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RESUMEN

Esta proyecto de titulacion tiene como objetivo la identificacion, medicion, evaluacién
del sindrome de burnout y disefio de programa de intervencion en el personal de una
empresa que brinda servicios de Tv pagada e internet en la ciudad de Guayaquil en un
periodo que corresponde a los afios 2017 y 2018, con el fin de determinar las razones
gue involucran a los ejecutivos al estar inmersos en este sindrome, los cuales no sélo
se ven afectados en areas de su personalidad, sino propiamente de la salud, aquejando
agotamiento, frustracion, y cansancio, por ello se pretende acaparar areas de
desenvolvimiento del individuo tanto en su desarrollo personal, y emocional, tratando
asi la problematica que aqueja a la empresa en mencion, lo cual atrae un alto nivel de
ausentismo producido por el estrés a los que se estan sometidos los empleados, tanto
por su nivel de vida sumado a las cada vez mayores responsabilidades y actuales
exigencias del mundo laboral. La amplia competitividad entre los colaboradores, el alto
precio del estilo de vida, el bajo poder de adquisicion, los niveles inflacionarios, la tasa
de desempleo, la crisis econdmica a nivel mundial, la monotonia y el sedentarismo,
aumentan la amenaza de contraer trastornos mentales y fisicos de las personas
econdémicamente activas, volviéndolos personas tensas, malhumoradas, con bajo poder
de concentracion, irritables, no prestos a atender, ni dables al cambio. El gran desafio
consiste en elaborar un protocolo de estrategias de control para reducir el estrés de
trabajo e incrementar la productividad, en pro del cuidado de los riesgos de contraer el
sindrome de burnout en los colaboradores de una empresa, para lo cual se usara
metodologias de investigacién de campo, porque se desarrollard y tomara informacion
directamente de la empresa, documental porque se explorara la bibliografia de la
problematica dada, y descriptiva porque se mostrara las circunstancias que rodean el
tema investigado.

Palabras clave: sindrome, burnout, programa, disefio, investigacion.
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INTRODUCCION

El sindrome de burnout es conocido como la nueva depresion del siglo XXI y se trata de
un estrés prolongado, enfermedad que abarca en los ambientes laborales que tiene
mucha carga laboral, exigencias tecnolégicas, recayendo sobre los colaboradores en un
estado depresivo y fatiga crénica. Este sindrome se lo reconoce como el sindrome de
desgaste ocupacional (SDO), sindrome de la cabeza quemada, sindrome del trabajador
consumido, sindrome del trabajador desgastado ( Campbell, Jessica; Prochazka, Allan;
Gopal, Ravi, 2011, pag. 3).

En la actualidad el agotamiento mantiene en alerta a la comunidad ocupacional por la
presencia prolongada de estrés durante la jornada laboral, siendo caracteristicos la
fatiga cronica e ineficiencia en el trabajo, manifestandose en los colaboradores
cansancio durante las primeras horas del dia al extremo de sentirse cansados solo por
el hecho de pensar en levantarse a la mafiana siguiente a trabajar.

Vale la pena aclarar que la depresion es considerada bajo otra perspectiva como la
pérdida de la autoestima o desprecio por uno mismo; caso contrario pasa con el burnout
donde la perspectiva del ser humano se mantiene intacta, y su enojo va dirigido a la
empresa para la cual trabaja y en la atencion a los clientes de la misma, siendo asi
considerada como una version de lujo de la depresion usado por los profesionales con
amplia trayectoria en su carrera (Schaffner, 2016).

Con estos antecedentes resulta importante para la empresa que brinda servicios de Tv
pagada e internet en Guayaquil, trazarse como objetivo primordial el poder medir y
evaluar el sindrome de estar quemado presente en los colaboradores y poder disefar
el programa de intervencion que mas se adecue a la compaiiia. Para ello, se expondra
cuatro capitulos, basados en la siguiente explicacién:

Capitulo uno, en donde se presentara el abordamiento del problema, elaboracion y
sistematizacion del estudio, motivacion, la determinacién e hipétesis. En el capitulo dos
se tratarA el marco referencial, en donde se expondra el marco teérico y marco
conceptual. El capitulo tres abordara la metodologia a implementar, del esbozo y tipo
de la indagacién, habitantes y evidencias, técnicas y herramientas del estudio y analisis
de las conclusiones. El capitulo cuatro planteara la sugerencia del tema de titulacién.



1.

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Problema

Como reaccion a los afanes del diario vivir, el trabajo se vuelve mas
competitivo, la falta de empleo hace que se intensifique las exigencias
laborales que ocasiona que los trabajadores se vuelvan multifuncionales
para poder ejercer diversas tareas que se les encomiendan, llevando a esta
poblacion a manifestar los més altos niveles de estrés, lo que desencadena
una serie de problemas en la salud por el desgaste fisico y mental al que
estan expuestos.

El sindrome de burnout es una etapa adversa que padecen los empleados
en su rol laboral como una respuesta a la ansiedad de trabajo de larga data
para el cual manifiestan actitudes desfavorables para la empresa en la que
trabajan, incluyendo fatiga, ineficacia y desconcentracién. Todas estas
causas pueden ser prevenidas por el Departamento de Recursos Humanos
para que el nivel de ocurrencia en la empresa sea bajo, o casi nula (Forbes
A., 2011).

Los empleados que padecen ese sindrome presentan frustracion,
irritabilidad ante el medio, desilusion, volviéndose tercos, ajenos a aceptar
opiniones, inflexibles, disnea, fatiga, rigidos, incluso se ven afectados con
problemas gastrointestinales, todos estos sintomas forman parte del
caracter actitudinal, conductual y psicosomatico, relacionandose con las
razones gue producen estrés emocional entre las personas, motivo por el
cual se debe estudiar la relacibn como son el entorno en conjunto con la
persona.

El sindrome de desgaste ocupacional lo sufren aquellos profesionales que
perciben muchas presiones laborales, en respuestas a presiones por largo
tiempo ante factores que le producen estrés emocional e interpersonal, lo
gue recae en frustracion, tensién e irritabilidad dentro del trabajo. Entra las
contingencias psico-sociales derivados del alto indice de carga de trabajo,
despunta este sindrome, muy aparte de su adiccién al trabajo, sin embargo,
sigue siendo desconocido su origen, pero si se puede prevenir una vez que
Se conozcan sus causas y los sintomas (Forbes, 2011, pag. 3).
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Este sindrome no estd contemplado en el Manual diagndstico y estadistico
de los trastornos mentales (DSM), pero si dentro de la clasificacion
internacional de enfermedades bajo el cédigo Z 73.0, en el apartado
“problemas relacionados con el manejo de las dificultades de la vida”. Sin
embargo el desgaste profesional se lo diagnostica como sindrome de
neurastenia (ICD-10, cédigo F 48.0) cuando estos se vean ligados al trabajo,
vinculandolo asi con el sindrome de burnout (Campbell, Jessica; Prochazka,
Allan; Gopal, Ravi, 2011).

En Ecuador para el afio 2006, el estrés laboral se convierte en una
enfermedad existente en las empresas que pone de manifiesto el riesgo en
la poblacion econdmicamente activa (PEA), contrayendo efectos nocivos
sobre la salud de los colaboradores, y la baja productividad en sus tareas
encomendadas.  Estudios conllevan a que estos comportamientos
determinen la existencia de un nuevo trastorno, sobre el cual en nuestro pais
no existen muchos estudios como es el sindrome de Burnout.



1.2.

1.3.

1.4.

El presente trabajo investigativo, es referente a una compafiia operadora de
television pagada e internet que ha estado en funcionamiento en el mercado
desde hace 23 afos, la misma que ofrece a los hogares ecuatorianos
servicios de television satelital e internet de banda ancha, contando
aproximadamente con 300 empleados a nivel nacional, para lo cual se
estudiara su entorno laboral, el mismo que presenta caracteristicas como:

Indefinicion de los puestos que ocupan los empleados.
Necesidad de mas personal.

Ambigluedad del rol que ocupan los empleados.

Poca tecnologia.

Fallas en el sistema.

Absentismo laboral.

Falta de motivacion.

Desinterés de soluciones desde la organizacion.
Sobrecarga laboral.

En este proyecto, se hara un analisis de la problematica presente en los
empleados de la compafiia y ver el impacto en su rendimiento durante la
jornada de trabajo, en donde se identificard comportamientos emocionales
como la fatiga, viéndose afectada la interaccion con los clientes, lo que
perjudica los objetivos trazados en la organizacion, no cumpliendo con la
visién y misién de la misma. Para lo cual es de mucha importancia, que se
analice las responsabilidades de cada puesto, los mismos que estan
disefiados de manera que al seleccionar al personal idoneo, sean de vital
beneficio para la empresa y no genere mas costos que los ingresos.

Formulacion del problema.

¢,Como el Sindrome de Burnout (deterioro profesional) impacta en el
rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa que brinda servicio
de television pagada e internet?

Preguntas directrices.

¢ ¢ Cudles son los motivos que traen como consecuencia el desarrollo de
este sindrome en los empleados?

¢ ¢ Cuales son los motivos del decrecimiento del rendimiento en el trabajo?

¢ ¢ De qué forma se puede abordar y atacar esta patologia que ocasiona la
baja productividad?

e ;/Qué mecanismos se pueden emplear para evitar el sindrome de
Burnout y prevenir asi un bajo rendimiento entre los que laboran en la
empresa?

Delimitacion del problema.
Campo: Psicologia.

Area: Gestion de todas las areas.
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1.6.

Aspecto: Relacion del Burnout con el rendimiento Laboral

Delimitacién Espacial: Empresa de telecomunicaciones de servicio de TV
pagada e internet.

Delimitacién temporal: el lapso para la realizacién de la indagacion
transcurre desde el mes de noviembre del 2017 hasta el mes de febrero del
ano 2018.

Naturaleza del PT

El trabajo consistira en un estudio o andlisis de caso.

Objetivo general

Identificar, medir y evaluar el sindrome de burnout y disefiar un programa de

intervencion en el personal de una empresa que brinda servicios de TV
pagada e internet en Guayaquil.

1.6.1 Objetivos especificos

1.7.

e Establecer las causas que propician la aparicion del sindrome de deterioro
profesional de manera recurrente en los empleados.

¢ |dentificar la prevalencia de los tres niveles, esto es agotamiento
emocional, despersonalizacidn y realizacion personal, para la clasificacion
del sindrome de Burnout.

e Fijar los componentes relacionados con el sindrome de estar quemado en
el circulo de estudio en una empresa.

¢ Realizar un protocolo de estrategias de seguimiento y control para reducir
el estrés en el trabajo y superar el bajo rendimiento, a beneficio de la
prevencion del sindrome de burnout en los empleados.

Justificacion

Aportar con estrategias que proporcionen el equilibrio de los trabajadores
para que a pesar de larga jornada laboral trabajen con entusiasmo y mejoren
su estilo de vida en un normal contexto donde se manifiesta una
preocupacion constante por parte de las personas de cumplir con las
exigencias laborales sumado al extremo cuidado de no permitir que los
problemas personales interfieran con sus actividades profesionales en un
entorno donde se prioriza muchas veces el trabajo por encima de la familia.

El propésito de terminar este estudio es identificar las causas que originaron
los sintomas del sindrome de burnout que tienen los colaboradores de la
empresa, y que area de la misma tiene el mas alto porcentaje de empleados
gue lo padecen. Al final se busca brindar el cuidado en la salud de cada uno
de ellos, prolongar su satisfaccion en lo que dura su estadia en la
organizacién para poder contar con colaboradores mas equilibrados lo cual
se verd reflejado externamente en el cumplimiento de metas profesionales
e incluso personales



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1. Historia del Sindrome de Burnout

2.2.

2.3.

2.4,

En el idioma castellano significa “estar quemado”, término que data de la
década de los setenta cuando el especialista e Psiquiatria Herbert
Freudenberger lo defini6 como una patologia psiquiatrica que padecian
algunas personas que por su profesion deben atender a otros.

Esta conclusién la obtuvo el Dr. Freudenberger al trabajar en una casa de
salud de neurociencias en New York, observando que los pasantes que
laboraban con adictos presentaban aproximadamente en el lapso de un afo
notable disminucion de brio y depresion, lo cual repercutia en algun tipo de
agresividad a los pacientes quienes acudian a la clinica; todo esto
ocasionado no solo por la calidad de trabajo que realizaban sino ademas por
carecer de la estabilidad de un horario fijo, por el pago escaso que recibian
y por el sistema tan exigente al que tenian que someterse. (Cicerone, 2013).

Segun Maslach y Jackson en su publicacion del afio 1986, lo denominan
como el sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacion y baja
realizacion personal y afirman que puede darse entre personas que laboran
con otras personas tal y como lo afirman Fidalgo V.,Manuel en su
publicacion del afio 2005.

Traducciones del “sindrome de burnout”

Sin embargo, de ser un anglicismo el término “burnout”, en el espanol se
aplican sus traducciones siendo las mas frecuentes el sindrome del
guemado, sindrome de sobrecarga emocional, sindrome del desgaste
profesional y sindrome de fatiga en el trabajo, entre otros. Gutiérrez, Celis,
Moreno, Farias, Suarez (2006)

Definicion del sindrome de burnout

Segun INSHT esta patologia responde al estrés de larga data que deriva en
comportamientos y reacciones adversas hacia pares de trabajo y hacia el
propio papel laboral, siendo asi en conclusién el estado de agotamiento
emocional que experimenta un trabajador dentro de una organizacion
laboral.

Fases del proceso del sindrome burnout

Dentro de este proceso podemos distinguir 5 fases:

1. Fase inicial: constituye el exacerbado entusiasmo, compromiso, energia,
motivacién que presenta una persona cuando asume un nuevo puesto de
trabajo.

2. Fase estancamiento: se presenta cuando la persona que ha atravesado
la fase inicial anteriormente indicada no recibe la recompensa que cree
merecer por su alto compromiso, no se cumplen sus expectativas
profesionales o laborales, dandose asi una relacion energia — recompensa
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gue cae en el desequilibrio.  El individuo aquejado experimenta un estado
de letargo que le impide responder de manera eficiente y se exige en
demasia acoplarse a las demandas. Esta fase aun es reversible.

3. Fase de frustracién: en esta etapa la persona ya experimenta
frustracion, desmotivacion, desazon en el desempefio de sus labores al
punto de malograr su salud y equilibrio emocional, conductual y fisiolégico.
4. Fase de apatia: la persona ya empieza a manifestar el afrontamiento
defensivo con cambios en su conducta, trayendo las siguientes
consecuencias negativas:

a. Repercusion en el individuo, puesto que se malogra su estado de
salud y la interaccién con otros.

b. Repercusion en la institucion, se manifestara en descontento
laboral y ausentismo.

5. Fase de quemado: es la fase mas algida puesto que existe una pérdida
de la capacidad cognitiva y deterioro emocional con alteraciones graves
para la salud.

Diagnostico del sindrome de burnout

El método Maslach Burnout Inventory (MBI) disefiado para diagnosticar este
sindrome, de la autoria de Cristina Maslach en 1986, consta de 22 preguntas
donde se analizan 3 dimensiones: (Mayra Pineda, 2013)

El cansancio emocional: este estado bien puede manifestarse en la fatiga
fisica, o en la fatiga psiquica o en la fatiga fisica y psiquica a la vez. Sea de
cualquier forma la consecuencia es el impedimento que siente el individuo
de continuar trabajando efectiva y eficazmente.

Esta sub escala abarca 9 preguntas y una calificacion maxima que asciende
a 54 puntos.

Despersonalizacion: por la cual el individuo ejecuta actividades negativas,
manifiesta insensibilidad y una alta irritabilidad, asi como la ausencia total
de la motivacion.

Esta subescala abarca 5 items y una calificaciébn maxima que asciende a 30
puntos.

Baja realizacion profesional: por la cual el individuo concibe negativamente
el trabajo que realiza. Se da ademas cuando el individuo no tiene la
capacidad para atender competentemente las demandas laborales que se
le presentan generando asi una sensacion negativa de auto concepto. Los
profesionales no se sienten haber desarrollado sus competencias de
manera Optima y consecuentemente no se consideran apreciados por su
entorno, esto es por la institucion donde laboran, por sus compafieros de
trabajo, clientes y en definitiva por la sociedad.

Esta sub escala abarca 8 items y una calificacion maxima que asciende a
48 puntos.
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Parametros de la encuesta son: (Mayra Pineda, 2013)
Cansancio emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.
Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.

Realizacién personal: 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.

Los rangos son: (Mayra Pineda, 2013)
0 = Nunca

1 = Pocas veces al afio o menos

2 = Una vez al mes 0 menos

3 = Unas pocas veces al mes 0 menos
4 = Una vez a la semana

5 = Pocas veces a la semana

6 = Todos los dias

Para definir el sindrome se deben configurar indices altos en los dos
primeros e indice bajo en el tercero.

Estrés y burnout

Es importante aclarar que si bien el estrés y el burnout son dos conceptos
con ciertos elementos parecidos no son lo mismo, por lo que no se deben
confundir, ni ser considerados sinénimos. El cientifico Hans Selye, conocido
como el padre del estrés, definié el concepto de estrés como el conjunto de
formas fisiol6gicas de reaccionar sin especificaciones en el ser humano,
producto de diferentes agentes nocivos ya sea de naturaleza fisica o
guimica gque estan en el ambiente. (Selye, 1936).

El burnout es un padecimiento que se genera en un individuo en su trabajo
y se da por presiones prolongadas que afronta ante factores estresantes de
tipo emocional e interpersonal.

Tabla 1
Diferencia entre el Estrés y el Burnout
ESTRES BURNOUT
Sobreimplicacion en los problemas Falta de implicacion
Hiperactividad emocional Desgaste emocional
Daiio fisiologico es el fundamento principal El dafio emocional es el fundamento
principal

Agotamiento o falta de energia fisica El agotamiento afecta a la motivacidn y a

la energia fisica

La depresion como reaccidn a preservar las La depresion se da por la pérdida de los
energias fisicas. ideales
Pueden tener efectos positivos exposiciones Solo tiene efectos negativos

moderadas (eutrés)

Fuente: Observatorio Permanente de Riesgos Psicosociales (UGT), 2006

La Organizacion Mundial de la Salud (OMC), sefiala que el estrés laboral
trae consecuencias negativas a una persona en su salud psicoldgica y
fisica, acarreando desmotivacion y baja productividad, con riesgos de
enfermarse. Esta situacion recae de manera directa sobre las empresas
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para la cual laboran estos individuos que experimentan este sindrome,
trayendo desventajas que ubicaran a la empresa en una situacion inferior a
la de la competencia. Sin embargo, su origen no siempre es de tipo laboral,
puede deberse a situaciones netamente domésticas a las cuales el
empresario no puede atacar por ser factores externos al trabajo. De tratarse
situaciones relacionadas con el trabajo el empresario puede intervenir y
brindar la proteccion que los trabajadores requieran.

La normativa juridica vigente en el Ecuador demanda a los patronos
garantias a sus trabajadores para que se desarrollen en un ambiente 6ptimo
donde se precautele la salud y seguridad de los empleados. Por lo tanto,
parte de las gestiones que emprendan los empresarios deben contener
mecanismos encaminados a mitigar contingentes, con el firme propésito de
mantener una organizacion adecuada y ordenada orientada a prevenir el
sindrome de burnout, y/o detener el avance del mismo en los empleados
gue ya manifiesten este sindrome y por qué no a combatir los niveles mas
elevados de este conjunto de sintomas.

El estrés es la reaccién que manifiesta el cuerpo ante situaciones exégenas
gue atacan el equilibrio emocional de una persona. Surge inevitablemente
el cuestionamiento de definir cual es el resultado fisiolégico de estar
sometido a niveles de estrés, y la respuesta es el deseo de la persona de
huir de la situacion que lo provoca, o por el contrario de enfrentarla de
manera agresiva. Esta reaccién de sentirse expuesto al estrés, compromete
casi todos los 6rganos, del sistema nervioso, cardiovascular, digestivo y la
funcidon muscular y hormonal.

Finalmente, el estrés es un estimulo por el cual la persona se afecta de
manera fisica y/o emocional y se produce en la persona el deseo de
combatirlo huyendo o atacando la situacién que lo perturba.

Tipos de estrés

Segun la Asociacion Estadounidense de Psicologia (American
Psychological Association o APA en inglés), define los diversos tipos de
estrés de la siguiente manera (APA, 2018):

1.- Estrés agudo.
Las caracteristicas son:

a.- El tiempo de duracién es corto, en el cual les permite poder vigilar
acontecimientos que causen peligro, por tal motivo no tardan mucho en
desaparecer.

b.- Suele presentarse cuando le solicitan o realizan una actividad que por
el hecho de ser nueva les causa preocupaciéon o angustia.

c.- Suele ser el mas comln que se presenta en el ser humano.
d.- Llega hasta una cuspide por las exigencias que lo surgido demanda,

tanto por el pasado que se convierte en ese momento en el presente, o por
sentir ansiedad anticipada por el futuro.



e.- Se convierte en una sensacion a experimentar un poco emocionante
cuando éste se da en minimas cantidades.

f.- Si es de larga data resulta agobiante esa sensacion y lo mismo ocurre
cuando la dosis de estrés es permanente.

g.- En lapsos breves puede desarrollarse trastornos psicolégicos,
cefaleas, y malestares generales, sin embargo, no pueden causar dafios
importantes, en donde la sintomatologia mas frecuente es:

e Trastornos emocionales: irritacion, depresion y sensacion de ansia.

e Dolores musculares como de espalda, cefaleas, en la mandibula,
tensiones en tendones y ligamentos y desgarro muscular.

e Dificultades digestivas, provocando el sindrome de intestino irritable,
molestia estomacal desencadenada en estrefiimiento, acidez, flatulencia, y
diarrea.

e Ritmo cardiaco precipitado, respiracién cortada, manos frias, dolor
precordial, agitacion producto de la elevacion de la presion sanguinea,
mareos, y migrafas.

2.- Estrés agudo episddico.

Esta clase de estrés ataca a las personas que por lo general llevan una vida
apurada y que se les dificulta controlar sus tareas, asi como la ejecucion de
todas las actividades que asumen, dicho de otra manera, tienen muchas
responsabilidades que no les permite organizar tantas exigencias.

Las personas con este tipo de estrés siempre andan irritables, tensas y de
mal caracter. Ademas, contienen mucha energia nerviosa que resulta del
afan de cumplir sus compromisos.

Adicionalmente al andar siempre apurados pueden confundirse sus palabras
y acciones y ser considerados personas cortantes y hostiles. Manifiestan un
estado permanente de estrés y su vida misma se vuelve un peligro incesante
en cada situacién que enfrentan, creando asi un caos constante en cada
episodio que viven. A este tipo de personas les invaden las ideas obsesivas
de fatalismo o en otras palabras viven enfocados en que lo peor siempre
esta por sucederles.

Se manifiesta los siguientes sintomas: persistencia de cefalea, dolor
precordial, taquicardias, hipertension. Es por ello que su tratamiento debe
ser tratado por especialistas puesto que se puede convertir en una
enfermedad; requiere ayuda de un profesional especializado y su
recuperacion puede tardar varios meses.

Estos episodios contribuyen en rasgos habituales o habitos que, por ser
constantes, hacen que el individuo que sufre este tipo de estrés los
considere como parte de su forma de ser. Estas personas llegan a
considerar que es normal su manera de responder ante los acontecimientos
de su vida y culpan a los demas de los episodios malos a los que se enfrenta.

Individuos que son victimas del estrés agudo episddico tienen arraigado su
mal procedimiento y la distorsionada percepcion de su entorno los hace
resistentes al cambio, siendo su alivio el seguir algun tipo de tratamiento
para la molestia se disipe.



10

3.- Estrés cronico.

Este tipo de estrés es el mas prolongado y esta asociado a problemas
sentimentales, como por ejemplo un matrimonio atribulado o problemas
laborales. Al ser de caracter sentimental, los individuos que la padecen
muchas veces se acostumbran y no perciben que es un problema y piensan
gue lo pueden controlar.

Causa tension en los musculos y taquicardias y tiende a ocasionar
problemas de salud, puesto que este estado libera hormonas que causan
que el cerebro esté siempre alerta. El estar siempre alerta ante cualquier
acontecimiento que le ocasione estrés, incluso cuando no exista un real
peligro causa con el tiempo problemas de salud como:

+ Hipertension Arterial

* Insuficiencia cardiaca.

» Diabetes.

* Obesidad.

+ Depresion o ansiedad.

» Problemas de la piel, como acné o eczema.
* Problemas menstruales.

Desgasta con el tiempo el cuerpo de quien lo padece, destruyendo la mente
y el cuerpo. El individuo que atraviesa el estrés cronico vive cada
experiencia o escena que lo deprime sin encontrar una salida. Su vida se
caracteriza por presiones prolongadas, donde estas exigencias hacen que
desista de buscar soluciones.

Vale la pena indicar que muchas veces esta situacion antecede de
experiencias traumaticas de la nifiez las cuales no logran ser superadas,
manteniéndolas constantemente presentes y causandoles dolor.

Las situaciones trauméaticas marcan la personalidad del ser humano, lo que
provoca vivir en situaciones de estrés constantes al sentirse victimas del
sistema. Todo esto hace que creen su propia vision del mundo, creyendo
gue toda situacion es amenazante para él.

En conclusién, estas creencias al estar tan arraigadas, s6lo se pueden
cambiar con la ayuda de un profesional. Buscar una pronta ayuda se vuelve
emergente porgue el estrés crénico puede causar infartos, cancer, suicidios,
y generar violencia.

2.8. Estrés laboral

Segun la Comisién Europea de Seguridad y Salud en el trabajo se define
como “las nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las
exigencias del trabajo no igualan las capacidades, los recursos o las
necesidades del trabajador’. En otras palabras, el estrés laboral se
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manifiesta cuando el personal siente que sus esfuerzos diarios son sub
estimados por sus empleadores lo que se traduce no solo en la carencia de
herramientas para la ejecucion de sus labores sino ademas en la falta de
incentivos para mejorar su rendimiento.

Esta situacibn se ve agravada con la ausencia de un proceso de
recuperacion tras un periodo de estrés continuado, asi como la propia
naturaleza acumulativa del mismo que puede desencadenar en un estrés
cronico.

Al respecto Lazarus y Folkman definieron el estrés crénico como “una
relacion particular que se establece entre el sujeto y el entorno que es
evaluada por éste como amenazante y desbordante”. Y es esta segunda
faceta, cuando la persona se percibe totalmente agotada, exhausta,
desbordada, como consecuencia de un proceso de desgaste, la que
describe el sindrome de burnout o desgaste profesional.

Recogiendo lo anteriormente indicado se puede concluir que el estrés
laboral no s6lo se da ante actividades cotidianas que el individuo considere
demasiado dificiles con el agravante de enfrentarse ante exigencias que
exceden a sus capacidades por no poseer los conocimientos suficientes que
le permitan gestionar su jornada laboral de manera sencilla sin que se sienta
agobiado en el proceso de ejecucion de sus labores diarias.

Ocasiona un detrimento fisico y mental que afecta la salud del individuo que
la padece de manera directa. Pero esta afectacion tiene un contingente
indirecto que recae en las personas que rodean al individuo que padece esta
patologia, esto es su familia, amigos, compafieros, clientes, etc., que pueden
resultar siendo blanco de ataques y reacciones inadecuadas.

Provoca que se reduzca la productividad de las empresas, de alli la
importancia de combatirlo de manera oportuna y eficiente. Adicional al
decrecimiento en la productividad que se traduce en pérdidas econémicas
lo cual ya de por si es grave, el efecto adverso social no es menos grave.

Por todo lo expuesto, es importante que entendamos que el estrés laboral
afecta la calidad de vida de los empleados, y por tal motivo es oportuno
conocer técnicas que permitan prevenirlo antes de que se presente,
manejarlo en caso de que se agrave cuando ya se ha manifestado o
menguarlo cuando ha alcanzado importantes niveles.

Cualquier esfuerzo organizacional ayuda, no siempre siendo efectivo
procesos o técnicas costosas que no estén al alcance del empleador. Y para
ser ejemplificativos podemos nombrar solo alguna de ellas, como incentivar
a hacer actividades deportivas y relajantes, pausas activas, implementar
areas recreativas, dar dias libres por desempenio, ajustar turnos y horarios,
etc.

Reconsiderar la carga de trabajo y buscar métodos eficientes, puede resultar
mecanismos no onerosos, y que pueden estar al alcance de la mano de los
empleadores.

Asi mismo, evaluar y detectar factores de estrés y relaciones toxicas que se
dan en el lugar de trabajo, podrian no constituir un trabajo titanico,
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empleando por ejemplo sistema de canales de denuncias internas
anonimas, dirigidos a un personal selecto y no numeroso que tenga la labor
de encontrar las verdaderas causas que ocasionan ambientes laborales
adversos.

Lo que si nos queda claro es que jamas se debe hacer caso omiso a signos
negativos que se manifiesten en la organizacion, puesto que apelar al paso
del tiempo solo ocasionaria que las situaciones se agraven y se conviertan
en patologias dificiles de tratar.

Si bien es cierto que el ajuste en la remuneracion resulta un aliciente para
cualquiera, no se debe menospreciar los paliativos no econémicos a los
cuales nos hemos referido.

A la hora de incentivar, de mejorar, de crecer la iniciativa juega un papel muy
importante, sobre todo en un mundo globalizado, donde todo tipo de
conocimiento, receta, solucién, esta al alcance de un solo click.

El estrés laboral es un problema a nivel mundial, causando pérdidas
millonarias y deterioro en la salud, ya sea por el ausentismo laboral y la baja
productividad, lo cual en el pais reduce el Producto Interior Bruto (PIB) y
genera pérdidas empresariales.

2.9. Causas de estrés en el trabajo
Pueden ser:

Excesiva carga laboral.

Condiciones de trabajo poco satisfactorias.

Alta responsabilidad laboral.

Relaciones humanas problematicas.

Falta de incentivos econémicos y no econémicos.
Turnos prolongados.

Escaza motivacion profesional o personal.

2.10. Etapas del Estrés: sindrome general de adaptacion

Las manifestaciones de estrés tienen una explicacién fisiolégica, es una
reaccion del organismo ante una amenaza del estrés para poder mantener
su equilibrio. El propdsito es poder adaptarse a las circunstancias, es decir
es una reaccion fisiolégica ante un agente nocivo llamado estresor siendo
una consecuencia a las exigencias que recaen en el organismo. (NPT 355:
Fisiologia del estrés , s.f.)
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Figura 2 Sindrome general de adaptacion

Fuente: NPT 355 Fisiologia del estrés

En este proceso encontramos las siguientes etapas: (NPT 355: Fisiologia
del estrés |, s.f.)

e Alarma.
e Adaptacion.
e Agotamiento.

En esta fase, la alarma se da ante una situacion de peligro o por la presencia
del estresor, y es ahi donde aparece una reaccion por estas eventualidades
trayendo como consecuencia la disminucion de la resistencia por debajo de
lo normal.

En esta etapa hay liberacién de adrenalina, noradrenalina y cortisol, por |
gue siempre manifiesta los mismos sintomas, aunque en mayor o menor
intensidad, como son:

e Inmunodepresion: o que ocasiona que virus, bacterias y otros organismos
patdégenos causen trastornos en nuestro cuerpo.

e Aumento de la frecuencia cardiaca, los vasos sanguineos se contraen
originando el aumento de la presién arterial.

e Contraccion del bazo, liberando gran cantidad de glébulos rojos.

e Redistribucién de la sangre, la misma que se dirige preferentemente a los
musculos.

e Contractura muscular, causando dolores de cabeza, espalda, hombros,
etc.

Resistencia o adaptacion.

En esta etapa, lo que trata de hacer el organismo, es adaptarse a la
presencia de factores que dan por asentado una amenaza, para lo cual se
producen las siguientes reacciones:
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e Los niveles de cortico esteroides se normalizan.

e Desaparece la sintomatologia.

Agotamiento.

Reaccion

Se da cuando los recursos que posee el individuo no son suficientes para
poder adaptarse ante una agresion que constantemente se repite y que
permanece por un tiempo prolongado, es decir entra en una etapa de
agotamiento. Se produce depresion del sistema inmune, lo que hace que el
individuo se méas susceptible a contraer enfermedades. Ademas, pueden
aparecer trastornos psiquiatricos como sindromes depresivos, ansiedad, y
el uso y abuso de diferente tipo de drogas.

del cuerpo humano: efectos bioldgicos ante el estrés

La manera que tiene el cuerpo humano de responder ante las circunstancias
del estrés depende netamente de la etapa de tension en sus inicios, donde
estos trastornos son faciles de superar, 0 en una etapa de tensién de larga
data o estrés permanente, donde los indicios de estrés se vuelven
prolongados, lo que conlleva a que se desarrolle una enfermedad.

Tabla 2
Consecuencias bioldgicas del estrés

Afeccion Tension (fase inicial) Estrés

Dolor de cabeza, tics nerviosos, temblor,

Cerebro Répida i i i
insomnio, pesadillas

Humor Concentracion mental Ansiedad, pérdida del sentido del humor
Saliva Muy reducida Boca seca, nudo en la garganta
Musculos Mayor capacidad Tension y dolor muscular, tics
Pulmones Mayor capacidad Hiperventilacidn, tos, asma
Estdmago Secrecion dcida en mayor cantidad Vomitos, Indigestacion, dispepsia
Intestino Aumenta la actividad motora Diarrea, dolor, colitis ulcerosa
Vejiga Flujo disminuido Poliuria
Sexualidad  Irregularidades menstruales Impotenca, amenorrea, frigidez
Piel Menor humedad Sequedad, dermatitis, erupciones

i Aumento del gasto energético, aumento . .
Energia ) Fatiga facil

del consumo de oxigeno

Corazon Aumento del trabajo cardiaco Hipertension, dolor precordial

Fuente: Causas psicosociales en el ambito laboral y su conexion con la salud



CAPITULO 3

3. DISENO DE LA INVESTIGACION Y RESULTADOS

3.1 Metodologia de la Investigacion

Seraun estudio cualicuantitativo, el mismo que desglosamos a
continuacion.

En el aspecto cuantitativo:

v' Se usa como procedimiento de decisién todas las alternativas, las
mismas que seran tratadas como herramientas del campo bajo
argumentos estadisticos.

v' Este método se produce por los determinantes de la causa y efecto
de las actividades que se suscitan alrededor del tema con lo cual se
analizaran los datos relacionados con la investigacion a fin de poder
comprobar la hipétesis.

v' Al emplear la investigacién cuantitativa se aplican métodos del
campo segun las estadisticas apelando al principio de causa y efecto
de las cosas.

En el aspecto cualitativo:

v' Se podra entender y explicar el fenébmeno psicol6gico que genera
stress en los colaboradores de una compafiia que brinda servicios
de tv pagada e internet ubicada en la ciudad de Guayaquil,
estudiados segun los argumentos establecidos.

v' Para poder hacer uso de este método, es necesario poder definir con
claridad los elementos que conforman el problema, y analizar si entre
ellos existe una relacién, para poder saber exactamente donde inicia
la problematica investigada.

Método tedrico inductivo:

Con este método de induccion se parte de premisas particulares para
generar conclusiones generales, llegando a generalizaciones a partir de
analisis puntuales.

La conclusion general es que los colaboradores de empresas que
brindan servicios de tv pagada e internet en Guayaquil son mas proclives a
sufrir de burnout.

Esta conclusién se basa en la utilizacion de método hipotético - inductivo,
gue usa elementos como la observacién de un caso particular para poder
estudiar la tematica planteada.

En el caso que nos ocupa hemos enfocado nuestro estudio en el analisis del
personal de una compafia que presta servicio de television pagada en
internet.
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Tipos de investigacién a emplear:
e Por los objetivos:

Los mismos que estan encaminados para dar soluciones a los factores que
causen el stress.

e Porellugar:

Sera una investigacion de campo porque se estudiara en el mismo lugar
donde ocurren los hechos.

e Por el alcance:

Se usa el tipo descriptivo, porque detalla los acontecimientos como se dan
en la empresa que brinda servicios de tv pagada e internet en Guayaquil.

e Por las fuentes de consulta:

Bibliografica, en ella se buscaran fuentes en las cuales se fundamenten los
hechos investigados.

Técnicas de investigacion:

o Observacion:
Por medio de la observacién se podra constatar como el sindrome de
burnout repercute en las actividades designadas a los trabajadores de la
compafia.

o Encuesta:
Por medio de una serie de preguntas realizadas en una encuesta a los
trabajadores de una empresa que brinda servicios de tv pagada e internet
en Guayaquil, se puede comprobar si han sido afectados por el sindrome de
burnout.

3.2. Hipotesis de la Investigacion

Los trabajadores que laboran en una empresa que brindan servicios de TV
pagada e internet en la ciudad de Guayaquil presentan un elevado
porcentaje de Burnout afectando asi su productividad laboral. En estos
colaboradores el Sindrome de Burnout se relaciona con diversos factores
laborales y sociodemogréficos.
Variable Independiente: Sindrome de burnout.
Variable Dependiente: Productividad laboral.

3.3. Aplicacién de bateria para evaluar riesgo psicosocial

Es un instrumento que sirve para analizar el riesgo que se da dentro y fuera
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de una empresa y el riesgo de sufrir agotamiento por parte de los
trabajadores que se potencia al momento de ejercer sus labores, los cuales
ejercen presién en su salud y desempefio. Una vez determinado los
resultados, se puede seleccionar cual es el tipo de programa debe seguir
cada empresa.

Es por ello, de gran importancia poder identificar los riesgos psicosociales,
con los cuales se intenta evaluar los factores que directamente influyen de
manera negativa en el entorno en el que se desenvuelven, afectando con
esto la productividad del capital humano de la empresa Organizaciones
saludables y procesos organizacionales(Grueso, 2016).

Los riesgos psicosociales se dan producto de la gestion del trabajo, la forma
inadecuada de la percepcion laboral que tienen, lo cual desencadena
agotamiento, estrés laboral, y depresion. Esto se da, cuando las tareas
laborales por ejercer son superiores a la capacidad que tienen para poder
enfrentarlas.

Su salud mental si bien es cierto se ve afectada en primera instancia, al ser
sometidos a extensas horas bajo estrés, desarrolla posteriormente
problemas muy graves en su salud fisica, como trastornos musculo
esqueléticos o enfermedades cardiovasculares (Carrion, 2014).

Todo esto conlleva a tener un impacto desfavorable en el trabajo,
provocando un bajo rendimiento a nivel general en la empresa, lo que trae
una baja productividad global en la compafiia, crecimiento del ausentismo y
presentismo (empleados que laboran enfermos), impidiendo rendir con toda
la eficacia necesaria, originando asi indices mayores de accidentes.

Procedimientos de la aplicacion bateria de riesgo

Para el presente trabajo de investigacion se realiza la encuesta de Maslach
Burnout Inventory, creado en el afio 1986, considerado como el instrumento
mas utilizado para conocerlo gue siente los trabajadores y las actitudes en
su proceder dentro del entorno empresarial, siendo su principal funcién
poder cuantificar el desgaste profesional (Gonzalez, 2008).

Proceso.

Su fiabilidad es proxima al 90%.

Tiene 22 items.

Duracion: diez a quince minutos.

Medicion de cansancio emocional.

Determina la realizacion del individuo.

Calcula la despersonalizacion.

La puntuacién es baja si su resultado es menor a 34.

El sindrome es definido por los indices méas altos en los dos
primeros y bajo en el tercero.
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Metodologia.

1. Agotamiento emocional. - Son nueve preguntas, en la que se percibe el
estar exhausto, y susceptible por las exigencias laborales. Puntaje mayor:
54.

2. Despersonalizacion. - Consta de cinco aspectos, en él se mide las formas
de insensibilidad y alejamiento. Puntaje mayor: 30.

3. Realizacién personal. Se identifica por 8 items. Se estudia las emociones
de capacidad y logro personal en el ambito laboral. Puntaje mayor: 48.

Pardmetros.
La siguiente encuesta tiene definido los siguientes parametros para poder

calificar las respuestas de los empleados de la compafila de
Telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil. (Mayra Pineda, 2013)

o Agotamiento emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.
o Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.
. Realizacién personal: 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.

Escala. (Mayra Pineda, 2013)

0 = Nunca

1 = Pocas veces al afio 0 menos.

2= Una vez al mes o menos.

3= Unas pocas veces al mes 0 menos.
4= Una vez a la semana.

5= Pocas veces a la semana.

6= Todos los dias

3.5 Encuesta

Se calculara la cantidad de personas a encuestar con la formula de la
poblacion finita, la cual es:

_ I'PQN
e’ (N-1)®Z°PQ

Poblacién finita

n= Tamano de la muestra

Z= Nivel de confianza 95% = 1.96
P= Variabilidad negativa 20 = 0.2
Q= Variabilidad positiva 80 = 0.8
N= Tamairio de la poblacion 305

e=error 0.05
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n= (1.96) (1.96)*305(0.80)(0.20) / (0.05)(0.05)(304) + (1.92)(0,80)(0.20)
n=187.47 /0.76 + 0.614

n= 136.37 personas a encuestar

A continuacion, se detallan las preguntas a realizarse a los 136 colaboradores de una
empresa que brindan servicios de tv pagada e internet en la ciudad de Guayaquil.
(Mayra Pineda, 2013)

¢, Cudl es su género?

Femenino __ Masculino __ Otro __
Estado Civil
Casado/Unién de hecho __  Soltero __ Divorciado

¢ En area labora?

Administrativo Operativo __

¢, Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?

la3afios 3 afios en adelante _

1.- ¢ Me siento emocionalmente agobiado por mi trabajo?
2.- ¢ Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio?

3.- ¢ Cuando me levanto en la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me
siento fatigado?

4.- ¢ Siento que puedo comunicarme facilmente con las personas que tengo que
relacionarme?

5.- ¢ Siento que estoy tratando a algunos de mis subordinados como si fueran objetos
impersonales?

6.- ¢ Siento que tratar todo el dia con personas me cansa?

7.- ¢ Siento que trato, con mucha efectividad, los problemas de las personas a las que
tengo que atender?

8.- ¢ Siento que mi trabajo me esta desgastando?
9.- ¢ Siento que estoy influyendo en la vida de otras personas a través de mi trabajo?

10.- ¢ Siento que mi trato con la gente es mas duro?



11.- ¢ Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente?
12.- ¢ Me siento muy enérgico en mi trabajo?

13.- ¢ Me siento frustrado por mi trabajo?

14.- ¢ Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo?

15.- ¢ Siento indiferencia ante el resultado del trabajo de las otras personas?
16.- ¢ Siento que trabajar con la gente me cansa?

17.- ¢Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en el trabajo?
18.- ¢ Me siento estimulado después de haber trabajado intensamente?

19.- ¢ Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo?

20.- ¢ Me siento como si estuviera en el limite de mis posibilidades?

21.- ¢ Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada?

22.- ¢ Me parece que mis subordinados me culpan de algunos de sus problemas?

20
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3.6 RESULTADOS

Género: Respecto al género de los 136 colaboradores encuestados en una empresa
de telecomunicaciones de Guayaquil, el 57% son mujeres mientras que los hombres
representan el 43%.

Tabla 3
Género
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

Femenino 78 57%
Masculino 58 43%
Otro 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

H Femenino ® Masculino = Otro

0%

Figura 3 Género

Fuente: Elaboracién propia
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Estado Civil: Respecto al estado civil de los 136 colaboradores encuestados en una
empresa de telecomunicaciones de Guayaquil, el 74% son casados o viven en unién de
hecho, el 26% dijeron estar solteros y no existieron casos de personas divorciadas.

Tabla 4
Estado civil
ALTERNATIVAS Figggﬁﬁgﬁ FFéIEEEXERI/CAEA
Casado/Unién de hecho 101 74%
Soltero 35 26%
Divorciado 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

M Casado/Unién de hecho mSoltero  ® Divorciado

0%

Figura 4 Estado civil

Fuente: Elaboracién propia



¢En qué érealabora?
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Area laboral: Respecto al area donde laboran 136 colaboradores encuestados en una
empresa de telecomunicaciones de Guayaquil, el 88% es personal administrativo,

mientras que el 12% es personal operativo.

~ Tabla5s
Area que Labora

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Administrativo 120 88%
Operativo 16 12%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

B Administrativa ™ Operativa

Figura 5 Area que labora

Fuente: Elaboracion propia
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¢Cuanto tiempo trabaja en la compafiia?

Lapso laborando en la compafiia: Respecto al tiempo que tienen laborando 136
colaboradores encuestados en una empresa de telecomunicaciones de Guayaquil, el
18% menciona que tiene entre 1 a 3 afios, mientras que el 82% tiene mas de 3 afios
trabajando en la compafia.

Tabla 6
Lapso que labora en la compafiia

RECURIOn FRecuEch
1 a 3 afios 25 18%
3 afios en adelante 111 82%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

m1a5afos M6 afios en adelante

Figura 6 Tiempo que labora en la compainiia

Fuente: Elaboracién propia



1.- ¢ Me siento emocionalmente agobiado por mi trabajo?

Sentimiento de agobio: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces se siente emocionalmente
agobiado por su trabajo, el 23% menciona que todos los dias, el 25% menciona que
pocas veces a la semana, mientras que el 7% dice sentirse emocionalmente agobiado

una vez a la semana por el trabajo en la empresa.

Tabla7

Se siente emocionalmente agobiado por su trabajo

ALTERNATIVAS

FRECUENCIA
ABSOLUTA

FRECUENCIA
RELATIVA

a b W N+ O

TOTAL

0
31
13
17

9
34
32

136

0%
23%
10%
12%

7%
25%
23%

100%

Fuente: Elaboracién propia

= 0= Nunca

2=Una vez al mes o menos

® 4=Una vez a la semana

0%

U
12%

7%
= 1=Pocas veces al afio o0 menos
3=Unas pocas veces al mes

= 5=Pocas veces a la semana

m 6=Todos los dias

Figura 7 Se siente emocionalmente agobiado por su trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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2.- ¢Cuando culmino mi horario de trabajo tengo sensacién de vacio?

Sentimiento de vacio: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces tienen un sentimiento de vacio
al terminar la jornada, el 40% menciona que pocas veces a la semana, el 15% menciona
gue una vez a la semana, el 12% pocas veces durante el mes, el 32% menciona al
menos una vez al mes, mientras que el 1% refiere pocas veces al afio 0 menos sentirse
vacio todos los dias al terminar la jornada de trabajo en la empresa.

Tabla 8
Al terminar la jornada de trabajo se siento vacio
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 1 1%

2 43 32%

3 17 12%

4 20 15%

5 55 40%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
0% 0% 1%
32%
15%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes

® 4=Unavez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 8 Al terminar lajornada de trabajo se siento vacio

Fuente: Elaboracién propia
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3.- ¢Cuando levanto en las mafianas y afronto una nueva jornada de trabajo me
concibo cansado?

Sentimiento de agotamiento al enfrentarse a otra jornada de trabajo: Al preguntarle
a 136 colaboradores en una empresa de telecomunicaciones de Guayaquil sobre
cuantas veces se siente exhausto al enfrentarse a un nuevo dia de labores, el 12%
menciona que unas pocas veces al mes, el 14% menciona que al menos una vez a la
semana, el 14% comenta que escasas ocasiones a la semana, mientras que el 35%
restante dice sentirse fatigado todos los dias al enfrentarse a un nuevo dia de labores
en la compaiia.

Tabla 9
Se despierta en la mafiana y afronta otra jornada laboral fatigado

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 16 12%
2 18 13%
3 17 12%
4 19 14%
5 19 14%
6 a7 35%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0% 12%
13%
W
14%  14%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 9 Se despierta en la mafiana y afronta otra jornada laboral fatigado.

Fuente: Elaboracién propia
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4.- ;Siento que facilmente puedo comunicarme con los individuos que debo
relacionarme?

Capacidad de relacionamiento: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa
de telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que puede interactuar
facilmente con los sujetos que tiene que relacionarse, el 10% menciona que pocas veces
al aflo o menos, el 41% comenta que al menos una vez al mes, 29% menciona que
pocas ocasiones al mes, el 2% menciona que una vez a la semana, el 11% menciona
gue unas veces a la semana, mientras que el 7% restante dice que todos los dias puede
interactuar facilmente con los individuos que tiene que relacionarse por sus labores a
realizar en la empresa.

Tabla 10
Se puede comunicar facilmente con las personas que tiene que relacionarse

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 13 10%
2 56 41%
3 40 29%
4 3 2%
5 15 11%
6 9 7%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0%
10%
2% 11%
0,
29% 41%
0= Nunca 1= Pocas veces al afio o menos
2= Una vez al mes o menos 3= Unas pocas veces al mes
® 4= Unavez a la semana 5= Pocas veces a la semana

® 6= Todos los dias

Figura 10 Se puede comunicar facilmente con las personas que tiene que
relacionarse

Fuente: Elaboracién propia
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5.- ¢Siento que trato a ciertos subordinados como si fueran objetos
impersonales?

Despersonalizacion: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que trata a quienes dirige
como objetos impersonales, el 18% menciona nunca, el 21% menciona que pocas veces
al afio 0 menos, el 29% menciona que una vez al mes 0 menos, mientras que el 32%
restante dice que siente que unas pocas veces al mes trata a algunos subordinados
como si fueran objetos impersonales por trabajo en la empresa.

Tabla 11
Siento que trato a mis subordinados como si fueran objetos impersonales

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 24 18%

1 29 21%

2 40 29%

3 43 32%

4 0 0%

5 0 0%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0% 0% 0%
0,
32% 18%
21%
29%
0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Unavez a la semana 5=Pocas veces a la semana
® 6=Todos los dias

Figura 11 Siento que trato a mis subordinados como si fueran objetos
impersonales

Fuente: Elaboracién propia
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6.- ¢ Siento que interactuar durante todo el dia con otras personas me fatiga?

Agotamiento al tratar con personas: Al preguntarle a 136 colaboradores en una
empresa de telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que tratar
todo el dia con personas lo agota, el 26% menciona que pocas veces al afio 0 menos,
el 12% menciona que al menos una vez al mes, el 12% menciona que pocas ocasiones
al mes, el 19% menciona que una ocasion a la semana, mientras que el 31% restante
menciona que pocas veces a la semana siente que tratar todo el dia con personas lo
agota.

Tabla 12
Tratar todo el dia con personas lo cansa

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 35 26%
2 16 12%
3 16 12%
4 26 19%
5 43 31%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0% 0%
26%
‘ 12%
12%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Unavez a la semana m 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 12 Lidiar durante todo el dia con personas lo fatiga

Fuente: Elaboracién propia
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7.- ¢Siento que lidio con mucha efectividad los inconvenientes de los individuos
a los que debo atender?

Efectividad : Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que trata con mucha
efectividad los inconvenientes de los sujetos a los que debo atender, el 1% menciona
gue una ocasion al mes o menos, el 29% menciona pocas veces de manera mensual,
el 15% comenta que una vez a la semana, el 43% aduce que pocas veces a la semana,
mientras que el 12% menciona que a diario trata con mucha efectividad los problemas
de los sujetos que debe servir.

Tabla 13
Resuelve con efectividad los inconvenientes de los sujetos a las que debo
atender.
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 0 0%

2 1 1%

3 40 29%

4 20 15%

5 58 43%

6 17 12%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
12% 0% 1%
' 29%
I 15%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
® 6=Todos los dias

Figura 13 Resuelve con efectividad los inconvenientes de los sujetos a las que
debo atender

Fuente: Elaboracién propia
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8.- ¢ Siento que mi trabajo me est4 desgastando?

Desgaste: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de telecomunicaciones
de Guayaquil sobre cuantas veces se siente desgastado, el 19% respondi6 que a diario,
el 18% refiere que raras ocasiones a la semana, el 6% comenta que una ocasion a la
semana, el 5% unas pocas ocasiones al mes, el 10% al menos una vez al mes, el 35%
pocas veces al afilo 0 menos, y el 7% restante respondié que nunca siente que su trabajo
lo esta desgastando.

Tabla 14
Siente que su trabajo lo esta desgastando

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 9 7%
1 47 35%
2 14 10%
3 7 5%
4 8 6%
5 25 18%
6 26 19%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
7%
6%
° 5% 10%
= 0= Nunca = 1=Pocas veces al aiio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 14 Siente que su trabajo lo esta desgastando

Fuente: Elaboracién propia
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9.- ¢Estoy sirviendo de influencia en la vida de otros sujetos a través de mi rol en
el trabajo?

Poder de influenciar: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces se siente que esta influenciando
en la vida de otras personas a través de su trabajo, el 24% refiere que una ocasion
mensual o menos, el 28% respondid unas pocas ocasiones en el mes, el 26% comenta
gue una vez semanal, el 18% afirma que pocas veces a la semana y el 4% restante
menciona que a diario tiene una influencia positiva en la vida de otra persona a través
de su trabajo.

Tabla 15
Influye en la vida de otros individuos debido a su rol en el trabajo

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 0 0%
2 32 24%
3 38 28%
4 35 26%
5 25 18%
6 6 4%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
4% 0%
‘ 24%
28%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Unavez a la semana m 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 15 Influye en la vida de otros individuos debido a su rol en el trabajo

Fuente: Elaboracién propia



10.- ¢Siento que el trato que tengo con las personas es mas rigido?

Rigurosidad: Al preguntarle a 136 colaboradores en
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que su trato con la geste
es mas duro, el 4% comenta que nunca, el 15% que pocas veces al afio 0 menos, el
35% afirma que una vez al mes o0 menos, el 34% comenta que unas pocas veces al
mes, y el 12% restante menciona que una vez a la semana siente que trata a la gente

mas duro.

Tabla 16

Su actitud con las personas es mas rigida

una empresa de

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 6 4%

1 21 15%

2 47 35%

3 46 34%

4 16 12%

5 0 0%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0% 0% 4%
12%
"15%
34%
35%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana 5=Pocas veces a la semana
® 6=Todos los dias

Figura 16 Su actitud con las personas es mas rigido

Fuente: Elaboracién propia
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11.- ¢(Me causa preocupacion que el trabajo me esta endureciendo mi area
emocional?

Insensibilidad: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que su trabajo lo esta
haciendo endurecer emocionalmente, el 30% refiere que nunca, el 21% pocas
ocasiones al afio o menos, el 5% al menos una vez al mes, el 14% unas pocas ocasiones
mensuales, mientras que el 30% afirma que una vez a la semana su trabajo lo endurece
emocionalmente.

Tabla 17
Su trabajo lo esta endureciendo emocionalmente

FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
ALTERNATIVAS
0 41 30%
1 29 21%
2 6 5%
3 19 14%
4 41 30%
5 0 0%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0% 0%
5%
= 0= Nunca = 1=Pocas veces al aflo o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 17 Su trabajo lo esta endureciendo emocionalmente

Fuente: Elaboracién propia
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12.- ¢ Me siento muy enérgico en mi trabajo?

Dominancia: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que es muy enérgico en
su trabajo, el 9% menciona que pocas veces al afio 0 menos, el 43% afirma que una
vez al mes o menos, el 6% comenta que una vez a la semana, mientras que el 42%
restante pocas veces a la semana se siente muy energético.

Tabla 18
Se siente muy enérgico en su trabajo

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 12 9%
2 58 43%
3 0 0%
4 9 6%
5 57 42%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0% 0%
6% 0%
= 0= Nunca = 1=Pocas veces al aflo o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
= 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 18 Se siente muy enérgico en su trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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13.- ¢ Me siento frustrado por mi trabajo?

Frustracion: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuéntas veces se siente frustrado por su
trabajo, el 35% menciona que pocas veces al afio 0 menos, el 16% afirma que una vez
al mes o0 menos, el 2% refiere que unas pocas ocasiones mensualmente, el 13% una
vez semanalmente, el 14 menciona que pocas ocasiones a la semana, mientras que el
20% restante todos los dias se siente frustrado por el trabajo

Tabla 19
Se siente frustrado por su trabajo

FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
ALTERNATIVAS
0 0 0%
1 48 35%
2 22 16%
3 3 2%
4 17 13%
5 19 14%
6 27 20%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0%
2%
® 0= Nunca = 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
= 6=Todos los dias

Figura 19 Se siente frustrado por su trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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14.- ;Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo?

Permanencia: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que esta demasiado
tiempo en su trabajo, el 36% menciona que menos una ocasion al mes, el 13% indica
gue unas pocas veces mensualmente, el 13% refiere que una ocasion en la semana, el
12% comenta que pocas veces a la semana, mientras que el 26 afirma que todos los
dias siente que est4 demasiado tiempo en su trabajo.

Tabla 20
Esta demasiado tiempo en su trabajo

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 0 0%

2 49 36%

3 18 13%

4 18 13%

5 16 12%

6 35 26%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0% 0%
36%
l 13%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 20 Esta demasiado tiempo en su trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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15.- ¢ Tengo poco interés sobre los resultados del trabajo de las personas?

Indiferencia: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que es indiferente al
resultado del trabajo de otras personas, el 15% menciona que pocas ocasiones en el
afio 0 menos, el 42% una ocasion al mes, el 31% unas pocas veces mensualmente,
mientras que el 12% restante refiere que una vez a la semana siente poco interés en el
resultado del trabajo en otros individuos.

Tabla 21
Existe poco interés en los resultados obtenidos por el trabajo de las otras
personas.
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 20 15%

2 58 42%

3 42 31%

4 16 12%

5 0 0%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0% 0% 0%
15%
31%
42%
0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
= 4=Unavez a la semana 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 21 Existe poco interés en los resultados obtenidos por el trabajo de las
otras personas

Fuente: Elaboracién propia



40

16.- ¢Siento que laborar con otras personas me fatiga?

Fastidio: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de telecomunicaciones
de Guayaquil sobre cuéntas veces siente que trabajar con la gente lo agota en su
trabajo, el 26% menciona que pocas ocasiones en el afio 0 menos, el 33% respondieron
una vez al mes o menos, el 2% unas pocas veces al mes, asi mismo el 21% responde
gue una vez semanalmente, mientras que el 4% pocas ocasiones a la semana y por
ultimo el 14% restante afirma que a diario siente que laborar con otras personas me
agobia.

Tabla 22
Siento que laborar con otras personas me fatiga.

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 36 26%

2 45 33%

3 2 2%

4 28 21%

5 6 4%

6 19 14%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0%
4%
26%
33%
2%
® 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
= 6=Todos los dias

Figura 22 Siento que laborar con otras personas me fatiga.

Fuente: Elaboracién propia
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17.- ¢ Siento que tengo la capacidad de crear facilmente un ambiente agradable en
mi circulo laboral?

Empatia con los otros: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente puede crear facilmente
un ambiente laboral agradable, el 15% menciona que pocas ocasiones en el afio 0
menos, el 23% comenta que al menos una vez al mes, el 7% refiere que unas pocas
ocasiones mensualmente, el 24% comenta que una vez semanal, mientras que el 31%
restante afirmé que sienten que no pueden crear tan facilmente un ambiente laboral
agradable.

Tabla 23
Siento que tengo la capacidad de crear facilmente un ambiente agradable en mi
circulo laboral

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 0 0%

1 21 15%

2 32 23%

3 9 7%

4 32 24%

5 42 31%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
0% 0%
7%
= 0= Nunca = 1=Pocas veces al aiilo 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
= 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 23 Siento que tengo la capacidad de crear facilmente un ambiente
agradable en mi circulo laboral

Fuente: Elaboracién propia
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18.- ¢Me siento incentivado después de haber realizado mi trabajado
enérgicamente?

Motivacion: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces se siente estimulado después
de haber trabajo, el 24% menciona que pocas veces al afio o0 menos, el 36% afirma que
una vez al mes o0 menos, el 25% refiere que unas pocas veces al mes, el 14% comenta
gue una vez a la semana, mientras que el 1% restante comenta que todos los dias se
siente estimulado después de haber trabajado intensamente.

Tabla 24
Me siento motivado después de haber realizado mi trabajado enérgicamente

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 32 24%
2 49 36%
3 34 25%
4 19 14%
5 2 1%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
1% 0% 0%
24%
25%
36%
0= Nunca 1=Pocas veces al afio 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Unavez a la semana 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 24 Me siento motivado después de haber realizado mi trabajado
enérgicamente

Fuente: Elaboracién propia
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19.- ¢ Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo?

Valoracion: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de telecomunicaciones
de Guayaquil sobre cuantas veces siente que consigue muchas cosas valiosas en su
trabajo, el 12% menciona que nunca, el 10% aduce que pocas veces al afio 0 menos,
el 15% una vez al mes 0 menos, el 46% siguiente, responde que unas pocas veces al
mes, el 15% contesta que una vez a la semana, mientas que el 2% restante cree que
consigue diversas cosas de valor en este trabajo.

Tabla 25
Creo que obtengo diversas cosas valiosas en este trabajo

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

0 16 12%

1 13 10%

2 21 15%

3 63 46%

4 21 15%

5 2 2%

6 0 0%
TOTAL 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
2% 0%
10%
15%
46%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
® 6=Todos los dias

Figura 25 Creo que obtengo diversas cosas valiosas en este trabajo

Fuente: Elaboracién propia



44

20.- ¢Percibo que me encuentro en el lindero de mis posibilidades?

Limitacion: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de telecomunicaciones
de Guayaquil sobre cuantas veces siente que esté en el limite de sus posibilidades, el
5% comenta que pocas veces al afio o menos, el 50% afirma que una ocasion en el mes
0 menos, el 12% refiere que unas pocas veces durante el mes, el 19% menciona que
una vez semanalmente, mientras que el 14% restante refiere que pocas veces a la
semana se siente como si estuviera en el limite de mis posibilidades.

Tabla 26
Percibo como si estuviera en el lindero de mis posibilidades

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 7 5%
2 68 50%
3 16 12%
4 26 19%
5 19 14%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
0% 0% 5%
50%
12%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
= 4=Una vez a la semana = 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 26 Percibo como si estuviera en el lindero de mis posibilidades

Fuente: Elaboracién propia
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21.- ¢ Siento que en el trabajo los problemas de caracter emocional son tratados
de la manera correcta?

Empatia con uno: El 10% menciona que pocas veces al afio o menos, el 41% refiere
gue una ocasion al mes 0 menos, el 29% indica que unas pocas ocasiones al mes, el
2% comenta que una vez a la semana, el otrol1% contesta que pocas veces a la
semana, mientras que el 7% de los colaboradores afirman que concibe que en su trabajo
los inconvenientes emocionales son tratados mejor manera posible.

Tabla 27
Siento que en el trabajo los problemas de caracter emocional son tratados de la
manera correcta

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 0 0%
1 13 10%
2 56 41%
3 40 29%
4 3 2%
5 15 11%
6 9 7%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracién propia
7% 0% 10%
11%
2%
0= Nunca 1=Pocas veces al afio o menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
= 4=Unavez a la semana 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 27 Siento que en el trabajo los problemas de caracter emocional son
tratados de la manera correcta

Fuente: Elaboracién propia
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22.- ¢ Percibo que mis dependientes me responsabilizan de sus problemas?

Culpabilidad: EI 5% de los colaboradores comenta que nunca, el 11% indica que pocas
veces al afio o menos, el 30% afirma que una vez al mes o menos, el 36% comenta que
unas pocas veces al mes, mientras que el 18% restante menciona que una vez a la
semana parece que mis dependientes me responsabilizan de sus problemas.

Tabla 28
Percibo que mis dependientes me responsabilizan de sus problemas.

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
0 6 5%
1 15 11%
2 41 30%
3 49 36%
4 25 18%
5 0 0%
6 0 0%
TOTAL 136 100%
Fuente: Elaboracion propia
0% 5%
|° ° 11%
0,
36% 30%
= 0= Nunca 1=Pocas veces al afio 0 menos
2=Una vez al mes o menos 3=Unas pocas veces al mes
® 4=Unavez a la semana 5=Pocas veces a la semana
m 6=Todos los dias

Figura 28 Percibo que mis dependientes me responsabilizan de sus problemas.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 29.
Aspecto evaluado a nivel general

Dimension Cansancio emocional Despersonalizacién Realizacion
personal
Preguntas 1-2-3-6-8-13-14-16-20 5-10-11-15-22 4-7-9-12-17-18-19-21
NUmero items 9 5 8
Clasificacion sobre puntuacién obtenida
Bajo <19 <6 240
Medio 19-26 6-9 34 -39
Alto =27 >9 <33
Del total de 136 personas
Alto 61 64 0
Medio 43 48 25
Bajo 32 24 111
. Datos . Alto Alto Bajo
sociodemograficos
Género Femenino 25 Femenino 25 Femenino 59
Masculino 36 Masculino 39 Masculino 52
Area Administrativa 50 Administrativa 53 Administrativa 85
Operativo 11 Operativo 11 Operativo 16
Casado/U.Hecho 43 Casado/U.Hecho 45 Casado/U.Hecho 65
Estado Civil Soltero 11 Soltero 11 Soltero 35
Divorciado 7 Divorciado 8 Divorciado 11
Tiempo 1 - 3afios 1 1 - 3 aflos 0 1 - 3 afios 29
en la empresa > 3 afios 60 > 3 afios 64 >3afios 82

Fuente: Elaboracién propia

Al realizar la encuesta de 22 preguntas a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil se observa que al responder las preguntas que
corresponde a la dimensién de cansancio emocional 61 personas tienen alto cansancio
emocional, 43 trabajadores medio y 32 personas presentaron riesgo bajo de
agotamiento emocional.

En despersonalizacibn de un total de 136 personas, 64 tienen alto grado, 48
colaboradores riesgo medio, y 24 trabajadores tienen bajo riesgo de despersonalizacion.

En la dimensién que corresponde a realizacion personal, 111 personas tienen baja
realizacién personal, 25 trabajadores medio, mientras que ninguna persona presento
alta realizacion personal.

Tomando en cuenta las 61 personas que tuvieron alto riesgo de cansancio emocional,
25 fueron del género femenino, y 36 del género masculino. A la vez se identifica que 50
personas correspondian al area administrativa y 11 trabajadores al &rea operativa, asi
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mismo 43 personas eran casados o tenian unién de hecho, 11 eran solteros y 7
divorciados. De la misma manera apenas 1 persona tenia de 1 a 3 afios en la empresa
y 60 trabajadores mas de 3 afios.

A su vez de los 64 trabajadores que tuvieron alto riesgo de cansancio emocional, 25
eran del género femenino, y 39 del masculino. A la vez se identifica que 53 personas
correspondian al area administrativa y 11 trabajadores al area operativa, asi mismo 45
personas eran casados o tenian unién de hecho, 11 eran solteros y 8 divorciados. De
la misma manera 64 trabajadores tenias mas de 3 afios laborando en la empresa
mientras que el personal que tenia menos de 3 afios, ninguno presento algo riesgo.

Tomando en cuenta las 111 personas que tuvieron baja realizacion personal, 4 fueron
del género femenino, y 10 del masculino. A la vez se observa que 85 personas
correspondian al area administrativa y 16 trabajadores al area operativa, asi mismo 65
personas eran casados o tenian unioén de hecho, 35 eran solteros y 11 divorciados. Asi
mismo 29 personas tenian de 1 a 3 afios en la empresa y 82 trabajadores mas de 3
afos.

3.7. Analisis de comprobacién de Hipotesis

Con los datos obtenidos se puede comprobar lo indicado en la hipotesis,
afirmando que los colaboradores que laboran en una compafiia que brindan
servicios de TV pagada e internet en la ciudad de Guayaquil presentan un
elevado porcentaje de Burnout afectando asi su productividad laboral. En
estos colaboradores el Sindrome de Burnout se relaciona con diversos
factores laborales (tiempo de trabajo) y sociodemogréaficos (edad, estado
civil, género).

Esta hipétesis se comprobd mediante la elaboracion de una encuesta que
consta de 22 preguntas que arrojo datos objetivos.

3.8. Analisis de los resultados

Por medio de la encuesta realizada a 136 personas de la empresa que
brinda servicios de TV pagada e internet en Guayaquil, se observa que, de
los encuestados, el 57% son mujeres, es decir mas de la mitad, asi mismo,
gue de la mayor parte de los empleados son casados, el 74%, entre ellos el
88% labora dentro de la oficina, y el 82% tiene mas de 3 afos trabajando en
la empresa.

Se agrupara las preguntas en blogues segun las dimensiones para un mejor
analisis de resultados, observando los siguientes resultados:

En cansancio emocional, donde se encuentran agrupadas las preguntas
1,2,3,6,8,13,14,16 y 20 se identifica dentro de los 136 colaboradores de una
empresa de telecomunicaciones de Guayaquil que:

En la pregunta N1: Donde hace resefia sobre si se sienten emocionalmente
agobiados por el trabajo, el 23% menciona que a diario, el 25% refiere que
pocas ocasiones en la semana, el 7% una vez semanalmente, el 12%
notifica que pocas ocasiones en el mes, el 10% una ocasion al mes o menos
y por ultimo el 23% indica que pocas veces al afio o0 menos se siente
emocionalmente agobiado por el trabajo.
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En la pregunta N2: Al preguntar a los colaboradores sobre cuantas veces
tienen un sentimiento de vacio al terminar la jornada, el 40% menciona que
pocas veces a la semana, el 15% menciona al menos una vez a la semana,
el 12% unas pocas veces al mes, el 32% menciona una vez al mes o0 menos,
mientras que el 1% refiere pocas ocasiones en el afio 0 menos sentirse vacio
todos los dias al terminar la jornada de trabajo en la empresa.

En la pregunta N3 Al preguntar si se siente cansado al hacer frente a otra
jornada laboral, el 12% menciona que unas pocas veces al mes, el 14%
menciona que una vez en la semana, el 14% comenta que pocas ocasiones
durante la semana, mientras que el 35% restante dice sentirse fatigado
todos los dias al enfrentarse a otra jornada de trabajo en la empresa.

En la pregunta N6: cuantas veces siente que tratar todo el dia con personas
lo agota, el 26% menciona que pocas veces al afio 0 menos, el 12%
menciona que una vez al mes o0 menos, el 12% menciona que unas pocas
veces al mes, el 19% menciona que una vez a la semana, mientras que el
31% restante menciona que pocas veces a la semana siente que tratar todo
el dia con personas lo agota.

En la pregunta N8: la misma que pregunta sobre cuantas veces se siente
desgastado, el 19% respondié que todos los dias, el 18% refiere que pocas
ocasiones durante la semana, el 6% comenta que una ocasion en la
semana, el 5% unas pocas veces mensualmente, el 10% una vez al mes o
menos, el 35% pocas veces durante el ailo 0 menos, y el 7% restante
respondié que nunca siente que su trabajo lo esta desgastando.

En la pregunta N13: Al preguntarle a los 136 colaboradores en una empresa
de telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces se siente
frustrado por su trabajo, el 35% menciona que pocas veces al ailo 0 menos,
el 16% afirma que una vez al mes o menos, el 2% refiere que unas pocas
veces al mes, el 13% una vez a la semana, el 14 menciona que pocas veces
a la semana, mientras que el 20% restante todos los dias se siente frustrado
por el trabajo.

En la pregunta N14: donde se hace mencion sobre cuantas veces siente que
estd demasiado tiempo en su trabajo, el 36% menciona que al menos una
vez al mes, el 13% indica que unas pocas ocasiones durante el mes, el 13%
refiere que una ocasién a la semana, el 12% comenta que pocas veces a la
semana, mientras que el 26 afirma que todos los dias siente que esta
demasiado tiempo en su trabajo.

En la pregunta N16: al preguntar cuantas veces siente que trabajar con la
gente lo agota en su trabajo, el 26% menciona que unas pocas veces
durante el afio o menos, el 33% respondieron que una ocasion al mes o
menos, el 2% unas pocas veces mensualmente, asi mismo el 21% responde
una ocasion en la semana, mientras que el 4% pocas veces a la semana
mientras que el 14% restante afirma que todos los dias siente que es
agotador laborar con otras personas.

En la pregunta N20: consideran el 5% que pocas veces al afio o menos, el
50%, afirma que una vez al mes o0 menos, el 12% refiere que unas pocas
ocasiones durante el mes, el 19% menciona que una vez a la semana,
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mientras que el 14% restante refiere que pocas veces a la semana se siente
como si estuviera en al limite de sus posibilidades.

En despersonalizacién, donde se encuentran agrupadas las preguntas 5, 10,
11, 15 y 22 se identifica dentro de los 136 colaboradores de una empresa
de telecomunicaciones de Guayaquil que:

En la pregunta N 5: Al preguntarle a 136 colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones de Guayaquil sobre cuantas veces siente que trata a
algunos subordinados como si fueran objetos impersonales, el 18%
menciona nunca, el 21% menciona que pocas veces al aiio o menos, el 29%
menciona que una vez al mes 0 menos, mientras que el 32% restante dice
gue siente que unas pocas veces al mes trata a algunos subordinados como
si fueran objetos impersonales por trabajo en la empresa.

En la pregunta N10: Al interrogar cuantas veces siente que el trato con las
personas es mas dificil, el 4% refiere que nunca, mientras que el 15% pocas
veces al aflo o menos, el 35% una ocasion durante el mes o menos, el 34%
unas pocas veces al mes, mientras que el 12% afirma que una vez a la
semana siente que lidiar con las personas es mas dificil.

En la pregunta N11: Al preguntar sobre cuantas veces siente que su trabajo
lo estd haciendo endurecer emocionalmente, el 30% refiere que nunca, el
21% pocas veces al aflo o menos, el 5% una vez al mes o0 menos, el 14%
unas pocas ocasiones durante el mes, mientras que el 30% afirma que una
vez a la semana su trabajo lo endurece emocionalmente.

En la pregunta N15: Se hace mencidén sobre cuantas veces siente que es
indiferente al resultado del trabajo de otras personas, el 15% menciona que
pocas ocasiones durante el afio 0 menos, el 42% que una vez al mes o
menos, el 31% unas pocas veces al mes, mientas que el 12% restante
refiere que una ocasioén a la semana no da importancia a los resultados del
trabajo en otros colaboradores.

En la pregunta N22: El 5% comenta que nunca ha sentido que sus
subordinados lo culpan de algunos de sus problemas, el 11% indica que
pocas veces al afilo 0 menos, el 30% afirma que una vez al mes 0 menos, el
36% comenta que unas pocas veces al mes, mientras que el 18% restante
indica que una vez a la semana siente que sus subordinados lo culpan de
sus problemas.

En realizacion personal, donde se encuentran agrupadas las preguntas
4,7,9,12,17,18,19 y 21 se identifica dentro de los 136 colaboradores de una
empresa de telecomunicaciones de Guayaquil que:

En la pregunta N4: Al indagar a 136 colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones en Guayaquil sobre cuantas veces siente que puede
comunicarse de manera mas facil con las personas que tiene que
relacionarse, el 10% menciona gque pocas veces al aflo o menos, el 41%
comenta que una vez al mes o menos, 29% menciona que unas pocas veces
al mes, el 2% menciona que una ocasion semanalmente, el 11% menciona
gue unas veces a la semana, mientras que el 7% restante dice que todos
los dias puede interactuar facilmente con la gente que tiene que tratar por el
trabajo en la empresa.
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En la pregunta N7: Considerando la pregunta sobre cuantas veces siente
que trata con mucha efectividad los problemas de las personas que debe
atender, el 1% menciona que una vez al mes o menos, el 29% menciona
unas pocas veces al mes, el 15% comenta que una vez a la semana, el 43%
aduce que pocas veces a la semana, mientras que el 12% menciona se
siente que a diario trata con mucha eficacia los asuntos ajenos que debe
atender.

En la pregunta N9: El 24% de los encuestados refiere que una vez al mes o
menos siente que esta influenciando en otros a través de su trabajo, el 28%
indicé que unas pocas veces al mes, el 26% comenta que una vez a la
semana, el 18% afirma que pocas veces a la semanay el 4% restante afirma
gue a diario genera efectos en otros individuos a través de su gestion laboral.

En la pregunta N12: El 9% colaboradores menciona que pocas ocasiones
durante el afio 0 menos siente que es muy enérgico en su trabajo, el 43%
afirma que una vez al mes o menos, el 6% comenta que una vez a la
semana, mientras que el 42% restante pocas veces a la semana se siente
muy energético.

En la pregunta N17: Responde el 15% de los participantes que pocas veces
al afio o menos sienten que puede facilitar un ambiente agradable en el
trabajo, el 23% comenta que una vez al mes o menos, el 7% refiere que
unas pocas veces al mes, el 24% menciona que una vez a la semana,
mientras que el 31% restante afirmé que sienten que no pueden crear con
facilidad un ambiente propicio para el trabajo.

En la pregunta N18: El 24% de los encuestados menciona que pocas veces
al alo o0 menos se siente estimulado después de haber trabajado
intensamente, el 36% afirma que una vez al mes o0 menos, el 25% refiere
que unas pocas veces al mes, el 14% comenta que una vez a la semana,
mientras que el 1% restante comenta que todos los dias se siente
estimulado después de haber trabajado intensamente.

En la pregunta N19: Al preguntarle a 136 colaboradores sobre cuantas veces
siente que consigue muchas cosas valiosas en su trabajo, el 12% menciona
gue nunca, el 10% aduce que pocas veces al afio 0 menos, el 15% una vez
al mes o menos, el 46% responde que unas pocas veces al mes, el 15%
contesta que una vez a la semana, mientas que el 2% restante cree que
consigue muchas cosas valiosas en este trabajo.

En la pregunta N21: El 10% de los encuestados menciona que pocas veces
al afio 0 menos siente que en su jornada laboral los trastornos emocionales
no se tratan de forma adecuada, el 41% refiere que una vez al mes o menos,
el 29% indica que unas pocas veces al mes, el 2% responde que una vez a
la semana, el otro11% contesta que pocas veces a la semana, mientras que
el 7% de los colaboradores afirman que siente que en su jornada laboral los
trastornos de caracter emocional son tratados de manera acertada.
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Tabla 30
Personas con Sindrome de Burnout

Variable n % %

Sexo Femenino 24 41% 18%

Masculino 35 59% 26%

Casado 41 69% 30%
Eis\fﬁ‘do Soltero 11 19% 8%

Divorciado 7 12% 5%

18-25 afios 10 17% 7%
Edad 26-35 afos 32 54% 24%

> 35 afios 17 29% 13%
Tiempo 1 a 3 aﬁOS 0 O% 0%
empresa >3 afios 59 100% 43%
A Administrativo 48 81% 35%

rea
Operativo 11 19% 8%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 29 se evidencia que 59 personas presentan Sindrome de
Burnout, esto equivale al 43%, de los cuales el 41% son mujeres y el 59%
son masculinos. En lo que concierne al estado civil el 69% corresponde a
casados y/o union de hecho, el 19% solteros, mientras que el 12% eran
divorciados. A la vez se observa que el 17% equivale al rango de edad
entre 18 y 25 afios, el 54% corresponde al rango de 26 a 35 afios, mientras
que el 29% pertenece al grupo de mayores de 36 afios. Tomando en cuenta
el tiempo laborado en la empresa, el 100% de los que presentaron en
Sindrome de Burnout tenian mas de 3 afios laborando en la compafiia. Por
altimo, se pudo verificar que el 81% era del area administrativa y el 19%
restante del area operativa.



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES, PLAN DE ACCION Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusién

En la actualidad el agotamiento es frecuente y asimilado como una situacion
alarmante para las empresas y los colaboradores, diagnosticado como
burnout.

Este es un sindrome basado en la presencia extendida de estrés derivado
por el trabajo que ocasiona que el empleado se sienta agotado, con fatiga
cronica, trayendo como consecuencia que no se desempefie de manera
adecuada en la ejecucion de sus labores cotidianas. De manera sencilla
podemos decir que quienes la padecen se levantan cada mafiana muy
agotados y sin deseos de empezar su jornada laboral.

El burnout hace que los colaboradores sufran deterioros en su autoestima,
gue el cansancio se enlace con la depresion hasta el punto de despreciarse
a si mismo. El burnout es basicamente el enojo dirigido hacia la empresa
para la que trabaja, hacia los clientes que atiende, y al publico general que
debe servir con prontitud y eficiencia.

1. Del estudio del caso planteado en este trabajo se concluye que, de los
136 colaboradores encuestados mediante el test de Maslach, 59
personas presentan el Sindrome de Burnout, de los cuales en su
mayoria pertenece al género masculino en un 59%.

2. El margen de edad mas conculcado fue entre los 26 y 35 afios de edad,
seguido de los participantes que tenian mas de 36 afios de edad con un
29%.

3. Se pudo determinar que los colaboradores casados o en unién de hecho,
se encuentran mayormente afectados por este sindrome, lo que
corresponde al 69% de los 59 participantes.

4. Por Ultimo, de los 59 encuestados el 81% correspondian al area
administrativa, mientras que el 19% al area operativa.

5. Adicionalmente, el 100% de los 59 trabajadores que presentaban el
Sindrome de Burnout tenian una antigledad en la empresa mayor de 3
afios.

6. Asi mismo se concluye indicando que el sindrome burnout no debe
confundirse con el sindrome de fatiga crénica (SFC), el mismo que esta
asociado al agotamiento fisico y mental el cual tiene un tiempo no mayor
de seis meses.

7. Como dato adicional se puede acotar que, de la muestra encuestada, 61
empleados tuvieron puntuaciones altas en cansancio emocional, 55
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trabajadores estan sufriendo despersonalizacion, y 119 consideran que no
han logrado su realizacién personal.

Plan de Accién

Por la aparicion del sindrome de estar quemado en el trabajo se deben tomar
ciertas medidas que deben estar plasmadas en un plan de intervencion, las
mismas que seran ejecutadas por Recursos Humanos y el Departamento de
Seguridad y Salud en el Trabajo, con el apoyo de Gerencia General y las
jefaturas. El plan de intervencion deberd contemplar terapias de apoyo,
charlas, pausas activas y ciertas actividades que motiven al personal. Por
ello debemos seguir los siguientes pasos:

Identificar los factores sean exd6genos o enddgenos que estarian
provocando el sindrome de estar quemado como un mecanismo preventivo,
tomando en cuenta que no cabe generalizar, ya que cada empresa tiene
propia realidad.

Una forma eficaz para conseguirlo es profundizar los resultados a través de
grupos focales o entrevistas personales a fin de determinar las causas
laborales y extralaborales que podrian generar fatiga mental y fisica,
actividad que debe ser ejecutada por psicélogos, para asi brindar un soporte
adecuad a los trabajadores que lo requieran.

Asi mismo, como parte del plan de accidn se debe correlacionar los datos
gue se obtienen en el estudio psicosocial en conjunto con las estadisticas
de patologias médicas ocupacionales, para identificar a los colaboradores
gue presentan patologias relacionas al estrés.

Es importante levantar una matriz de riesgo por parte del departamento de
Seguridad Industrial involucrando al Departamento de salud en el Trabajo,
con el apoyo de Recursos Humanos.

Evaluar las alternativas.

Cuando se identifiquen las preocupaciones latentes, es necesario conversar
con las gerencias y jefaturas para que de manera conjunta se pueda llegar
a soluciones.

Ajustar la actitud.

Si el entorno laboral resulta adverso, es imprescindible mejorar la
perspectiva del colaborador, invitAndole a reflexionar sobre los aspectos
favorables del lugar de trabajo. La finalidad es mejorar los resultados de
produccion en la empresa.

Resulta desafiante realizar las tareas de manera divertida, por lo que para
conseguir este objetivo se puede considerar la realizacion de intervalos con
pausas cortas dentro de la jornada laboral.

Buscar apoyo.
Resulta relevante demostrar al trabajador que cuenta con el apoyo de la
empresa por medio de un programa de asistencia.

Crear un adecuado ambiente laboral.
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Concientizar a todos que el trabajo en equipo también implica ser solidarios
entre compafieros de trabajo, de tal manera que cuando alguien identifique
signos de esta patologia en un compariero de labores, tenga la libertad de
acercarse a su colega para ayudarlo a lidiar con la fatiga, estrés laboral y
demas sintomas causados por el sindrome de burnout de una mejor manera.
Esto con el tiempo logrard afianzar lazos entre compafieros para que la
persona afectada también acuda a sus pares a pedir ayuda cuando se sienta
afectado por este Sindrome.

Evaluar los intereses y habilidades.

Asi mismo, como parte de sobrellevar los sintomas de burnout esta el decidir
de manera honesta buscar un trabajo menos exigente, o que vaya mas
acorde a sus intereses, de forma que su satisfaccion sea completa y asi
disminuir los sentimientos de frustracion.

Hacer ejercicio.

Es primordial poder contrarrestar el sintoma de burnout al desconectarse de
sus preocupaciones, liberar el estrés, y dedicarse a otra actividad que no
sea el trabajo, por medio de actividades fisicas, como caminar, practicar
yoga, gimnasia, o andar en bicicleta.

Revisar los objetivos de manera constante.

Los mismos que deben ser alcanzables y realistas para los colaboradores,
evitando asi angustia y ansiedad en los trabajadores por no lograrlos. Para
el efecto se deben evaluar los métodos para conseguirlos, los mecanismos
de evaluacién de desempefio, el replanteamiento de distribucion de la carga
en el trabajo.

Promover mecanismo de seguridad laboral.

Realizar mecanismos que conlleven a promover la seguridad laboral de
manera que los colaboradores sientan estabilidad en sus cargos y en la
organizacion.

Fomentar vinculos sociales.

Por medio del fortalecimiento laboral se puede extender la relacion social
entre los trabajadores, a fin de establecer relaciones amistosas entre
compafieros de trabajo. Tener en cuenta que esto no implica atacar a la
sana competencia, ya que esta nos motiva a crecer.

Fortalecer la cooperacién en equipo.

Fortalecer la colaboracion en equipo por medio del trabajo solidarios sin
buscar culpables al momento de que se cometan errores, buscando
fomentar valores que propicien un buen ambiente laboral.

Mejorar el clima laboral.

Se lo puede conseguir a través de mecanismos que permitan evaluar de
forma igualitaria el desempefio laboral, y asi no afectar el clima laboral en
cada area especifica.

Distribuir equitativamente el trabajo.

Monitorear el nivel de estrés, asi como la carga equitativa del trabajo, de tal
modo que se distribuya la responsabilidad entre cada uno de los
colaboradores.
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Afianzar el orden jerarquico.
Hacer énfasis de la estructura organizacional, de los niveles de autoridad y
de jerarquia, a fin de que se conozcan las lineas de autoridad.

Favorecer la cultura laboral.

Evaluar la cultura laboral para que exista un acercamiento por medio del
dialogo entre el trabajador y su jefe inmediato, con el soporte del
Departamento de Recursos Humanos.

Promover programas de apoyo social:

A través del Departamento de Trabajo Social se debe realizar anualmente
entrevistas sociodemograficas donde evalle las condiciones de vida del
colaborador y su entorno social.

La intervencién de un psicologo es primordial para que evalle de manera
eficaz a los empleados que manifiestan el Sindrome de Burnout o tienen
riesgo de presentarla.

Promover programas a nivel organizacional:

Realizar evaluaciones periddicas con el fin medir los puestos mas
estresantes.

Dar charlas o capacitaciones al jefe y/o supervisor de area luego de
detectar las areas con mayor grado de estrés.

Brindar capacitaciones a grupos vulnerables al riesgo, como por ejemplo
los colaboradores que prestan servicio al cliente (call center).

Fomentar actividades fisicas, como mafianas deportivas de tal manera
gque se promueva la confraternidad entre los colaboradores y minimizar
el sedentarismo. Debido a que los trabajadores en muchas ocasiones
no constan del tiempo suficiente para compartir con su familia, es una
decision acertada por parte de la empresa organizar actividades donde
los colaboradores puedan integrar a su familia al circulo laboral.
Realizar programas de pausas activas, con lo cual se incentiva al
personal a realizar todos los dias intervalos de pausas activas, el mismo
gue ayudard a disminuir el estrés laboral y los trastornos osteoarticulares
causados al permanecer en una misma postura por un tiempo
prolongado.

Sugerir al servicio que brinda alimentacion a la empresa, servir dietas
equilibradas al personal, y asi buscar el balance correcto entre la parte
fisica y mental del cuerpo, ya que la vida sedentaria y una alimentacion
inadecuada, alta en azlcares y grasas saturadas pueden desencadenar
de manera mas acelerada un deterioro de la salud.

Evitar despidos masivos y/o rumores gue afecten la estabilidad laboral.
Propiciar la interaccion entre los diferentes estamentos de jerarquia en
la empresa, realizando mesas de didlogo para encontrar en conjunto
mejoras para el area.

El 20% de esfuerzo origina el 80% de resultados. Es necesario mantener
una comunicacion clara y eficaz sobre las tareas de mayor importancia
y con alta prioridad, para que el colaborador se enfoque en las
actividades gue tienen un mayor impacto en la empresa.

Motivar el buen desempefio por cumplimiento de metas con bonos o dias
libres.

Crear politicas salariales y de ascensos, las mismas que deben ser
claras, bien definidas e ir acorde al mercado laboral.

Incentivar la flexibilidad laboral, permitiendo el trabajo en casa a los
colaboradores que por la naturaleza de sus tareas pueden hacerlo.
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= Es més importante recompensar al trabajador por los resultados
alcanzados y no por el nimero de horas laboradas.

= Incentivar a los empleados con ascensos laborales producto a sus
habilidades, capacidades y destrezas.

= Escoger al empleado del mes y difundir esta informacion en carteleras y
correo institucional.

» Limitar la comunicacion fuera del horario de oficina. No permitir que los
trabajadores instalen sus correos electrénicos corporativos en sus
celulares, ya que de esta manera el personal puede disfrutar de su
tiempo libre y asi descansar.

= Promover en los colaboradores el uso de sus vacaciones, sin que tengan
sentimientos de culpa por tener que ausentarse de su puesto de trabajo
por unos cuantos dias.

* Mantener una correcta iluminacion y confort térmico.

= Dotar al personal con los equipos de proteccion personal que requieran
segun el riesgo al que estén expuestos.

= Mantener la equidad organizacional.

= Trazar objetivos claros para cada puesto de trabajo, los mismos que
proporcionen al colaborador el conocimiento de las opciones de mejoras
dentro de la compafia. Debe ir acompafiada de una retroalimentacién
por parte del jefe inmediato con los avances y oportunidades de mejora.

= Ofrecer los instrumentos y mecanismos indispensables a fin de que el
personal pueda realizar su trabajo a cabalidad.

= Dotar al personal de la empresa muebles de oficina ergonémicos.

» Realizar un canal de comunicacion y denuncia en caso de acoso sexual
entre comparieros de trabajo, la misma que debe ser difundida mediante
correo institucional o dialogos periodicos por parte de trabajo social.

= Utilizar masica relajante en areas de servicio al cliente para crear un
ambiente éptimo tanto para el cliente con para el personal que brinda
servicios al mismo.

Todo esto busca incrementar la productividad de los empleados, lo mismo
gue se manifestara en un aumento de ingresos en la empresa.

Efectuar por parte de Recursos Humanos la revisiéon de la planificacion,
estructuracion de procesos, y procedimientos de trabajo, asi como verificar
los indicadores de desempefio.

Realizar una validacion de los perfiles de puestos trabajo requeridos para
las exigencias de las responsabilidades y tareas de cada puesto, con la
finalidad de evitar que se desencadene el sindrome de burnout.

Efectuar analisis sobre la actual asignacion de tiempos en jornadas y
horarios. En los casos de turnos rotativos o personal que deba permanecer
mas de 8 horas laborales trabajando, tendra que analizarse mecanismos
eficaces de distribucién de la jornada de trabajo en la semana para no
causar un excesivo cansancio fisico y mental.

El plan de intervencion debe canalizarse en tres niveles, los cuales son:

Individual: Es mucho mas facil y rapido generar un cambio a nivel personal
gue a nivel institucional. Por lo que seria de gran ayuda para el trabajador la
implementacion de capacitaciones sobre manejo de estrés, aprendizaje de
técnicas para resolver problemas y realizar psicoterapia individual. El
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efectuar tacticas de intromisién personal ayudaria a propiciar maneras de
obtener métodos que incrementen la habilidad de adaptarse del colaborador
ante situaciones adversas o de estrés.

Existen 3 tipos de técnicas:

1. Fisioldgicas:
Que consisten en ejercicios para eliminar las afectaciones causadas por el
stress, como el control de la respiracion, etc.

2. Conductuales:

Abarcan mecanismos de resolucion de problemas y dominio propio,
buscando asi que el trabajador domine su comportamiento al momento de
afrontar problemas laborales.

3. Cognitivas:
El objetivo es mejorar la apreciacion y analisis de los problemas laborales
mediante el control de pensamientos irracionales.

A continuacion, se detallara opciones sobre temas a tratar cada dos meses
y asi brindar a los trabajadores herramientas efectivas para minimizar el
riesgo de permanecer o padecer de Burnout.

Tabla 31
Guia sobre talleres, charlas y capacitaciones.

TALLERES - CHARLAS - CAPACITACIONES

MES TEMA RESPONSABLE RECURSOS  VERIFICACION PRESUPUESTO
Técnicas de manejo de Trabajo social con HUMano - Informe con evidencia
ENE estrés, ansiedad y apoyo de médico apeleria fotografica y registro de $200
emociones. ocupacional pap firmas
Trabajo social con
. Informe con
MAR Orde_n del puesto de apoyo del &rea de Humanq © evidencia fotografica $50
trabajo usando las 5P seguridad y salud  papeleria reqistro de firmas
ocupacional yreg
- Trabajo soglal con Informe con
MAY Taller sobre prevencion apoyo del areade Humano - evidencia fotoarafica $250
de burnout seguridad y salud  papeleria reqistro de f?rmas
ocupacional yreg
cE?nnudneicrzzzligE ?:grl?o Humano - Informe con
JuL herramienta clave de la Trabajo social papeleria ew:l;eri];:tl%fgtteofgirrgfg:sa $50
integracion yreg
Cémo optimizar el HuMano - Informe con
SEP tiempo dentro del Trabajo social apeleria evidencia fotografica $50
horario de oficina. pap y registro de firmas
o ipyodeldreade Humamo- . lMomecon
NOV Inteligencia emocional evidencia fotografica $250

seguridad y salud  papeleria

ocupacional y registro de firmas

Fuente: Elaboracién propia




59

* En el &mbito de trabajo en grupo: maximizar la implementacion de las
capacidades interpersonales y de asistencia social y psicologica a los
equipos de trabajo a través de métodos de injerencia ocupacional, teniendo
asi, como objetivo la mejora de los procedimientos de difusion social. Dicho
esto, resulta relevante insertar protocolos laborales grupales a través de
reuniones de trabajo.

A nivel organizacional: la gerencia general debe proveer de recursos
econémicos para eliminar o disminuir los estresores generados en la
empresa. Cambiando el entorno fisico y organizacional, asi como las
atribuciones de los cargos, brindando mayor independencia y autonomia,
con sueldos competitivos, etc.

. Recomendacioén

1. Debido a los datos que arroj6 el estudio donde se constata que 59
trabajadores de los 136 participantes presentan sindrome de burnout, se
recomienda iniciar de manera inmediata la ejecucion del plan de
intervencion, en primera instancia a nivel individual, debido a que es mucho
més facil y rapido generar un cambio a nivel personal que a nivel
institucional.

2. Es importante que la directiva de la empresa se comprometa a suministrar
los recursos necesarios para la generaciéon de un espacio de trabajo
psicoldgico permanente, integrando al equipo del area de Salud y Seguridad
Ocupacional un profesional en psicologia, para que los trabajadores puedan
dialogar sobre sus inquietudes y necesidades, creando asi un canal de
comunicacion permanente para obtener de esta manera mejores resultados
laborales.

3. Se recomienda efectuar un andlisis sobre la actual asignacion de tiempos
en jornadas y horarios. Es importante verificar los turnos rotativos y si el
horario de ciertas areas sobrepasa las 8 horas diarias verificar que las horas
extras sean remuneradas conforme la ley.

4. Es de vital importancia que el Departamento de Recursos Humanos opere
con mayor eficacia frente a los trabajadores para cuando existan actividades
entorno a la intervencién de riesgo psicosocial, procurando una asistencia
masiva, si es posible del cien por ciento.

5. Se sugiere profundizar los resultados a través de grupos focales o
entrevistas personales a fin de determinar las causas laborales y
extralaborales que podrian generar el sindrome de burnout.

6. Al finalizar el presente proyecto, se ve la necesidad de realizar una
encuesta anual para verificar la presencia de este sindrome, lo que permitira
comparar y determinar si el plan de intervencion fue favorable o no.

7. Asi mismo se recomienda a los colaboradores, para poder sobrellevar el
sindrome de burnout seguir los tips que se mencionan, con el fin de
aumentar su rendimiento en la empresa de television pagada, las mismas
gue pueden ser:
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e Empezar muy temprano la jornada: resulta una manera 6ptima para sacar
ventaja de cada dia. Asistir con prontitud al trabajo propiciard que se crucen
menos distractores en la ejecucion de las labores diarias.

e Tomar el tiempo necesario para cumplir con las 3 comidas diarias.

e Por medio de una agenda planificar las tareas diarias, ya que esto lograra
llevar un mejor control de las actividades realizadas y pendientes.

e Priorizar las tareas desde la mas importante y urgente.

e Hacer las tareas menos agradables primero puesto que es mas efectivo
priorizar las labores méas engorrosas en las primeras horas del dia. El indice
de concentracion es mas optimo en las primeras horas de la mafiana. El
resultado de esta practica es que el trabajador resuelve los tdépicos de mayor
complejidad con celeridad y asertividad.

e Entender que el trabajador se puede permitir no tener tiempo para todos.
Aprender a decir “no” a los demas tiene cierta dificultad, pero es necesario
evaluar prioridades. Es importante rechazar las actividades que justifiquen
un beneficio palpable y que no sea compatible con el propésito requerido
por la empresa.

e Organizar el espacio laboral. No es factible ser eficiente si el &rea en que
los colaboradores se desenvuelven no estd organizada, ya que
indiscutiblemente se perderd tiempo valioso en buscar documentos
necesarios.

e Procurar no distraerse con el uso de la tecnologia.

e Hacer pausas activas de 5 minutos minimo cada 2 horas. Esto favorecera
la disminucion del estrés laboral y disminuira la tension en musculos.

e Descansar adecuadamente. A las horas de suefio se le debe atribuir la
maxima de las prioridades. Todo individuo tiene que dormir entre 6,5 a 7,5
horas por dia para tener un mayor nivel de productividad.

A los lideres de la organizacion es importante recordarles los siguientes
consejos:

¢ No ver a los colaboradores de forma masiva, sino hacerlos participe del
funcionamiento de la empresa y explicarles como su comportamiento afecta
a la empresa y sus objetivos.

¢ Reconocer los logros de los trabajadores.

e Destacar sus virtudes, de manera que se eleve de manera saludable su
autoestima.

¢ Fomentar el trabajo en equipo

e Crear un vinculo positivo que permita la conexion con aquellos
empleados que podrian llegar a ser conflictivos.

¢ Fomentar el respeto entre colaboradores.

¢ Identificar la raz6n por la que el empleado se encuentra insatisfecho.

e Al conocer la personalidad del empleado, se puede conocer sus
destrezas y habilidades, asi como algun malestar por el que esté
atravesando.

e Tomar decisiones de acuerdo a los conflictos encontrados.

¢ Indicarles a sus colaboradores que su trabajo es relevante para los
objetivos de la compafiia.

¢ Valorar a los colaboradores es una buena forma de emprender un buen
clima laboral.

Como parte de las recomendaciones, también es importante que los lideres
sean capaces de:
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Ser sensibles ante diversas situaciones.

Estar relacionados con el trabajo.

Crear un ambiente de amabilidad.

Realizar grupos de trabajo para superar inconvenientes generados
durante la jornada laboral.
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ANEXOS



ANEXO A
ENCUESTA DE MASLACH

Fecha:
Nombre:

Sefiale larespuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

0= Nunca

1= Pocas veces al afio 0 menos
2= Una vez al mes o0 menos

3= Unas pocas veces al mes
4= Una vez a la semana

5= Pocas veces a la semana
6= Todos los dias

Género

Masculino | Femenino | Otro
Estado Civil

Casado/Unién de Hecho | Soltero | Divorciado

Area de Trabajo

Operativo | Administrativo

Cuantos afios tiene laborando en la empresa
1 a 3 afos | 3 afios en adelante

1. ¢, Me siento emocionalmente agobiado por mi trabajo?

2. ¢ Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio?

3. ¢Cuando me levanto en la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado?

4. ¢ Siento que puedo comunicarme facilmente con las personas que tengo que relacionarme?

5..- ¢ Siento que estoy tratando a algunos de mis subordinados como si fueran objetos impersonales?

6. ¢ Siento que tratar todo el dia con personas me cansa?

7. ¢ Siento que trato, con mucha efectividad, los problemas de las personas a las que tengo que
atender?

8. ¢ Siento que mi trabajo me esta desgastando?

9.- ¢, Siento que estoy influyendo en la vida de otras personas a través de mi trabajo?

10.- ¢ Siento que mi trato con la gente es mas duro?

11.- ;Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente?

12.- {Me siento muy enérgico en mi trabajo?

13.- ¢ Me siento frustrado por mi trabajo?

14.- ¢ Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo?

15.- ¢ Siento indiferencia ante el resultado del trabajo de las otras personas?

16.- ¢ Siento que trabajar con la gente me cansa?

17.- ¢ Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en el trabajo?

18.- ¢ Me siento estimulado después de haber trabajado intensamente?

19.- ¢ Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo?

20.- ¢ Me siento como si estuviera en el limite de mis posibilidades?

21.- ¢ Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada?

22.- ¢ Me parece que mis subordinados me culpan de algunos de sus problemas?




ANEXO B

RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA DETECTAR
SINDROME DE BURNOUT




