realizar su trabajo sin
ot Sanaeie dalliie errores y en el tiempo requerido? ‘
como producto por hora Competencias Aptitud del individuo zisg:::;ual SRR IR g e AT o (e on
trabajada, o como ; ; . o0 . .
2 ;Tiene la capacidad de utilizar de manera Cuestionario
producto anual por o o . Encuesta e

persona empleada”.
Mientras Cequea y Nuiiez
(2011) mencionan que
esta influencia de los
factores humanos sobre la
productividad es
intangible y de dificil
medicion, por lo cual se
requieren téenicas no
convencionales que
permitan obtener medidas
de esas relaciones.

efectiva sus herramientas de trabajo?

Participacion

Opinién activa basada
en conocimientos

;Participa con entusiasmo y atencion en las
reuniones de trabajo?

(Confia en los demas miembros de su grupo de

Trabajo en equipo g N : S -
JLELNE Conjunto de fuerzas trabajo para lograr los objetivos de su area de
y cohesion e
trabajo?
(Aplica los valores institucionales en su puesto
Cultura de trabajo?

organizacional

Misién y Vision

(Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo
del requerido?
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Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Basicos Técnicas Instrumentos
fidiascs Incidencia sobre los (En ausencia de su inmediato superior asume la
& individuos y los grupos | responsabilidad?
(Posee los conocimientos adecuados para
" g desempenarse en el puesto que actualmente
Formacion y Conocimiento y 5
: 2 ocupa?
desarrollo capacidades adquiridas P
(Se preocupa por superarse académicamente,
asistiendo a cursos de capacitacion?
: Percepcion de los
Clima p (Falta a sus labores, cuando es una verdadera

organizacional

individuos respecto al
trabajo

emergencia?
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ANEXO 2

FACULTAD

|

Ambato, 21 de octubre de 2020
Oficio FCA-PM-C-150-2020

Sefor

KLEVER ROLANDO ORTIZ ORTIZ

GERENTE GENERAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA.
Presente

De mi consideracidn;

Con un atento y afectuoso saludo, me permito solicitar muy comedidamente <e sirva autorizar al
Ingeniero David Alejandro Gonzdlez Jiménez, con CC, 1804209482, estudiante de la Maestria En
Gestidn del Talento Humano cohorte agosto 2018, de la Facultad de Clenclas Administrativas de
Ia Universidad Técnica de Ambate, para que desarrolle su trabajo de investigacion con fines
académicos con el tema: “El Sindrome de Burnout y la productividad de los empleados del sector
financiero de la provincio de Tungurahue”

i 5N
A
NN

Por la gentil atencion que brinde al presente, me es grato suscribir.

Atentamente,

Ing. Diana Morales Urrutia, PhD.
COORDINADORA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DL

D&, Av. Los Chpoouis y Ao C
Capts AM Vac 24110 TS - 2837

Wi Teadnuts, odu,eo

1
oG
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@

FACULTAD

DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Ambato, 21 de octubre de 2020
Oficio FCA-PM-C-150-2020

Sefior

KLEVER ROLANDO ORTIZ ORTIZ

GERENTE GENERAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA,
Presente

De mi consideracion:

Con un atento y afectuoso saludo, me permito solicitar muy comedidamente se sirva autorizar al
Ingeniero David Alejandro Gonzdlez Jiménez, con CC. 1804209482, estudiante de |a Maestrfa En
Gestién del Talento Humano cohorte agosto 2018, de la Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Técnica de Ambato, para que desarrolle su trabajo de investigacion con fines
académicos con el tema: “E/ Sindrome de Burnout y la productividad de los empleados del sector
financiero de la provincia de Tungurahua®

Por la gentil atencidn que brinde al presente, me es grato suscribir.

Atentamente,

COORDINADORA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DM/vp
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ANEXO 3

prava
-

SCUS

COO0 UBATAA TF R43083 § CUSENI AIDA

Of. N®179-TH-2020
Ambato, 04 de noviembre de 2020

Ingeniera

Diana Morales Urrutia
COORDINADOR DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
Presente. -

De mi consideraclén:

En mi calidad de Responsable de Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito *05CUS”
Ltda., con el presente, me permito poner en su conocmiento la aceptacidn y respaldo del Trabajo
de Investigacion, bajo el tema "EL SINDROME DE BURNOUT Y LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
EMPLEADOS DEL SECTOR FINANCIERO DE LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA ", propuesto por
&l Ing. DAVID ALEJANDRO GONZALEZ JIMENEZ con C1, 1804209482, estudiante de la Maestria
de Gestién del Talento Humano de ka Universidad Técnica de Ambato y en nombre de la
Institucién a la cual represento me comprometo a apayar el desarrallo del proyecto considerando
que no se podra acceder a informacion protegida por sigifo.

Cordialmente;

.;-:' A "«’r)\\
TR s
. A
Dr. Jorgé Paca 3 OSCUS ;
s TA y :
RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO \u UMANGS

vm Jagpn10.~
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ANEXO 4

Sindrome de Burnout (Quemarse en el Trabajo) y la Productividad

La presente encuesta estd dirigida a los empleados en el sector financiero en la provincia de
Tungurahua

Objetivo: Determinarla relacién del sindrome de Burnouty la productividad de los empleados
enelsector financiero enla provincia de Tungurahua.

La presente investigacion tiene fines académicos, por lo que a continuacion encontrara una serie
de preguntas las cuales debera.

Instruccion:

Leerdetenidamentey responder segun su criterio, marcando la respuesta que masse adecue a
su opinion, unicamente puede marcar una opcion por respuesta. Las respuestas seran de uso
confidencial y no le comprometen ensu desempeno laboral.

Al finalizar favordar click en elicono SUBMIT o ENVIAR para completar la ENCUESTA
*Obligatorio

a.- Seleccione sunivel de educacion:

Primaria | Secundaria | Pregrado | Posgrado

b.- Seleccionessugénero:

Masculino | Femenino

c.- Indigue el rango de tiempo que labora enla empresa:

0 -5 anos | 6—10afios | 11 ~ 15af0s | 16 afios o més
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN GESTION DE TALENTO HUMANO
COHORTE 2018

Nunca

Siempre

1.- ¢Se siente emodonalmente agotado/a por su trabajo?

2.-iSe siente consado al final de la jornada de trabajo?

3.-¢Cuando se levanto por la mafiana y se enfrenta a otra jornada de trabajo se
siento fatigado?

4.-{Tiene facilidad para comprender como se slienten sus clientes?

5.-¢Considera usted que estd tratando a algunos dientes como si fueran objetos
impersonales?

6.- éSiente que trabajar todo el dia atendiendo a dientes supone un gran
esfuerzo?

7.-¢Considera que trata con eficacia los problemas de sus ciientes?

8.- iConsidera que su trabajo lo esta desgastando. Se siente quemado por su
trabajo?

9.- ¢Considera usted que con su trabajo estd influyendo positivamente en la vida
de sus clientes?

10.- {Considera usted que s mis insensible con la gente desde que trabaja en
una institucion financiera?

11.- ¢Piensa que este trabajo le estd enduredendo emodonalmente?

12.-iSe siente con mucha energia en su trabajo?

13.- ¢Se siente frustrado/a en su trabajo?

14.- iCree usted que trabaja d iado?

15.- {Considera usted que se preocupa de lo que le ocurra a algunos de sus
clientes?

16.- {Trabajar directamente con clientes le produce estrés?

17.- iConsidera que puede crear con fadlidad un clima agradable con sus
cientes?

18.- {Se siente motivado después de trabajar en contacto con dientes?

19.- {Cree que consigue cosas valiosas en su actual trabajo?

20.- ¢Se slente acabado en su trabajo, al limite de sus posibiidades?

21.- ¢En su trabajo trata los problemas emodionalmente con calma?

22.- {Considera que los clientes se culpan de algi de sus problemas?
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Productividad

Munca

Siempro

1

2

3

4|5

1.-¢Realiza sus tareas con puntualidad?

2.-{Tiene la capaddad de utilizar de manera efectiva sus herramientas de
trabajo?

3.-éCumple con su trabajo en el tiempo requerido y con un margen minimo de
errorest

a.-¢Aplica los valores instituclonales en su puesto que se desempefia?

5.-é0torga a la empresa tiempo adicional?

6.-éPosee los conocimientos adecuados para desempeflarse en el puesto que
actualmente ocupa?

7.-dAsume responsabilidad cuando suinmediato superior estd ausente?

8.-2Es capaz de resolver los obstéculos cuando se le presentan?

9.-¢Tiene |a capacidad de atenderasuntos laborales bajo presion?

10.-¢Tiene la capacidad de brindar un servicio cortés y efidente?

11.-¢Confia enlos demds miembros de su grupe de trabajo para lograr los
objetives de su drea?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE

ENCUESTA

El Sindrome Burnout y la productividad de los empleados en el sector financiero en

Ia provincia de Tungurahua

Autor: David Alcjandro Gonzilez Jiménez

Apreciacion cualitativa

Muy

Bueno
Bueno

Criterios Excelente

Regular

Malo

Presentacion X

Claridad en la redaccion de
los items

Pertinencia de las variables con
los Indicadores

X
X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

OBSERVACIONES:

Aplicable, bajo la revision y andlisis del Autor y su Directora.

Validado por:
Ing. César Guerrero V., Mg.

Profesion:
Ingenicro de Empresas — Magister en Administracion de Empresas

Lugar de trabajo:
Universidad Técnica de Ambato

Cargo que desempeiia:
Docente — Director Académico Administrativo Macstrias

Lugar y fecha de validacidn:
Ambato, 13/10/2020
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE

ENCUESTA

Cuestionario dirigido a ....Emp\egdna. .d:.\...aac)'p.(...g-.\mo.ns;s.%a..d?}m Ravrveda

Tema:
Apreciacion cualitativa
Criterios Excelente Bh::z 75 Bueno Regular‘ Malo J

Presentacion X 4l
Claridad en la redaccion de X

los items

Pertinencia de las variables con X

los Indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

OBSERVACIONES:
Ninguna

Validado por: Maria Daniela Barriga Gonzalez \
Profesion: Psicologa Organizacional \
Lugar de trabajo: Banco Pichincha \
Cargo que desempeiia: Coordinadora RRHH \
Lugar y fecha de validacién: Ambato, 12/10/2020 \

7
Fima:@ Q‘-“f‘D‘i C/\o.
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ANEXO 6

70
64
67
67
68
48
55
72
57
67
72
59
75
57
68
62
52
52
60
60
69
50
63
58
67
61
61
74
55
98

item 22

1,586

item 21

0,930

item 20

0,700

item 19

0,409

item 18

0,386

item 17

0,466

item 16

1,495

item 15

0,493

item 14

1,403

item 13

0,644

item 12

0,340

item 11

0,782

item 10

1,926

item 9

0,317

item 8

0,810

item 7

0,930

item 6

2,189

item 5

0,869

item 4

0,852

item 3

1,275

item 2

1,706

item 1

1,306

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
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ANEXQO 7

19
13
12
12
14
17
13
15
11
14
11
14
14
13
11
15
13
13
13
13

14
12
11
11
13
13
11
14
15
39

item 11

0,317

item 10

0,189

item 9

0,162

item 8

0,213

item 7

0,409

item 6

0,616

item 5

0,731

item 4

0,579

item 3

0,672

item 2

0,202

item 1

0,166

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
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