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RESUMEN

Este estudio evalu6é el ambiente laboral y el sindrome de burnout en empleados
de una empresa especializada en planes de ahorro, considerando que la apatia,
la disminucion del compromiso laboral y el ausentismo laboral se asocian con el
sindrome de burnout en este tipo de organizaciones. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) define el sindrome de burnout como un fendbmeno profesional
caracterizado por agotamiento emocional, una actitud negativa hacia el trabajo y

una disminucién de la productividad.

El propdsito del estudio fue desarrollar un plan de intervencion para prevenir y
gestionar el sindrome de burnout y mejorar el clima laboral en una empresa de
servicios intangibles. Se realiz6 un estudio cuantitativo, no experimental,
transversal, con un disefio descriptivo, comparativo y analitico. Los datos se
recopilaron mediante el Cuestionario de burnout de Maslach y el Cuestionario de

Clima Organizacional de Pazmay y Ortiz, que evallan cinco dimensiones.

Cien colaboradores participaron en el estudio, revelando niveles de burnout de
moderados a altos, principalmente agotamiento emocional y despersonalizacion,
asi como bajos niveles de satisfaccion personal. En cuanto al ambiente laboral, se
encontré un nivel moderado, con deficiencias en el apoyo organizacional, el

reconocimiento y la motivacion, lo que indica oportunidades de mejora.

También se identificaron diferencias significativas en los niveles de burnout segun
ocupacién, edad y antiguedad, lo que demuestra la distribucion del burnout. El
analisis de interaccion revel6 que las percepciones negativas del entorno laboral,
relacionadas con la motivacion y el apoyo organizacional, se asocian con niveles

de agotamiento emocional.

Palabras clave: sindrome de burnout, clima organizacional, plan de intervencion.
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ABSTRACT

This study evaluated the work environment and burnout syndrome among
employees of a company specializing in savings plans, considering that apathy,
decreased job commitment, and absenteeism are associated with burnout
syndrome in this type of organization. The World Health Organization (WHO)
defines burnout syndrome as an occupational phenomenon characterized by
emotional exhaustion, a negative attitude toward work, and decreased
productivity.

The purpose of this study was to develop an intervention plan to prevent and
manage burnout syndrome and improve the work environment in an intangible
services company. A quantitative, non-experimental, cross-sectional study with a
descriptive, comparative, and analytical design was conducted. Data were
collected using the Maslach burnout Inventory and the Pazmay and Ortiz

Organizational Climate Questionnaire, which assess five dimensions.

One hundred employees participated in the study, revealing moderate to high
levels of burnout, primarily emotional exhaustion and depersonalization, as well as
low levels of job satisfaction. Regarding the work environment, a moderate level
was found, with deficiencies in organizational support, recognition, and motivation,

indicating opportunities for improvement.

Significant differences in burnout levels were also identified according to
occupation, age, and seniority, demonstrating the distribution of burnout.
Interaction analysis revealed that negative perceptions of the work environment,
related to motivation and organizational support, are associated with levels of

emotional exhaustion.

Keywords: burnout syndrome, organizational climate, intervention plan.
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INTRODUCCION

La salud mental y el bienestar de los trabajadores han sido influenciados
significativamente por cambios estructurales en la dinamica laboral, presiones
organizacionales y la presiéon por cumplir objetivos en las ultimas décadas. En
este sentido, el sindrome de burnout también se considera uno de los principales
problemas de salud ocupacional, particularmente en organizaciones del sector
servicios: la interaccion con los clientes, el trabajo emocional y las demandas de
productividad son altas (Maslach & Jackson, 1981; Schaufeli, 2021).

El burnout en si mismo esté incluido aqui entre las enfermedades ocupacionales
definidas en la Clasificacion Internacional de Enfermedades (CIE-11) por la
Organizacion Mundial de la Salud (2019, 2022). Como condicion, su clasificacion
mas reconocida es un estado de agotamiento fisico y emocional, actitudes
negativas o distantes hacia el trabajo y también una disminucién de la eficacia
profesional con respecto a la propia profesién (Organizacion Mundial de la Salud
[OMS], 2019, 2022).

Este concepto ha permitido considerar el burnout no solo como una experiencia
especifica de un individuo, sino también como una condicion vinculada a
condiciones y caracteristicas particulares del entorno laboral. Numerosos estudios
empiricos recientes han demostrado relaciones entre la aparicion del sindrome de
burnout y factores organizacionales, incluyendo el clima laboral, la calidad de la
comunicacion interna, el estilo de liderazgo, el reconocimiento del desempefio y el

apoyo institucional (Bakker & Demerouti, 2023; Salanova & Llorens, 2020).

Un clima organizacional (o percepcion compartida de los trabajadores hacia las
practicas, politicas y procesos en una organizacion que es la percepcion comun
de los trabajadores) es el tercer factor que se relaciona directamente con la
motivacion, el compromiso y el bienestar psicolégico (Schneider et al., 2020;

Salanova, Llorens, & Martinez, 2021).



En el contexto latinoamericano, estudios publicados recientemente en esta area
han mostrado una fuerte asociacion entre un ambiente laboral negativo y los
niveles de burnout entre empleados en los sectores publico y privado (Diaz Diaz,
2024; Ramos Durand, 2024; Gutiérrez, 2020). Todos estos estudios coinciden en
qgué condiciones de trabajo donde hay falta de apoyo organizacional, ausencia de
reconocimiento y gestion del talento humano conducen al desarrollo de

agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion del logro personal.

En Ecuador, a pesar de la literatura sobre burnout y clima organizacional, la
investigacion es limitada en los estudios realizados sobre empresas de servicios
intangibles, en particular una empresa especializada en sistemas de compras
programadas con alta demanda comercial, presion por resultados y alta tasa de
contacto con los clientes. Estas caracteristicas hacen que la naturaleza de este
tipo de organizacion sea vulnerable al fenébmeno del burnout laboral, y la
necesidad de una investigacion dirigida para una mejor comprension de este

problema en un contexto.

Basado en este antecedente, el estudio actual surge de detectar signos como
apatia laboral, disminucién del compromiso organizacional y ausentismo de los
trabajadores de la empresa de compras programadas. Estas manifestaciones son
sefales de advertencia, que, si no se manejan a tiempo, pueden deteriorar su
cultura laboral y combinarse para formar un sindrome de Burnout que puede
perjudicar el bienestar de los trabajadores y el logro de los objetivos de su

organizacion (Salvagioni et al., 2021).

Este estudio, por lo tanto, trata sobre examinar el sindrome de burnout y el clima
organizacional en una empresa de servicios, el concepto tedrico de una empresa
de servicios intangibles, utilizando el diagndéstico cuantitativo del burnout y sus
niveles, la descripcion del clima organizacional y sus relaciones, por lo tanto,
estudiar la asociacion entre estas variables. Segun los hallazgos, se presenta el
desarrollo de un plan de intervencion para mejorar el clima laboral en el lugar de
trabajo y reducir el burnout, lo que mejora el equilibrio entre la vida laboral y

personal y el desempefio organizacional a mediano plazo.



Objetivo general:

Disefiar un plan de intervencion para sindrome de burnout y clima laboral en una

empresa de servicios intangibles.

Objetivos especificos:

1. Fundamentar tedéricamente la intervencién para el sindrome de burnout y clima
laboral.

2. Diagnosticar el sindrome de burnout y el clima laboral en empresas de
sistemas de Ahorro programado.

3. Analizar la correlacion entre sindrome de burnout y clima laboral en las
empresas de Sistemas de Ahorro programado.

4. Disefiar un plan de intervencion para sindrome de burnout y clima laboral en las

empresas de Sistemas de Ahorro programado

Se utiliz6 un enfoque cuantitativo y un disefio transversal, no experimental,
descriptivo y correlacional. Se estudi6 una poblacion de 100 empleados,
evaluando el sindrome de burnout con el Inventario de burnout de Maslach (MBI)
y adoptando el Cuestionario de Clima Organizacional (Pazmay & Ortiz, 2018) para
este propoésito. Los datos fueron analizados mediante estadisticas descriptivas y
analisis correlacional utilizando el paquete estadistico SPSS version 25. Segun
los resultados obtenidos, se disefid una propuesta de intervencidon dirigida a
mejorar el sindrome de burnout y el clima laboral en una empresa que

proporciona servicios intangibles.

Justificacion

La relevancia practica de estudiar el sindrome de burnout se refiere al interés de
investigacion en el estudio de los procesos de estrés asociados al trabajo y la
mejora del entorno laboral y el bienestar de los trabajadores en las
organizaciones. De hecho, las condiciones en tales programas pueden ejercer

efectos negativos severos sobre la salud organizacional en el caso de las



empresas de sistemas de ahorro programado, donde el alto rendimiento, la
presion por el desempefio, la interaccion con los clientes y el contacto entre las

actividades administrativas, operativas y comerciales estan entrelazados.

En la actualidad, la efectividad y eficiencia de una organizacion se miden con una
vision clara de que no solo deben depender de alcanzar objetivos productivos,
sino también de factores que puedan contribuir a su salud mental, salud
psicoldgica y el entorno en el que trabajan. El burnout ha sido identificado por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) como un fendmeno ocupacional que
consiste en estrés cronico relacionado con el trabajo sobre el cual hay una gestién
inadecuada y que involucra agotamiento emocional, actitudes disposicionales
negativas o distantes hacia el trabajo, disminucion del rendimiento profesional
(Organizacién Mundial de la Salud, 2019, 2022).

Este concepto refuerza la importancia de ver el burnout como un problema
sistémico de las organizaciones y no solo un problema individual. Dentro de varias
organizaciones, la preocupacion por el estrés relacionado con el trabajo y la mala
adaptacion relacionada se ha visto cada vez mas entre los empleados y conduce

a cambios fisicos, psicolégicos y sociales que afectan a los individuos.

El burnout, una respuesta al estrés sostenido relacionado con el trabajo, aparece
como una experiencia subjetiva negativa, que comprende cogniciones negativas y
creencias emocionales, asi como actitudes laborales sobre tanto las personas con
las que el individuo interactta en el entorno laboral—particularmente los
clientes—como su carrera (Maslach & Jackson, 1981; Schaufeli, 2021). Tales
indicaciones influyen en el trabajador; y asi afectan directamente la calidad del

servicio.

El estrés relacionado con el trabajo y el sindrome de burnout son temas centrales
de la psicologia organizacional contemporanea. Debido a su alta prevalencia y a
lo que impactan en una amplia gama de aspectos del funcionamiento humano, las
personas en las organizaciones hoy en dia tienden a verse mucho mas afectadas

por estos problemas. Investigaciones recientes indican que el burnout también se



ha vinculado a trastornos de salud, disfuncion psicologica, deterioro de las
relaciones interpersonales y menor compromiso laboral, y en consecuencia
socava la eficiencia y efectividad de la prestacion de servicios (Salvagioni et al.,
2021; Bakker & Demerouti, 2023).

Al comprender la gravedad del burnout en las organizaciones de ahorro
programado y los atributos relacionados con su entorno laboral, se pueden
disefiar estrategias de intervencion para la promocién de la salud ocupacional y la

prevencion del burnout en el lugar de trabajo.

En este paradigma, esta investigacion estad justificada tedrica, practica y
metodologicamente. Tedricamente, la investigacion propuesta ofrece la ultima
evidencia empirica sobre el sindrome de burnout en una organizacion menos
explorada y una aplicacién util para mejorar nuestra comprensiéon de cémo la
psicologia organizacional influye en el funcionamiento humano. Practicamente, los
hallazgos del estudio pueden utilizarse para determinar los impulsores clave de la
organizacion y desarrollar recomendaciones para mejorar el entorno laboral y el
bienestar de los empleados, y a su vez pueden proporcionar beneficios tanto a los

trabajadores como a la organizacion.

Metodologicamente, la investigacion utiliza escalas establecidas y validas (por
ejemplo, el Inventario de burnout de Maslach y el Cuestionario de Clima
Organizacional de Pazmay y Ortiz) para confirmar la seriedad del diagndstico.
Desde un punto de vista preventivo, reconocer las causas del burnout permite no
solo a los trabajadores sino a los gerentes y mandos intermedios (que tienen un
papel crucial en la gestién y regulacién de los entornos laborales) reconocer este

fenébmeno.

El burnout a menudo se pasa por alto hasta que se encuentran resultados como
mayores costos econOmicos y sociales para las organizaciones como el
ausentismo, la rotacién y la reduccion de la produccion (Salanova & Llorens,
2020).



En este enfoque, fue necesario evaluar el entorno laboral y las condiciones
relacionadas con el sindrome de burnout entre los trabajadores dentro de las
empresas de sistemas de ahorro programado, con el fin de recomendar posibles
intervenciones para mitigar el estrés relacionado con el trabajo. Acciones como
actividades de concienciacion, charlas informativas sobre el burnout y el entorno
laboral, estrategias de relajacion y actividades de autocuidado para mejorar el

bienestar laboral de los empleados.

Si este estudio no se realizara, la organizacion habria estado continuamente
sujeta a la acumulacién gradual de agotamiento emocional y aumento de la
insatisfaccion laboral, lo que en algunos casos contribuiria a la discapacidad
emocional y fisiolégica en los empleados. Por lo tanto, este estudio representa
como piedra angular el reconocimiento temprano del riesgo psicosocial y el disefio
de intervenciones que permitan la identificacion del sindrome de burnout y las
debilidades del entorno laboral tanto a nivel preventivo como sistemético en un

esfuerzo por mejorar tales condiciones.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1.Sindrome de burnout: conceptos y evolucion

El sindrome de burnout no es nuevo, sino que ha evolucionado de ser descrito
como agotamiento relacionado con el trabajo a ser un fenbmeno de salud
ocupacional. Varias revisiones recientes muestran que el burnout se entendia
desde sus descripciones iniciales en la década de 1970 como una respuesta al
agotamiento fisico y emocional por demandas laborales incesantes y persistentes
gue tienen un impacto directo en el rendimiento en el lugar de trabajo (Schaufel,
2021).

Méas tarde, el modelo tridimensional introducido por Maslach permitié describir el
burnout como agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion del logro
personal, lo cual ha sido comuUnmente corroborado y aldn se adopta en

investigaciones contemporaneas (Leiter & Maslach, 2022).

Actualmente, este sindrome se conceptualiza como una consecuencia de
estresores laborales cronicamente no resueltos, estrechamente relacionados con
las circunstancias organizacionales y sus efectos en el rendimiento laboral,
resultando en modelos mas recientes de riesgos psicosociales relacionados con

las demandas laborales (Bakker & Demerouti, 2023).

Como resultado, el burnout pudo distinguirse de otros tipos de estrés laboral y
enmarcarse como un sindrome multidimensional, cuyo desarrollo esta
influenciado por y puede atribuirse al contexto organizacional. Recientemente,
estudios cientificos han investigado su naturaleza progresiva y han encontrado
gue el agotamiento emocional puede ser el primer signo, seguido de actitudes de
despersonalizacion y finalmente una disminucion de los sentimientos de logro y

eficacia personal.

Este articulo trata sobre un paso importante en la elaboracion teérica del concepto

de burnout, que permiti6 su designacién bajo la Clasificacién Internacional de



Enfermedades (CIE-11) como un fendmeno ocupacional causado por el estrés
cronico en el lugar de trabajo que no esta bien gestionado (Organizacién Mundial
de la Salud, 2022).

Esta categorizacion también sugiere que el burnout no es un estado individual
anico, sino mas bien uno que surge de la combinacion de un contacto prolongado
entre el trabajador y el entorno laboral. Existe literatura emergente que ha
demostrado que el burnout es mas prevalente en organizaciones del sector de
servicios, donde los estresores emocionales, las expectativas de rendimiento y el
contacto con el cliente las 24 horas estan asociados con mayores probabilidades

de burnout relacionado con el trabajo (Salvagioni et al., 2021).

En este sentido, el sindrome ha surgido como uno de los mejores indicadores del

bienestar organizacional y la calidad de los entornos laborales.

Causas del sindrome de burnout

El sindrome de burnout es una interaccion de multiples factores y es un reflejo de
una interaccion continua entre las demandas laborales y los recursos disponibles
para el trabajador. Investigaciones recientes muestran cémo los factores
organizacionales son la principal causa de agotamiento profesional,
principalmente en situaciones de alta presion y bajo control (Bakker & Demerouti,
2023).

Se encuentran varios factores causales, que incluyen sobrecarga de trabajo, mala
organizaciéon de tareas, falta de autonomia en la toma de decisiones, baja
participacion de los trabajadores, falta de capacitacidbn adecuada y ausencia de
apoyo institucional y también de reconocimiento. La presencia de estos factores
crea un desequilibrio entre la inversion y la recompensa, con el agotamiento
emocional y la desmotivacién progresiva como dominantes (Salanova, Llorens &
Martinez, 2021).



De manera similar, la literatura existente encuentra que los planes de trabajo poco
realistas, las expectativas frustradas y los estilos de liderazgo autoritarios
aumentan el agotamiento relacionado con el trabajo al restringir la capacidad del
empleado para responder a las expectativas organizacionales (Schwab et al.,
2024).

Factores de riesgo para la aparicion del Sindrome de burnout

Los factores de riesgo para el agotamiento son condiciones que aumentan las
posibilidades de que un trabajador desarrolle el sindrome. Estudios recientes
identifican tres categorias de factores que pueden ser relevantes para nuestra
comprensién: organizacionales, psicosociales e individuales (De Arruda et al.,
2020).

La carga de trabajo excesiva, la presibn constante por el rendimiento, la
ambigiedad de roles, la falta de justicia organizacional, la inseguridad laboral y un
clima organizacional desfavorable se encuentran entre los factores que juegan el
papel mas importante dentro de cada organizacion particular, afectando a
individuos y organizaciones. A nivel psicosocial, las relaciones interpersonales
estresantes, la comunicacién inadecuada y el apoyo social insuficiente son
prevalentes y conducen a una reduccién de la salud emocional del trabajador
(Schwab et al., 2024).

Desde un nivel individual, la calidad de las experiencias relacionadas con el
trabajo y los rasgos de personalidad (por ejemplo, perfeccionismo, baja
autoestima, alta autoexigencia, estilos de afrontamiento ineficaces), combinados
con el contexto laboral, pueden hacer que los individuos, en particular, sean

vulnerables al sindrome (Porras Serrano et al., 2021).

Sintomatologia del Sindrome de burnout para el trabajador

Algunos de los signos o sintomas del sindrome de agotamiento en el lugar de

trabajo. Investigaciones recientes coinciden en que los signos fisicos del
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agotamiento pueden dividirse en categorias de sintomas emocionales, cognitivos,
conductuales y fisicos (tan recientes como (Porras Serrano et al., 2021), los
investigadores identificaron que los sintomas son de naturaleza emocional,
cognitiva, conductual y fisiolégica. Los sintomas emocionales pueden incluir

agotamiento emocional, irritabilidad, ansiedad, apatia y depresion.

A nivel cognitivo, surgen problemas como la falta de concentracion, la falta de
autoeficacia y el desinterés. Los comportamientos incluyen ausentismo, bajo
rendimiento, retraimiento social o, en algunos casos, uso de sustancias. Los
altimos sintomas fisicos también incluyen fatiga, problemas de suefio, dolores de

cabeza y problemas gastrointestinales (OMS, 2022).

Fases del Sindrome de burnout

La literatura contemporanea reconoce que el burnout evoluciona a través de tres
fases principales, alineadas con las dimensiones del modelo de Maslach (Bakker
& Demerouti, 2023).

Agotamiento emocional: caracterizado por una sensacién de cansancio extremo,

pérdida de energia y desgaste psicoldgico.

Despersonalizacion: se manifiesta mediante actitudes frias, cinicas o distantes

hacia el trabajo y las personas con las que se interactua.

Baja realizacion personal: implica una percepcion negativa de la propia
competencia profesional, disminucion de la autoestima laboral y sensacion de

fracaso.

Estas fases reflejan un proceso progresivo de deterioro del bienestar laboral y

personal.
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Consecuencias del sindrome de burnout para la empresa

El sindrome de agotamiento impacta a las organizaciones de muchas maneras
diferentes. Investigaciones recientes muestran que esta vinculado con una menor
productividad, mayores tasas de ausentismo, rotacion de personal, conflictos

laborales y el deterioro del ambiente organizacional (De Arruda et al., 2020).

En el contexto de los servicios, el agotamiento resulta en un declive en la calidad
tanto del cuidado como de la satisfaccion del usuario, asi como en sanciones

financieras y dilucién de la imagen institucional (Salanova et al., 2021).

Caracteristicas propias del burnout que lo diferencian de otros trastornos:

A diferencia de otros tipos de trastornos mentales, el agotamiento esta
directamente relacionado con el lugar de trabajo y rara vez encuentra una
expresion generalizada en otros aspectos de la vida. La OMS (2022) lo considera

un fenémeno ocupacional, mas que una enfermedad mental clinica.

El agotamiento, a diferencia de la depresion, inicialmente se restringe a las
condiciones laborales, pero mejora tras la modificaciéon de las condiciones de
trabajo. También se caracteriza por la despersonalizacion y el agotamiento
emocional, dos aspectos menos centrales para los trastornos del estado de animo

gue el resto (Bakker & Demerouti, 2023).

Tipos de burnout

La literatura reciente distingue dos perfiles principales de burnout:

Burnout activo: se caracteriza por respuestas adaptativas, donde el trabajador
intenta afrontar las demandas laborales mediante estrategias proactivas y

conductas asertivas, manteniendo cierto compromiso con el trabajo (Biaigo,
2025).
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Burnout pasivo: implica una respuesta desadaptativa, marcada por apatia,
evitacion, retirada emocional y disminucion del afrontamiento efectivo, lo que

intensifica el desgaste (Biaigo, 2025).

Grados o niveles de burnout

Segun Porras Serrano et al. (2021), el burnout puede clasificarse en:
Leve: cansancio persistente y sefales iniciales de desgaste.

Moderado: cinismo, aislamiento y disminucion del compromiso laboral.
Grave: deterioro significativo del bienestar, automedicacion y ausentismo.

Extremo: colapso funcional, trastornos psiquiatricos y riesgo suicida.

1.2.Clima laboral: conceptos y componentes

El clima laboral es la percepcion que tienen los trabajadores sobre el entorno
organizacional en el que realizan su trabajo (Alarcén, 2015). Estas percepciones
incluyen opiniones sobre la comunicacién, el liderazgo, el reconocimiento, la

motivacion, el apoyo organizacional y las condiciones fisicas del trabajo.

En comparacién con la cultura organizacional, el clima laboral es inherentemente
flexible y susceptible de ser alterado a través de intervenciones en el lugar de
trabajo. Diferentes trabajos afirman que el clima laboral tiene un efecto directo en
la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional y la salud psicolégica de los
empleados. Un clima laboral positivo se correlaciona positivamente con un
aumento de la motivacion, el rendimiento y el bienestar, mientras que uno adverso
es un factor de riesgo para el estrés laboral y el agotamiento (Montgomery et al.,
2021).

Recientemente se ha informado que las principales dimensiones del clima laboral
segun los desarrollos recientes incluyen el disfrute y la motivacién para el trabajo,
la calidad de la comunicacion interna, el reconocimiento y la remuneracion, el

apoyo y la gestion organizacional, y las condiciones de trabajo.
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Al analizar cdmo la experiencia y percepcion de los trabajadores sobre su entorno
laboral afectan su compromiso conductual o emocional, podemos cuantificar la
escala de una perspectiva holistica del trabajo dentro del constructo de clima
laboral.

El papel del clima laboral se destaca en el caso de las organizaciones de servicios
intangibles, donde la calidad del servicio es principalmente un producto del estado
emocional y motivacional del personal. Dentro de estos entornos, la percepcion
del apoyo organizacional y el reconocimiento se ha identificado como un factor
critico para la retencion de talento y la prevencién del agotamiento laboral
(Lesener et al., 2022).

Caracteristicas del clima laboral

El término clima laboral o clima organizacional se entiende ahora a un alto nivel
como percepciones compartidas del entorno laboral que desarrollan los
trabajadores, las cuales surgen de la interaccion de aspectos individuales,
organizacionales y contextuales. Estas percepciones pueden incluir emociones—
estado de animo, actitudes, valores, necesidades personales y sentimientos de
auto competencia motivacional y profesional. El clima laboral también se ve
afectado por el entorno fisico, la composicion organizacional, el tamafio de la
empresa y las politicas institucionales que generan emociones de confianza,
seguridad, progreso o, por otro lado, miedo e incertidumbre laboral (Salanova,
Llorens & Martinez, 2021, pp. 88—89).

Segun la perspectiva psicosocial contemporanea, el comportamiento laboral esta
influenciado no solo por las caracteristicas personales del trabajador, sino
también por coémo interpretan y evalian su entorno organizacional. En este
sentido, el clima laboral es un mediador entre las condiciones estructurales
organizacionales y las respuestas conductuales de los empleados que afectan la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional, el rendimiento y la retencién

en una empresa (Bakker & Demerouti, 2023, p. 4).
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Diferentes autores sefialan que el clima laboral y la cultura organizacional estan
estrechamente vinculados, pero son constructos bastante diferentes. La cultura es
el sistema profundo de valores, creencias y suposiciones compartidas con una
amplia gama de significados, mientras que el clima laboral es la expresion
perceptual y dinamica de estas creencias en la experiencia diaria de la entidad.
Esto puede variar a corto plazo, cuando cambian el liderazgo, los patrones de
comunicacion, las politicas internas o las condiciones laborales, por lo que el
clima laboral se vuelve contingente (Schneider, Gonzalez-Roma, Ostroff & West,
2020, pp. 464—-466).

Utilizando un enfoque funcional, el clima laboral se entiende como una variable
interviniente que media la relacion de los elementos de los sistemas
organizacionales: estructura, enfoque de liderazgo y procesos de toma de
decisiones con las orientaciones motivacionales de los trabajadores,
traduciéndose en comportamientos relacionados con el rendimiento como la
productividad, la satisfaccion laboral, la rotacion o el ausentismo (Salanova et al.,
2021, p. 90).

Por lo tanto, la evaluacién del clima organizacional permite comprender cdmo es
percibida la empresa por los empleados y los comportamientos laborales
previsibles. De manera similar, el clima laboral aborda factores estructurales y
relacionales: estilo de liderazgo, efectividad de la comunicacién vertical y
horizontal, sistemas de reconocimiento y recompensa, oportunidades de
desarrollo profesional. Tales factores, particularmente en escenarios
organizacionales con altas demandas emocionales como los del sector servicios,
tienen un impacto directo en el éxito individual y colectivo (Bakker & Demerouti,
2023, p. 7).
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Tabla 1. Factores del clima laboral y su descripcion conceptual segun la literatura cientifica
reciente.

Factor Descripcién conceptual actualizada Autor / Afio

Autonomia Grado en que los trabajadores poseen controly Bakker & Demerouti
capacidad de decision sobre la ejecucion de sus  (2023)
tareas, favoreciendo la motivacién y el bienestar

psicologico.
Condiciones Caracteristicas del entorno fisico (iluminacion, OMS (2022)
fisicas ergonomia, ruido, espacios) que inciden en la
salud, el confort y la productividad.
Liderazgo Capacidad del lider para ejercer wuna De Arruda et al. (2020)

conducciéon empatica, flexible y orientada al
apoyo y desarrollo del personal.

Relaciones Calidad de las interacciones sociales, el Salanova et al. (2021)
interpersonales respeto, la confianza y la cooperacion entre los
miembros de la organizacion.

Implicacion laboral Nivel de compromiso y vinculacién emocional Bakker & Demerouti
del trabajador con los objetivos  (2023)
organizacionales.

Organizacion del Existencia de procesos claros, métodos Schneider et al. (2020)
trabajo estructurados y coordinacion eficiente de las
tareas.

Reconocimiento Percepcion de valoracién y recompensa justa Salanova et al. (2021)
por el desempefio y los logros alcanzados.

Remuneracién Sistemas salariales equitativos y vinculados al De Arruda et al. (2020)
desempefio, que fomentan la motivacion y el
logro.

Igualdad Trato justo, ausencia de discriminacion y OMS (2022)
transparencia en las decisiones
organizacionales.

Otros factores Formacioén, oportunidades de promocién, Schwab et al. (2024)
estabilidad laboral y conciliaciéon trabajo—vida
personal.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Bakker y Demerouti (2023), Organizaciéon Mundial de la
Salud (2022), De Arruda et al. (2020), Salanova et al. (2021), Schneider et al. (2020) y Schwab et
al. (2024).

El clima laboral en el area de servicios

El entorno del lugar de trabajo se vuelve estratégicamente importante en el sector
de servicios debido al nivel de interacciones entre trabajadores y usuarios, asi
como a las altas demandas emocionales asociadas con este tipo de actividad. El
clima organizacional es relevante, impacta el bienestar psicolégico de los
empleados y los hace mas capaces de ofrecer una atencion eficiente, empatica y

orientada al cliente (Salanova et al., 2021, p. 92).

Al mismo tiempo, la investigacion ha sugerido que un ambiente de trabajo
saludable en las organizaciones de servicios impacta positivamente la

satisfaccion, lealtad y calidad del servicio brindado a los clientes, mientras que un
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ambiente desfavorable aumenta el riesgo de estrés laboral crénico y sindrome de
Burnout. Las empresas de servicios deben asegurarse de que su desempefio sea
sostenible y la salud mental de sus trabajadores esté adecuadamente protegida,
manteniendo una justa armonia entre sus factores internos: liderazgo,
comunicacién, apoyo organizacional, y factores externos, como las demandas del

mercado Yy la presion por resultados (Bakker & Demerouti, 2023, pp. 10-11).

1.3.Relacién entre el sindrome de burnout y el clima laboral

Existe una amplia literatura en la ciencia moderna sobre la relacién entre el
sindrome de burnout y el entorno laboral. Segun el modelo de demandas-recursos
laborales, el riesgo de burnout aumenta durante los periodos en que las
demandas laborales superan los recursos disponibles. Dentro de este marco, el
entorno laboral sirve como una estructura de recursos institucionales que puede
actuar como un amortiguador o un facilitador del efecto de los estresores
laborales.

Los entornos laborales caracterizados por bajo reconocimiento, apoyo
organizacional inadecuado y mala comunicacién se han vinculado a aumentos
significativos en el agotamiento emocional y la despersonalizacion, asi como a
una disminucion del logro individual (Gémez-Urquiza et al., 2022). Por otro lado,
los entornos laborales de apoyo son factores protectores contra el burnout,

incluso en contextos de alta demanda.

El sindrome de burnout esta intrinsecamente ligado al entorno laboral, y el clima
organizacional es uno de los elementos psicosociales mas potentes para el

desarrollo, la severidad y la progresion del burnout entre los individuos.

Algunas evidencias empiricas recientes consistentes con esta perspectiva afirman
qgue el entorno laboral percibido como favorable esta relacionado con menos
burnout, particularmente en el agotamiento emocional y la despersonalizacion.
Por ejemplo, un estudio correlacional sobre trabajadores de una amplia gama de

organizaciones mostro que habia una incidencia significativamente menor de
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burnout cuando los trabajadores perciben una atmoésfera laboral positiva

(relaciones interpersonales saludables, liderazgo, apoyo organizacional).

Por otro lado, donde no existen aspectos laborales favorables, el estrés crénico y
los sintomas de burnout aumentan. Ademas, un estudio sobre trabajadores de
educacidon superior encontré que las percepciones positivas del entorno laboral
estaban correlacionadas con niveles mas bajos de agotamiento emocional y
mayor logro personal, con una correlacién negativa significativa entre el entorno
laboral y el burnout (Rho =-0.377, p = 0.006).

El clima organizacional como predictor de burnout

Estudios recientes sugieren que ciertos elementos del clima organizacional
pueden predecir el agotamiento, incluyendo la claridad en la estructura, los
estandares éticos, el reconocimiento y la organizacion del trabajo. La
investigacion en un entorno industrial indica que los elementos del clima
organizacional explican grandes diferencias en los niveles de agotamiento

emocional, cinismo y alienacién de los empleados. Por ejemplo:

Liderazgo transformacional se asocia con menores niveles de agotamiento y
cinismo.
Claridad organizacional reduce la despersonalizacion.

Buena organizacion del trabajo ayuda a disminuir el agotamiento emocional.

Esto indica que un clima organizacional estructurado y justo puede actuar como
un recurso protector contra el agotamiento, confirmando modelos
contemporaneos como el de Demandas y Recursos Laborales (JD-R) en la

psicologia ocupacional.

Factores del clima que modulan la experiencia del burnout

El clima laboral no es un constructo unidimensional; estd compuesto por multiples

factores que influyen en la salud ocupacional de los trabajadores. En estudios
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recientes se ha observado que:

Soporte organizacional y relaciones saludables disminuyen el impacto del estrés
laboral y la aparicion de burnout.

Ambientes éticamente solidos o mal definidos pueden tener efectos paradojicos:
un clima muy rigido basado en normas puede aumentar el estrés emocional si la
autonomia percibida es baja.

Percepcién de justicia, recompensa y claridad de roles en el clima laboral esta

inversamente relacionada con niveles de desgaste emocional.

Esto evidencia que no solo la presencia de un buen clima importa, sino la calidad

especifica de sus componentes en la mitigacién del burnout.

El clima laboral como recurso organizacional protector

La literatura mas reciente en psicologia organizacional y salud ocupacional ha
investigado el entorno laboral como un precursor del agotamiento y un recurso
organizacional con el potencial de mejorar la resiliencia psicolégica de los
empleados frente a las demandas laborales intensas. Esto se alinea con la teoria
JD-R: mayores demandas (por ejemplo, carga de trabajo excesiva, ambigledad
de roles) aumentan el agotamiento, mientras que los recursos (apoyo social,
liderazgo positivo, reconocimiento, sistemas organizacionales claros) protegen

contra el agotamiento emocional.
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Tabla 2. Resumen conceptual del vinculo entre clima laboral y sindrome de burnout segin el

modelo JD-R

Aspecto del vinculo

Descripcién

Evidencia empirica

Direccién de la
relacion

Un clima laboral favorable se asocia
con menores niveles de burnout,
mientras que un clima laboral
desfavorable se relaciona con
mayor agotamiento emocional y
despersonalizacion.

Correlaciones negativas
significativas  entre  recursos
laborales y burnout (Bakker &
Demerouti, 2023).

Componentes del

clima

El liderazgo, la claridad
organizacional, el apoyo social y la

Evidencia empirica en contextos
organizacionales de servicios e

calidad de las relaciones industria (Schneider et al., 2020;
interpersonales modulan la Salanova et al., 2021).
intensidad del burnout.

Efecto protector Los recursos organizacionales Revisiones sistematicas y

actian como factores protectores
frente a las demandas laborales
elevadas, reduciendo el riesgo de
burnout.

estudios longitudinales basados
en el modelo JD-R (Bakker &
Demerouti, 2023; Pijpker et al.,
2023).

Influencia de la
autonomia

La baja autonomia laboral,
combinada con climas
organizacionales rigidos, incrementa
la probabilidad de burnout.

Estudios recientes sobre perfiles
de burnout y demandas-recursos
laborales (Biaigo, 2025; Schwab
et al., 2024).

Fuente: Elaboracion propia a partir del modelo Job Demands—Resources (JD-R) propuesto por
Bakker y Demerouti (2023) y de evidencia empirica reciente sobre clima laboral y sindrome de
burnout en contextos organizacionales.

Este efecto esta confirmado por los resultados de esta investigacion. Esto implica
una percepcion ambigua del entorno organizacional, con un clima laboral general
en un nivel medio. También se identificaron debilidades en el apoyo y la gestidon
organizacional, con los promedios mas bajos. Estas condiciones se evidencian
por los niveles moderados y altos de agotamiento emocional y despersonalizacion
gue tiene una parte considerable de los empleados.

El analisis de correlacion reveld6 una relacibn negativa estadisticamente
significativa entre el clima laboral general y el agotamiento emocional, asi como
entre la dimension de placer/motivacion y el agotamiento emocional. Los datos
estan en linea con la evidencia reciente como un factor de prevencion del burnout
que refuerza el papel de la motivacién y el reconocimiento como uno de los

pilares fundamentales (Pijpker et al., 2023).

Ademas, las diferencias en los niveles de burnout relacionadas con diferentes
variables (edad, tiempo en la empresa y area de trabajo) apoyan que el burnout

es cronico y ocurre con el tiempo, con una combinacion de factores individuales,



20

asi como condiciones organizacionales que persisten a lo largo del tiempo.

Con base en los resultados que se obtengan del diagndstico del sindrome de
agotamiento y del andlisis del entorno laboral, asi como en las recomendaciones y
hallazgos reportados en estudios previos, se propone un plan de intervencion
orientado a la prevencién y manejo del burnout en la empresa, sustentado en el
Modelo de Demandas-Recursos Laborales (JD-R). El plan comienza con la
identificacion de posibles desajustes entre las demandas laborales y los recursos
disponibles para esas demandas, lo que puede afectar potencialmente el

bienestar de los trabajadores, asi como el clima organizacional.

El plan de intervencion se centra en fortalecer los recursos laborales en el apoyo
organizacional, la claridad de los procesos de trabajo y la comunicacion interna, a
través de espacios de retroalimentacibn consistentes entre lideres vy
colaboradores, claridad en roles, responsabilidades y objetivos. Estas conductas
se promueven como enfoques preventivos para aliviar el agotamiento emocional

de entornos de trabajo de alta implicacion y la ambigtiedad de roles.

Por lo tanto, basandose en la literatura sobre la correlacion entre liderazgo y clima
laboral, burnout, se sugiere que para la gerencia media se implementen
intervenciones para desarrollar habilidades de liderazgo empético, comunicacion
efectiva y gestion del talento humano mediante el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales y asegurando que se pueda crear un ambiente de trabajo basado
en la confianza que limite posibles actitudes negativas del entorno laboral

relacionadas con el desapego emocional.

El plan también se enfoca en la implementacién de estrategias de reconocimiento
no monetario y acciones de capacitacion y desarrollo profesional para construir
motivacion, logro personal y sentido de pertenencia de los trabajadores
basandose en los recursos motivacionales encontrados en el modelo JD-R. Estas
estrategias tienen como objetivo contrarrestar los efectos negativos de las altas

demandas laborales sobre el compromiso y el rendimiento.
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Por ultimo, se recomienda la introduccion de un componente de
monitoreo/evaluacion continua, mediante el uso periddico de instrumentos
validados para medir el sindrome de burnout y el clima laboral. Esta parte
proporciona una oportunidad para evaluar el éxito del plan de intervencion,
corregir rapidamente cualquier cambio que esté realizando y hacerlo parte de una
organizacidbn como un mecanismo continuo para mejorar una empresa de manera

sostenible para fomentar la salud ocupacional y el clima laboral.

1.4.Elaboracion de un plan de intervencion organizacional

Intervencion para el sindrome de burnout

El sindrome de burnout es un fenémeno psicosocial que esta influenciado por una
interaccion de factores individuales, organizacionales y contextuales, por lo que
abordar la condicion requiere intervenciones integrales y multinivel. De hecho, la
evidencia cientifica actual sugiere que el enfoque més efectivo para la prevencion
es aquel que integra estrategias organizacionales, psicolégicas, psicosociales, asi
como potencialmente farmacolégicas (si es necesario), y evita enfoques

reductivos centrados en los individuos (Salanova, Llorens & Martinez, 2021).

Psicoeducacion y autoconocimiento

La psicoeducacion es uno de los pilares de la intervencion en el burnout. Consiste
en explicar la naturaleza y los sintomas del sindrome, su inicio, sus fases, los
factores que aumentan o disminuyen el malestar emocional, el impacto que
pueden tener los sintomas y cualquier estrategia personal y organizacional para
afrontarlos. La autoconciencia permite a la persona notar signos de un
sentimiento de agotamiento emocional temprano, o la presencia de patrones de
pensamiento negativos y reconocer como los factores personales se combinan

con las demandas laborales (Leiter & Maslach, 2022).

Varios estudios recientes revelan que los programas de psicoeducacion

disminuyen efectivamente la experiencia de agotamiento emocional y crean una
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mejor experiencia de control y sensacion de autoeficacia entre los profesionales

de la salud y la educacion (Montgomery et al., 2020).

Aprendizaje de estrategias de afrontamiento del estrés

Aprendizaje de Estrategias de Afrontamiento del Estrés Es fundamental cultivar
mecanismos de afrontamiento adaptativos para contrarrestar problemas de estrés
a largo plazo en el lugar de trabajo. Las estrategias de intervencion que se aplican
hoy en dia también aprovechan la relajacibn muscular progresiva, la respiracion
diafragmatica, el ejercicio de mindfulness y las técnicas de terapia cognitivo-
conductual (TCC) que se sabe son altamente efectivas para reducir pensamientos
automaticos negativos, ansiedad y fatiga emocional (Rupert & Dorociak, 2019).

La TCC entrena a la persona con ansiedad laboral para cambiar pensamientos
automaticos negativos sobre el perfeccionismo, preocupaciones excesivas y
relacionadas con el fracaso inducido por expectativas excesivas, que estan

estrechamente asociadas con la generacion de burnout (West et al., 2020).

Ajuste de expectativas laborales

Alinear las expectativas profesionales y la realidad organizacional se reconoce
como una de las principales causas del burnout. Las intervenciones psicologicas
contemporaneas tienden a apoyar el cambio de aspiraciones laborales
fomentando expectativas saludables y razonables para el trabajo que se basan en
los recursos disponibles, la tarea que se realiza y el estado real en el que se llevo
a cabo el trabajo (Leiter & Maslach, 2022).

Esto incluye la evaluacion del rol laboral, una reevaluacion de las funciones y
roles laborales, la redefinicion de prioridades y una negociacion de demandas

excesivas para reducir la frustracién y el cinismo (Bakker & Demerouti, 2023).
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Fortalecimiento de la autoestima y la autoeficacia

En el trabajo, la autoestima o la autoeficacia relacionada con el trabajo actian
como un factor protector contra el burnout. Las intervenciones psicoldgicas
buscan fortalecer el constructo psicologico de competencia profesional, el
reconocimiento de logros y la autoevaluacion, particularmente en trabajadores
que estan sujetos a evaluaciones frecuentes y estan altamente orientados al

rendimiento (Salanova et al., 2021).

Fortalecer estos recursos personales estda asociado con una mayor resiliencia,
menor intencion de dejar el trabajo y mejores niveles de satisfaccién profesional
(Xanthopoulou et al., 2020).

Desarrollo de laresilienciay la asertividad

Como vemos a través de los datos recopilados de varios trabajos de
investigacion, los programas de intervencién que abordan la resiliencia pueden
disminuir el agotamiento emocional y la despersonalizacién, asi como apoyar el

bienestar psicolégico (Robertson et al., 2019).

Sin embargo, el entrenamiento en asertividad brinda al trabajador la experiencia
de establecer limites saludables, satisfacer necesidades y manejar conflictos
laborales de manera constructiva, que son algunos métodos para reducir la

sobrecarga emocional y el estrés interpersonal (West et al., 2020).

Promocién de habitos de vida saludables

Como elemento clave en la prevencion y tratamiento del agotamiento, los habitos
saludables son un area clave de énfasis. Datos recientes ya han indicado que una
dieta saludable, actividad fisica constante, suefio de calidad y una reduccién del
alcohol, tabaco y otras sustancias psicoactivas estan relacionados con la

regulacion del estrés, la salud mental y el bienestar (OMS, 2022).
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La actividad fisica regular reduce los sintomas de ansiedad, depresion y fatiga

cronica que son tipicos de quienes padecen agotamiento (Gerber et al., 2020).

Intervencion farmacoldgica

Cuando el sindrome de agotamiento se presenta con trastornos comorbidos,
como depresion mayor, trastornos de ansiedad o insomnio severo, se requiere
una intervencion farmacologica (en un entorno revisado por un médico y
supervisado médicamente) segun lo indicado en la lista del médico en todo
momento. Sin embargo, en la actualidad, la investigacion pide que el tratamiento
farmacoldgico se incluya entre los diversos tratamientos para contrarrestar el

agotamiento (West et al., 2020).

Los antidepresivos, ansioliticos o hipnéticos pueden aliviar sintomas especificos,
pero su efectividad es mayor cuando se combinan con psicoterapia y
modificaciones en las condiciones laborales (Leiter & Maslach, 2022).

Intervenciones organizacionales

Estrategias organizacionales innovadoras Por ultimo y menos importante, los
enfoques personales solo podrian arraigar si hay un apoyo efectivo basado en la
empresa, incluyendo el descanso del entorno laboral, la distribucion de
responsabilidades, el fortalecimiento de un liderazgo fuerte y actividades de
equilibrio entre trabajo y vida personal. Los datos muestran que las intervenciones
dirigidas principalmente a las personas tienen pocos efectos positivos si no se
desafian los factores estresantes estructurales del entorno laboral (Bakker &
Demerouti, 2023).

Por ejemplo, el nivel de riesgo de la organizacion y los niveles de impacto y
factores organizacionales asociados tendrian que ser considerados al formular un
plan de intervencién para la prevencién del sindrome de agotamiento y la
evitacion de su ocurrencia. La literatura actual ha sugerido generalmente que las

intervenciones mas efectivas funcionan en la interfaz de las dimensiones
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individuales y organizacionales y se centran en cambios estructurales en el

entorno laboral (Pijpker et al., 2023).

El paso inicial en el disefio del plan de intervencion es estudiar los hallazgos
recopilados sobre la evaluacion del agotamiento/entorno laboral para determinar
los componentes de la intervencion. Posteriormente, se establecen objetivos
especificos y medibles para minimizar el agotamiento emocional, mejorar el
sentido de logro personal y mejorar la calidad de las percepciones de los

empleados sobre el lugar de trabajo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo y enfoque de la investigacion

Esta investigacion es un estudio cuantitativo con medidas objetivas utilizadas en
instrumentos sistematicos (métodos cuantitativos con escalas estandarizadas) de
las variables estudiadas cuyos resultados se etiquetan numéricamente y se
interpretan a través de procedimientos estadisticos. Segun Herndndez Sampieri,
Fernandez-Collado y Baptista, este enfoque se caracteriza por la recoleccion de
datos numeéricos y su analisis estadistico con el propdsito de identificar patrones y
asociaciones entre variables, sin intervencion directa del investigador (Hernandez
Sampieri et al., 2018).

De las variables analizadas, el sindrome de burnout es una variable central que
puede evaluarse en términos de sus dimensiones de agotamiento emocional,
despersonalizacion y logro personal, y su medicién se realiza utilizando escalas
tipo Likert, resultando en datos ordinales que pueden ser analizados
estadisticamente. Por otro lado, la segunda variable principal del estudio es el
ambiente laboral, medido a través de dimensiones como el apoyo organizacional,
liderazgo, reconocimiento y motivacion, también puntuadas en escalas ordinales
estructuradas. Las variables sociodemograficas y relacionadas con el trabajo,
como género, edad, area de trabajo, nivel educativo y antigiiedad, se incluyen en
los analisis (cualitativas nominales u ordinales) dependiendo de su forma de

categorizacion.

El estudio presenta un alcance correlacional, tiene como objetivo identificar hasta
qgué punto el sindrome de burnout esta correlacionado con las dimensiones del
ambiente laboral y su asociacion con variables sociodemograficas y laborales, sin
establecer relaciones causales. Como proponen Hernandez Sampieri et al., los
estudios correlacionales permiten el analisis de cdémo dos o0 mas variables se
relacionan dentro de un contexto, proporcionando evidencia empirica de la

intensidad y direccién de la relacion.
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En cuanto al disefio metodologico, esta investigacibn es no experimental y
transversal, las variables no se manipulan y los datos se recogen en un solo
momento. Este tipo de disefio nos permite mostrar el estado actual del sindrome
de burnout y el ambiente laboral en la poblacion a estudiar y examinar la relacion
estadistica entre ellos, proporcionando una vision diagnostica integral para poder

interpretar los resultados y formar la estrategia de intervencion.

2.2. Poblacion y muestra

El grupo objetivo fue la poblacion total de 100 empleados que trabajaban en la
empresa Sistemas de Ahorro Programado en el momento en que se recopilaron
sus datos. El estudio se llevo a cabo en una poblacién completa, por lo que no se
aplicaron procedimientos de muestreo. Este estudio tomé la forma de un censo al
incluir a todos los colaboradores de la empresa, como se menciono
anteriormente, y por lo tanto fue posible proporcionar una visibn completa y

representativa del sindrome de burnout y el clima organizacional.

La descripcibn detallada de la poblacion, incluidas las variables
sociodemogréficas, laborales y de estudio, se encuentra en la tabla 1 y la tabla 2
del capitulo Ill. Para un analisis mas profundo de las caracteristicas completas de
la muestra, consulte la Tabla A del Anexo (caracterizacibn ampliada de la

muestra).

2.3. Instrumentos, procesamiento y analisis de la informacion

Se cre6 una hoja de datos sociodemograficos y laborales para describir la
poblacién estudiada. Las variables encontradas en la hoja incluian género, edad,
estado civil, nivel de educacion, area de trabajo y tiempo de servicio en la
empresa. La informacioén recopilada no solo proporcioné informacion para los
analisis comparativos descritos en el Capitulo Ill, sino que también ayud6 a

contextualizar los niveles de burnout y el entorno laboral observados.
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Test de Maslach burnout Inventory (MBI)

En 1982, la psicologa Cristina Maslach, de la Universidad de Berkeley, California
y el psicélogo Michael P. Leiter, de la Universidad de Acadia Scotia crearon el
Maslach Burnout Inventory (MBI) -que desde 1986 es el instrumento mas
importante en el diagnostico de burnout. Este cuestionario Maslach Burnout
Inventory (MBI) esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones, sobre los
sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los alumnos y su
funcién es medir el desgaste profesional. Este test pretende medir la frecuencia y

la intensidad con la que se sufre el burnout.

Mide los 3 aspectos del sindrome de burnout:

Subescala de agotamiento o cansancio emocional. Valora la vivencia de estar
exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Consta de 9 preguntas
(1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,16, 20.) Puntuacién maxima 54.

Subescala de despersonalizacion. Valora el grado en que cada uno reconoce
actitudes frialdad y distanciamiento Esta formada por 5 items (5, 10, 11, 15, 22.)
Puntuacion maxima 30.

Subescala de realizacion personal. Evalla los sentimientos de auto eficiencia y
realizacion personal en el trabajo. Se compone de 8 items (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19,

21.) Puntuacion maxima 48.

Rangos de medida de la escala

El Test de Maslach utiliza una escala de Likert, que es un método de investigacion
que utiliza una escala de calificacibn para conocer el nivel de acuerdo y
desacuerdo de las personas sobre un determinado tema. Esta fue creada en 1932
por el psicélogo americano Rensis Likert, la escala pretende no limitar las

respuestas a “si” 0 “no”.
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0 = Nunca.

1 = Pocas veces al afio 0 menos.

2 = Una vez al mes 0 menos.

3 = Unas pocas veces al mes.

4 = Una vez a la semana.

5 = Unas pocas veces a la semana.

6 = Todos los dias.

Calculo de puntuaciones

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

Tabla 3. Puntuaciones MBI

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

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

Valoracion de puntuaciones

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera definen
el sindrome de burnout. Hay que analizar de manera detallada los distintos
aspectos para determinar el Grado del Sindrome de Burnout, que puede ser mas
o menos severo dependiendo de si los indicios aparecen en uno, dos o tres
ambitos; y de la mayor o menor diferencia de los resultados con respecto a los
valores de referencia que marcan los indicios del sindrome. Este andlisis de
aspectos e items puede orientar sobre los puntos fuertes y débiles de cada uno

en su labor docente.



30

Tabla 4.Rangos de calificacion por categorias del MBI.

FACTORES BAJO MEDIO ALTO
Cansancio emocional 0-18 19-26 27-54
Despersonalizacién 0-5 6-9 10-30
Realizacién personal 0-33 34-39 40-56

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

El Maslach Burnout Inventory (MBI) es un instrumento reconocido y bien validado
gue demuestra una consistencia interna suficiente. El instrumento tiene valores de
Alfa de Cronbach superiores a 0.90 segun los informes editoriales, lo que indica
una alta fiabilidad (Elsevier, 2023).

La fiabilidad del instrumento utilizado para este estudio se evalu6 mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, que representa la consistencia interna entre los
items. El analisis realizado en el software SPSS, considerando los 22 items del
MBI, proporciond un Alfa de Cronbach de 0.913, lo que indica una excelente

consistencia interna de este instrumento en la poblacion estudiada.

Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad del MBI.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.913 22

Nota. elaborado por el autor.

Al ser un valor positivo cercano a 1 se puede indicar que existe una fiabilidad

entre los items.

En cuanto a los aspectos éticos, se aplicé al estudio la Declaracion de Helsinki,
respetando los principios de privacidad, confidencialidad y anonimato de los
participantes, asi como el respeto del consentimiento previo a la evaluacion
psicomeétrica, que es la norma de los principios éticos declarado para
investigacion en humanos. Es decir, los empleados participan voluntariamente
con el permiso previo de la institucibn y su consentimiento respetando

sustantivamente los objetivos de la investigacion y los principios de
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confidencialidad, anonimato y fines exclusivamente cientificos de los datos

obtenidos.

El MBI ha sido bien validado recientemente debido a su alta validez y fiabilidad en
varios estudios. Pereira et al. (2021) identificaron indices validos de validez
factorial confirmatoria y consistencia interna de los profesionales de la salud en un

nivel adecuado con un alfa superior a 0.80.

Asimismo, Salvagioni et al. (2021) encontraron que el instrumento era util en la
investigacion longitudinal del burnout por su estabilidad y sensibilidad a los
cambios en los niveles de ansiedad relacionada con el trabajo. En el contexto
ecuatoriano, Camacho Vargas (2023) confirmé el MBI-HSS en una poblacion
trabajadora segun un alfa de Cronbach confiable para las tres dimensiones, lo
cual fue suficiente para justificar su aplicacion en los estudios organizacionales

del pais.

En resumen, la evidencia empirica moderna demuestra que el MBI sirve como un
instrumento valido para evaluar el burnout en diferentes entornos ocupacionales y
es empiricamente consistente con buena consistencia interna respecto a las tres

subescalas.

En el estudio realizado en la Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador, el
Inventario de burnout de Maslach (MBI) es el instrumento principal utilizado para
evaluar el sindrome de burnout en diferentes grupos (estudiantes, profesores y
profesionales), dentro de disefios metodoldgicos correlacionales y transversales, y
demuestra la efectividad y fiabilidad de su aplicacion en el contexto ecuatoriano.
Esta tabla muestra investigaciones recientes desarrolladas en PUCESA que han
utilizado el Inventario de burnout de Maslach como instrumento de medicion, lo
gue confirma su uso a nivel institucional y respalda la relevancia metodolégica de

su aplicacion en el presente estudio.
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Tabla 6. Investigaciones recientes en la PUCESA que utilizan el Inventario de burnout de Maslach
(MBI)

Titulo de la investigacion Autor/a Ao

Sindrome de burnout y clima laboral en el personal administrativo de una Moreno G. 2024
instituciéon de educacién superior

Estrés laboral y sindrome de burnout en docentes universitarios de la Pérez L. 2023
provincia de Tungurahua

burnout y satisfaccion laboral en profesionales del sector salud de la ciudad Andrade 2023
de Ambato M.

Sindrome de burnout y desempefio laboral en colaboradores del sector Viteri C. 2022
servicios

Factores psicosociales asociados al sindrome de burnout en trabajadores Chavez R. 2022
administrativos

Fuente: Repositorio institucional de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador — Sede Ambato
(PUCESA).

Cuestionario de Clima Organizacional de Pazmay y Ortiz

Para la recoleccion de datos sobre clima laboral el instrumento aplicado fue un
cuestionario creado por Pazmay y Ortiz (2018), que consta de 27 preguntas
distribuidas en cinco dimensiones como se explica en la tabla 6, con opciones de

respuesta en escala Likert (4: siempre, 3: casi siempre, 2: rara vez y 1: nunca).

Tabla 7. Cuestionario de Clima Laboral.

Dimensiones Preguntas Cantidad de items
Motivacion 1,2,3,45 5
Comunicacion 6,7,8,9,10,11 6
Compensaciones 12,13,14,15,16 5
Liderazgo 17,18,19,20,21 5
Condiciones de trabajo 22,23,24,25,26,27 6

Nota. Fuente: (Pazmay & Ortiz, 2018)

La interpretacion del cuestionario se realiza por las medias de las puntuaciones
en cada dimension para analizar las dimensiones con resultados mas o menos
favorables, asi como los items que puntian por debajo de la media para
identificar los aspectos donde se presentan las mayores dificultades. Al
construirse el instrumento, Pazmay y Ortiz (2018) realizaron una validacion en
poblacién ecuatoriana por criterios de especialistas en la que participaron cuatro

expertos: dos en psicologia industrial y dos directores de talento humano.
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Posteriormente Pazmay y Lima (2020) realizaron un proceso de validacion a
través de un andlisis factorial con una muestra de 478 personas en 12 empresas
ecuatorianas donde se obtuvo un indice de KMO 0,902 y un Alfa de Cronbach de
0,85. “La prueba de esfericidad de Bartlett presentd una significancia de 0,00, que
reveld la existencia de correlaciones significativas entre las variables y reafirmé la
pertinencia del modelo factorial en esta investigacion” (Pazmay y Lima, 2020,
p.18).

Para conocer la fiabilidad del instrumento aplicado, se calcula el coeficiente Alfa
de Cronbach, este es un modelo de consistencia interna, basado en el promedio
de las correlaciones entre los 27 items. De este modo se obtiene con los items los

siguientes resultados.

Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad del Clima Laboral.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.85 27

Nota. elaborado por el autor.

Al ser un valor positivo cercano a 1 se puede indicar que existe una fiabilidad

entre los items.

Se empleo6 el Cuestionario de Clima Organizacional creado por el Dr. Gonzalo
Pazmay y el Mg. Angel Ortiz, profesores de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador, Campus Ambato. Este instrumento fue desarrollado en 2015 por el Dr.
Gonzalo Pazmay, profesor de Psicologia en la Escuela de Psicologia, y el Mg.
Angel Ortiz, docente en la Escuela de Administracion de Empresas, y fue
seleccionado para evaluar el clima organizacional percibido de las organizaciones

del sector servicios.

El cuestionario fue validado mediante criterio de expertos, contando con la
participacion del Dr. Paul Ortiz, docente de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador Sede Ambato, y del Ing. Adrian Llaulli, gerente de la Escuela de

Capacitacion SOLCONTRI de la ciudad de Latacunga. Asimismo, participaron en
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el proceso de validacidn un beneficiario de la empresa de Sistemas de Ahorro
Programado, la psicologa Melani Raza, Analista de Talento Humano de la

compalfiia, y el especialista en psicologia Dr. Franklin Yépez.

Se realiz6 una prueba piloto con un colaborador en cada area de la organizacion
antes de que el instrumento fuera utilizado en su implementacion final y permitié

validar la claridad de los estimulos y la comprension de las respuestas.

El instrumento mide el clima organizacional utilizando 27 items en un constructo
de cinco dimensiones: placer y motivacion, comunicacion, reconocimiento y
remuneracion, apoyo y gestion organizacional, y condiciones de trabajo. La
medida es una escala Likert con los siguientes rangos de respuesta; 4 = siempre,

3 = casi siempre, 2 =rara vez, y 1 = nunca.

Segun Pazmay y Lima (2020) las caracteristicas psicométricas del instrumento se
reportaron con consistencia interna aceptable, mostrada en el coeficiente alfa de
Cronbach, validando la fiabilidad del cuestionario como herramienta para el

estudio de organizaciones.

Tabla 9. Investigaciones realizadas en la PUCESA sobre clima organizacional

Titulo de la investigacion Autor/a Afio
Plan de optimizaciéon para el clima laboral en una empresa de Pazmay, G. 2020
produccion de la ciudad de Ambato
Clima organizacional en la Coordinacion 08 del Ministerio de Tenorio 2023
Relaciones Exteriores Burguez, A. C.
Clima laboral y su relacién con la productividad del personal de la Ofia Romero, K. 2022
empresa INLADEC N.
Clima laboral y su relacion con la productividad del personal Vasco, J. A. V. 2021
Evaluacion del clima organizacional y su incidencia en el desempefio Recalde 2023
laboral del personal de la clinica San Francisco de Cayambe Arciniega, J. S.

Fuente: Repositorio institucional de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador (PUCE).

Las investigaciones citadas evidencian el uso recurrente de instrumentos
estructurados para la medicion del clima organizacional en trabajos de titulacién
desarrollados en la PUCE, lo que respalda la pertinencia metodolégica del

instrumento empleado en el presente estudio.



35

Procesamiento y andlisis de la informacion

El procesamiento de la informacion se realiz6 en varias etapas:

Preparacion de datos: una vez recolectados los cuestionarios, se verifico la
integridad de las respuestas, se codificaron las variables sociodemogréficas y
laborales, y se organizaron los items de burnout y clima laboral en una base de

datos estructurada en formato Excel.

Calculo de puntajes:

Para el MBI, se calcularon los puntajes por dimension (cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacion personal) segun las reglas de puntuacion del
instrumento. Estas puntuaciones se convirtieron en categorias de nivel bajo,

medio y alto para cada dimension.

Para el clima laboral, se promediaron los items por dimension y se construyd un
puntaje global de clima, ademas de clasificaciones en niveles bajo/medio/alto
segun criterios de interpretacion propuestos en la literatura especializada para

escalas Likert.

Andlisis estadistico:

Se emplearon estadisticas descriptivas (frecuencias, porcentajes, medias y

desviaciones estandar) para caracterizar la poblacion y las variables principales.

Para las comparaciones entre grupos (por area de trabajo, edad, tiempo de
permanencia, nivel de educacion), se utilizd la prueba Chi-cuadrado con el
objetivo de evaluar diferencias en la distribucion de niveles de burnout entre

categorias de las variables sociodemograficas y laborales.

Para la asociacion entre el clima laboral y la dimensién de cansancio emocional

del burnout, se aplico la correlacion de Spearman, adecuada para variables
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ordinales o no distribuidas normalmente.

El software estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version
26.0 fue utilizado para el procesamiento y analisis de datos. Este programa se usé
para la limpieza de la base de datos, la codificacion de variables y la realizacion
de analisis estadisticos. Se calcularon estadisticas descriptivas, como
frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones estandar, utilizando SPSS para
describir la poblacion y explicar las variables del estudio.

El software facilitdo el uso de pruebas estadisticas inferenciales, en particular la
prueba de Chi-cuadrado, que se utilizé para comparar los niveles de agotamiento
entre diferentes grupos sociodemogréficos y laborales, y la correlacion de
Spearman, utilizada para determinar la relacién entre las dimensiones del clima
laboral y el agotamiento emocional. Para asegurar resultados confiables y
precisos, los datos se manejaron de manera organizada; SPSS hizo posible que

la informacién se recopilara de manera sistematica.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Validacion, analisis, evaluacién o desarrollo de los resultados practicos
generales o parciales de la propuesta

De acuerdo con el objetivo especifico de investigacion de caracterizar la poblacion
de estudio, se estudiaron variables sociodemograficas y laborales de 100
colaboradores evaluados.

El 52% eran hombres y el 48% mujeres. La edad media era de 32.19 afos, con
un rango de 22 a 60 afos. El tiempo promedio de permanencia en la empresa era

de 5.88 afos, con un minimo de 1 afio y un maximo de 11 afios.

En cuanto al sector laboral, el 70 por ciento de los empleados estaba en el area
operativa y el 30 por ciento en el &rea administrativa. En términos de educacion:
la educacién secundaria fue la mas comun, seguida por la educacién universitaria
y luego por la educacion primaria. La mayoria de los participantes estaban

casados, seguida por solteros y divorciados.
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Tabla 10. Caracteristicas sociodemograficas y laborales de la poblacién estudiada (n = 100)

Variable Categoria n %
Sexo Masculino 52 52,0
Femenino 48 48,0
Estado civil Casado/a 63 63,0
Soltero/a 26 26,0
Divorciado/a 6 6,0
Union libre 5 5,0
Cargas familiares 0 10 10,0
1 61 61,0
2 12 12,0
23 17 17,0
Nivel de educacién Primaria 12 12,0
Secundaria 58 58,0
Universitaria 30 30,0
Area de trabajo Operativa 70 70,0
Administrativa 30 30,0
Tiempo en laempresa (afios) 1-3 23 23,0
4-6 38 38,0
=7 39 39,0

Nota. elaborado por el autor.

3.2. Andlisis de los resultados de la relaciéon de las variables de estudio

De acuerdo con los baremos establecidos por el instrumento Maslach Burnout
Inventory (MBI) proporciona las escalas para la intensidad del sindrome de
burnout en cada una de sus dimensiones y sus niveles bajo, medio y alto. Por un
lado, segun la dimension de agotamiento emocional, la mayoria de los
trabajadores se encuentran en un nivel medio (57.0%) con un 27.0% en un nivel
alto, lo que sugiere que existe un agotamiento emocional moderado a alto en una
proporcion significativa de la poblacién estudiada. Los valores medios y altos en
esta dimension se refieren a una respuesta prolongada a las demandas laborales
que produce agotamiento emocional y una sensacion de sobrecarga que se

alinean con los criterios del MBI.
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El 61.0% de los participantes presentan niveles medios y el 27.0% niveles altos
en la dimension de despersonalizacion, lo que, segun las escalas del instrumento,
sugiere la presencia de distanciamiento emocional, frialdad o respuestas
impersonales hacia el trabajo y las personas relacionadas. Estos hallazgos
sugieren que una proporcion significativa de la poblacion exhibe comportamientos

defensivos cuando se siente abrumada por el estrés laboral.

En cuanto a la dimensién de realizacién personal, el 56.0% de los trabajadores
estaban en un nivel medio y el 16.0% en un nivel alto. Los niveles bajos y medios
en esta dimensidn estan relacionados con una menor percepcion de logro laboral
y satisfaccion personal segun el MBI, mientras que los valores altos indican un
mayor sentido de competencia y efectividad laboral. Los resultados indican, a su
vez, que una parte relevante de la poblacion presenta una percepcion moderada
de realizacion personal, lo que probablemente afecta la motivacion y el

rendimiento laboral.

Tabla 11. Distribucién de los niveles de burnout por dimensiones MBI (n=100)

Dimension Bajo n Medio n Alto n
(%) (%) (%)
Cansancio 16 (16,0) 57 (57,0) 27 (27,0)
emocional

Despersonalizacién 12 (12,0) 61 (61,0) 27 (27,0)

Realizacion personal 28 (28,0) 56 (56,0) 16 (16,0)

Nota. elaborado por el autor.

Clima laboral global y por dimensiones

Los valores promedio obtenidos en las dimensiones del ambiente laboral fueron
interpretados considerando rangos establecidos por la escala de Likert de 1 a 4
(cerca de 1: Baja; 4: Alta percepcion). Para este fin, se proporciona el promedio
para describir el nivel general de percepcion que los trabajadores tienen de la
dimensién individual, facilitando la separacion de las diferentes dimensiones del

ambiente laboral.
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Para asegurar la estandarizacién en términos de interpretacion de los resultados,
se establecieron puntos de referencia practicos para distinguir entre valores
promedio bajos, medios y altos. Estos rangos son consistentes con la
categorizacion del andlisis descriptivo y proporcionan una vision clara y coherente

de los resultados obtenidos.

Tabla 12. Puntos de referencia para la interpretacion de la media en la escala Likert (1-4)
Rango de la media Interpretacién

1,00-1,99 Percepcion baja
2,00 -2,99 Percepcion media
3,00 — 4,00 Percepcion alta

Nota. Los rangos de interpretacion son coherentes con la clasificacién Bajo, Medio y Alto utilizada
en el analisis del clima laboral.

Basado en este analisis del promedio de las dimensiones de los datos del clima
laboral, hay diferentes aspectos a considerar en la evaluacion de las medidas. El
promedio de la dimensién Condiciones de Trabajo fue el mas alto (media = 2.65;
SD = 0.19), lo que sugiere una percepcion relativamente estable y homogénea de
los empleados sobre las condiciones fisicas y ambientales del trabajo. Este
resultado indica que las circunstancias materiales del entorno laboral son

apreciadas positivamente por gran parte de la poblacién.

Por otro lado, la dimensién Liderazgo fue la que tuvo la media mas baja (media =
1.93; SD = 0.91), reflejando una percepcién menos positiva hacia la orientacion y
los procesos de apoyo de los miembros superiores. La amplitud de la desviacion
estandar en funcion de la amplitud de las dimensiones también indica variacion en

las actitudes hacia el liderazgo en la organizacion.

Las dimensiones de Motivacién (media = 2.14; SD = 0.78), Comunicacion (media
= 2.22; SD = 1.08) y Compensacion (media = 2.30; SD = 0.96) se encontraron en
posiciones intermedias, sefialando una percepcion moderada de ellas en el clima
laboral. En conjunto, este clima laboral incluye tanto fortalezas en las Condiciones
de Trabajo como éareas prioritarias para mejorar en los niveles motivacional,

comunicacional y de compensacion.
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Tabla 13. Promedios del clima laboral por dimensiones (n = 100)
Dimension del Clima Laboral (Pazmay & Ortiz, 2018) Media DE

Motivacion 2,14 0,78
Comunicacion 2,22 1,08
Compensaciones 2,30 0,96
Liderazgo 1,93 0,91
Condiciones de trabajo 2,65 0,19

Nota. elaborado por el autor. Escala 1-4. Las cinco dimensiones corresponden al instrumento de
Clima Laboral de Pazmay & Ortiz (2018). DE: desviacién estandar.

La Tabla 13 presenta la clasificacion del clima laboral por niveles (bajo, medio y
alto) con el propésito de facilitar la interpretacion de los puntajes obtenidos a partir
del instrumento aplicado. Estos puntos de corte permiten transformar los valores
numéricos en categorias interpretativas, haciendo posible identificar areas

criticas, intermedias y favorables del entorno laboral.

Tabla 14. Clasificacién del clima laboral por niveles, segin dimensiones (escala 1-4; n = 100)

Dimension del clima Bajo n Medio n Alto n
laboral (%) (%) (%)
Motivacion 42 (42,0) 38(38,0) 20 (20,0)
Comunicacién 39 (39,00 41 (41,0 20 (20,0)
Compensaciones 36 (36,0) 44 (44,0) 20 (20,0)
Liderazgo 55 (55,0) 27 (27,0) 18 (18,0)
Condiciones de trabajo 0 (0,0) 94 (94,0) 6 (6,0)

Nota. Clasificacion realizada a partir de los puntajes promedio de cada dimensién, considerando
los siguientes puntos de corte: bajo (1,00-1,99), medio (2,00-2,99) y alto (3,00—4,00). elaborado
por el autor con base en el cuestionario de Clima Laboral de Pazmay & Ortiz (2018).

Comparacion de los niveles de burnout segun caracteristicas

sociodemogréaficas y laborales

Se realiz6 la prueba del Chi-cuadrado de Pearson para comparar los niveles de
agotamiento en funcion del area de trabajo, el area de trabajo (administrativa y
operativa) es una variable categdrica nominal y esos niveles de agotamiento en
cada dimension (bajo, medio y alto) se refieren a variables categoricas ordinales.
El uso de esta prueba permitio analizar si la distribucion de los niveles de

agotamiento era significativamente diferente desde el punto de vista estadistico
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entre ambos grupos de trabajo.

Los resultados revelaron diferencias significativas en términos de las tres
dimensiones del sindrome de agotamiento. El nivel alto especifico en la dimension
de agotamiento emocional se presentd mas en el area administrativa (46.7%) que
en el area operativa (17.4%), mientras que el nivel medio se observo en esta
dltima (63.8%), mostrando que la diferencia era estadisticamente significativa (p =
0.007).

Asimismo, el nivel alto de despersonalizacion fue mas comun en el area
administrativa (46.7%) frente al area operativa (18.6%), mientras que el nivel
medio fue mas comun en el &area operativa (67.1%), mostrando diferencias

significativas entre los grupos (p = 0.014).

En cuanto a la realizacion personal, los niveles bajos, que representan un
deterioro mas significativo en esta dimension, ocurren mas en el area
administrativa (46.7%) que en el area operativa (20.0%). Sin embargo, el nivel
medio fue méas pronunciado en el area de operaciones (64.3%), lo que también

resulté estadisticamente significativo (p = 0.017).

Los resultados generales sugieren que el area de trabajo se correlaciona
significativamente con los diferentes niveles de agotamiento distribuidos en las
diferentes dimensiones al tener un perfil diferenciado de desgaste laboral entre el

personal administrativo y operativo.
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Tabla 15. Comparacion de los niveles de burnout segun area de trabajo.

Dimension Nivel Operativo n (%) Administrativo n (%) p

Cansancio emocional Bajo 13 (18,8) 2 (6,7)

Medio 44 (63,8) 14 (46,7)

Alto 12 (17,4) 14 (46,7) 0,007
Despersonalizacion Bajo 10 (14,3) 2 (6,7)

Medio 47 (67,1) 14 (46,7)

Alto 13 (18,6) 14 (46,7) 0,014
Realizacion personal Bajo 14 (20,0) 14 (46,7)

Medio 45 (64,3) 14 (46,7)

Alto 11 (15,7) 2(6,7) 0,017

Nota. elaborado por el autor. Prueba estadistica: Chi-cuadrado.

Burnout segun edad

La diferencia de edad comparada fue estadisticamente significativa para los tres
componentes del agotamiento. El alto nivel en los grupos de edad de agotamiento
emocional aumento con la edad, con 0.0% en 22-27, 27.6% en 28-34, y 56.2%
en 35-60 respectivamente (p = 0.000005). En el nivel de despersonalizacion,
también se registraron altos niveles con la edad (0.0% en 22-27, 24.1% en 28—
34, y 62.5% en 35-60), mientras que no se registraron niveles bajos en el grupo
de mayor edad (0.0%) (p < 0.000001). Los participantes del grupo de edad de 35—
60 en logro personal hicieron el mayor impacto (nivel bajo), una tendencia de
56.2% frente a 28-34 afnos (34.5%) y 22-27 afios (0.0%), demostrando
asociacion significativa por edad (p < 0.000001).
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Tabla 16. Comparacioén de los niveles de burnout segiin rangos de edad.

Dimension Nivel 22-27 afios n 28-34 afios n 35-60 afios n p
(%) (%) (%)

Cansancio Bajo 11 (100,0) 4 (13,8) 0 (0,0)
emocional

Medio 0 (0,0) 17 (58,6) 7 (43,8)

Alto 0 (0,0) 8 (27,6) 9 (56,2) 0,000005
Despersonalizacién Bajo 11 (100,0) 3(10,3) 0 (0,0)

Medio 0 (0,0) 19 (65,5) 6 (37,5)

Alto 0 (0,0) 7(24,1) 10 (62,5) <0,000001
Realizacién Bajo 0(0,0) 10 (34,5) 9 (56,2)
personal

Medio 11 (100,0) 16 (55,2) 6 (37,5)

Alto 0(0,0) 3(10,3) 1(6,3) <0,000001

Nota. elaborado por el autor. Prueba estadistica: Chi-cuadrado.

Burnout segln tiempo de permanencia en la empresa

El agotamiento en las tres dimensiones mostré diferencias estadisticamente
significativas segun la duracion de la estancia en la empresa. En el agotamiento
emocional, el nivel alto fue del 5.9% en el grupo con <5 afios, 34.5% en el grupo
de 6-10 afios y 50.0% en el grupo con >10 afios, mostrando un aumento con
mayor antigiiedad (p = 0.000190).

En la despersonalizacion, el nivel alto también aumenté con la duracion de la
estancia (5.7% en <5 afos; 32.7% en 6-10 afios; 70.0% en >10 afos), mientras
gue el nivel bajo disminuy6 (25.7% en <5 afios; 3.6% en 6-10 afios; 10.0% en >10
afos) (p = 0.000045).

En el logro personal, el nivel bajo (mayor deterioro) fue mas frecuente en los
grupos con mayor antigiiedad, especialmente en 6-10 afos (38.2%) y >10 afos

(50.0%), en comparacion con el grupo <5 afios (5.7%) (p = 0.001850).
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Tabla 17. Comparacioén de los niveles de burnout segun tiempo de permanencia en la empresa.

Dimension Nivel <5afiosn (%) 6-10afiosn (%) >10afios n (%) p

Cansancio emocional Bajo 16 (45,7) 3(10,9) 0 (0,0)

Medio 17 (48,6) 15 (54,5) 5 (50,0)

Alto  2(5,9) 9 (34,5) 5 (50,0) 0,000190
Despersonalizacién Bajo 9 (25,7) 1(3,6) 1(10,0)

Medio 24 (68,6) 18 (65,5) 2 (20,0)

Alto 2(5,7) 9 (32,7) 7 (70,0) 0,000045
Realizacion personal  Bajo 2(5,7) 11 (38,2) 5 (50,0)

Medio 27 (77,1) 14 (48,3) 4 (40,0)

Alto 6(17,1) 4 (13,8) 1(10,0) 0,001850

Nota. elaborado por el autor. Prueba estadistica: Chi-cuadrado.

Burnout segun nivel de educacién (agrupado)

Estos niveles se dividieron luego en universitarios y no universitarios para el
andlisis del nivel de educacion. Las diferencias entre las variables fueron
estadisticamente significativas en los 3 constructos mencionados anteriormente.
En el agotamiento emocional, el nivel alto fue mas frecuente en el grupo con
educacién universitaria (46.7%) que en el grupo no universitario (17.4%), mientras
qgue el nivel medio fue mas popular en el grupo no universitario (63.8%) (p =
0.007).

El nivel alto de despersonalizacion fue mayor en el grupo universitario que en el
grupo no universitario (46.7% vs 18.6%; p = 0.014) y el nivel medio predominé en
el grupo no universitario (67.1%) (p = 0.014). En cuanto a la realizacion personal,
el nivel bajo (mayor deterioro) fue mas comun en el grupo universitario (46.7%)
gue en el grupo no universitario (20.0%), mientras que el nivel medio fue

prevalente en el grupo no universitario (64.3%) (p = 0.017).
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Tabla 18. Comparacion de los niveles de burnout segun nivel de educacién agrupado.

Dimension Nivel No universitaria n (%) Universitaria n (%) p

Cansancio emocional Bajo 13 (18,8) 2 (6,7)

Medio 44 (63,8) 14 (46,7)

Alto 12 (17,4) 14 (46,7) 0,007
Despersonalizacion Bajo 10 (14,3) 2 (6,7)

Medio 47 (67,1) 14 (46,7)

Alto 13 (18,6) 14 (46,7) 0,014
Realizacién personal Bajo 14 (20,0) 14 (46,7)

Medio 45 (64,3) 14 (46,7)

Alto 11 (15,7) 2(6,7) 0,017

Nota. elaborado por el autor. Prueba estadistica: Chi-cuadrado.

Asociacion entre el clima laboral y el agotamiento emocional

Se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman porque las variables son
ordinales y se obtienen a través de la escala de Likert. La asociacion entre la
dimension de motivacién y el agotamiento emocional fue baja y estadisticamente
significativa (p = -0.202; p = 0.045), lo que sugiere que un mayor grado de
motivacion en el entorno laboral conduce a un menor nivel de agotamiento

emocional.

Especificamente, en areas relacionadas con la comunicacion (p = -0.187; p =
0.064) y la compensacion (p = —-0.197; p = 0.051), se observaron correlaciones
negativas relativamente pequefias que se acercan al nivel de significancia, pero

que no muestran un comportamiento estadisticamente significativo (p < 0.05).

Por el contrario, se encontrd que la dimension de liderazgo (p = -0.148; p =0.143)
no estaba significativamente asociada con el agotamiento emocional. Por ultimo,
las condiciones de trabajo (p = 0.043; p = 0.675) no fueron estadisticamente
significativas, mostrando que ni los problemas fisicos ni los ambientales se

correlacionaron con el agotamiento emocional en la muestra estudiada.
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Los hallazgos sugieren que los componentes motivacionales y psicosociales del
clima laboral tienen una mayor relaciéon con el agotamiento emocional que los

factores estructurales o fisicos.

Tabla 19. Correlacién entre las dimensiones del clima laboral y el agotamiento emocional

Dimension del clima laboral Rho de Spearman p
Motivacion -0,202 0,045
Comunicacion -0,187 0,064
Compensaciones -0,197 0,051
Liderazgo -0,148 0,143
Condiciones de trabajo 0,043 0,675

Nota. elaborado por el autor. Prueba estadistica: correlacion de Spearman.

Los datos obtenidos del Inventario de Burnout de Maslach (MBI) y del cuestionario
de Clima Laboral fueron analizados de acuerdo con el propdsito general y los
objetivos especificos, teniendo en cuenta la naturaleza descriptiva, comparativa y
correlacional de la investigacion. Este método permitid la descripcion de la
poblacion estudiada, el mapeo de los niveles del sindrome de burnout en relacion
con sus tres dimensiones, y la interpretacion de las percepciones del clima
laboral, tanto globalmente como por dimensién especifica.

Los hallazgos destacaron que el sindrome de burnout tiende a manifestarse en un
nivel moderado, con una presencia significativa de agotamiento emocional y
despersonalizacion, asi como niveles disminuidos de realizacion personal en un
segmento de la poblacion. Mientras que, en el clima laboral, la percepcion general
fue media, las dimensiones diferian en términos de liderazgo y motivacion, que en

comparacion con otras areas tenian valores mas bajos.

El andlisis comparativo por variables sociodemograficas y laborales identifico
diferencias en la distribucidon del burnout, mientras que el analisis correlacional
encontré asociaciones negativas débiles entre ciertas dimensiones del clima
laboral y el agotamiento emocional. Estos resultados empiricos presentan ideas
sobre las interacciones entre las demandas laborales y los recursos
organizacionales segun el modelo tedrico revisado, y constituyen una base

objetiva para la formulacion de estrategias destinadas a fortalecer el bienestar en



48

el lugar de trabajo.

PROPUESTA DE INTERVENCION

Plan de intervencion para la prevencién y manejo del sindrome de burnout y

el fortalecimiento del clima laboral

Segun los resultados del diagnéstico, los niveles moderados del sindrome de
burnout fueron el diagndéstico predominante, con manifestaciones significativas de
agotamiento emocional y despersonalizacion, asi como una disminucién en el
logro personal en un segmento de la poblacion estudiada. Por otro lado, las
condiciones laborales generales eran de calidad media, especialmente en las

dimensiones de liderazgo y motivacion.

El analisis correlacional revel6 correlaciones negativas débiles entre un conjunto
de dimensiones relacionadas con el trabajo y algunas facetas del agotamiento
emocional, en la dimension motivacional, por ejemplo, lo que implica que
aumentar los recursos organizacionales puede disminuir el agotamiento
emocional. Segun estos resultados, se ha recomendado un enfoque de
intervencion utilizando el Modelo de Demandas-Recursos Laborales (JD-R),
indicando que aumentar la provision de recursos laborales puede mitigar la

influencia de las demandas y la vulnerabilidad al burnout.

Se propone un enfoque doble: en primer lugar, dada la existencia sustancial de
agotamiento emocional, se sugiere que se mejoren los recursos organizacionales
con respecto al liderazgo y la claridad en los procesos de trabajo. Para lograr
esto, sugerimos el establecimiento de espacios de comunicacion estructurados
periodicos que permitan a lideres y colaboradores reunirse de manera consistente
y clara, y definir roles, responsabilidades y metas para reducir la ambigiedad y

aumentar las percepciones de apoyo.

En segundo lugar, debido a las puntuaciones mas bajas en el campo del liderazgo

para el analisis del entorno laboral, se sugiere crear un programa de liderazgo
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empatico y un programa de gestion de equipos para la gerencia media para

ayudarles a mejorar su comunicacién, apoyo y retroalimentacién constructiva.

En tercer lugar, la observacion de la reduccion en el logro personal requiere la
implementacion de técnicas de reconocimiento no monetario y programas de
desarrollo profesional que profundicen el sentido de logro, el sentimiento de

pertenencia y la realizacion del crecimiento en la organizacion.

Por ultimo, el plan debe incorporar un elemento de monitoreo y evaluacion
aplicando los mismos instrumentos utilizados en el diagnéstico inicial a intervalos
a medida que los indicadores se desarrollen y permitan un proceso de ajuste
continuo. La intervencion esta estructurada como una secuencia de mejora
organizacional y un proceso sistematico para mejorar los recursos laborales y

promover el bienestar ocupacional.

Objetivo general del plan de intervencién

Prevenir y disminuir los niveles de sindrome de burnout y fortalecer el clima
laboral en la empresa de servicios intangibles, mediante la implementacién de
acciones organizacionales orientadas al apoyo, reconocimiento, liderazgo,

comunicacion interna y bienestar laboral.

Objetivos especificos del plan

1. Disminuir los niveles de cansancio emocional y despersonalizacion en los
colaboradores.

2. Incrementar la percepcibn de apoyo organizacional, reconocimiento vy
motivacion laboral.

3. Fortalecer las competencias de liderazgo y comunicacion de los mandos
medios.

4. Promover el bienestar psicolégico y la realizacion personal de los

colaboradores.
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Actividades del plan de intervencion:

Actividad 1: Fortalecimiento del liderazgo y claridad organizacional.

Descripcion: Establecimiento de reuniones mensuales estructuradas entre la
gerencia media y los empleados para discutir objetivos, carga de trabajo y
dificultades operativas con el fin de generar retroalimentacién bidireccional. Se
estableceran pautas claras sobre roles y metas, con el objetivo de mejorar la
percepcion del liderazgo y la comunicacion, dimensiones que mostraron las
puntuaciones mas bajas en el diagndstico.

Justificacién con hallazgos: La dimensién de liderazgo mostrd los valores mas
bajos en el ambiente laboral, indicando la necesidad de fortalecer este recurso
organizacional segun el modelo JD-R.

Evaluacion: Comparacion pre y post de las dimensiones de liderazgo y

comunicacion del cuestionario de ambiente laboral.

Actividad 2: Programa de desarrollo de liderazgo empético.

Descripcién: Capacitacion en liderazgo dirigida a mandos intermedios, con un
enfoque en la comprension de los componentes del liderazgo empatico, la gestién
emocional adecuada y la comunicacion efectiva, mientras se desglosan practicas
gue pueden llevar a la despersonalizacion en los grupos de trabajo.

Justificacién: Los hallazgos indicaron una presencia y asociacion significativa
entre los factores psicosociales y el agotamiento emocional.

Evaluacion: Medicion de la dimension de liderazgo en el entorno laboral y

monitoreo de la variabilidad en la despersonalizacion (MBI).

Actividad 3: Estrategias de reconocimiento y fortalecimiento de la motivacion.

Descripcién: Establecer una forma estructurada, no monetaria, de recompensar
las contribuciones, las buenas practicas y el buen trabajo en equipo, y hacerlas
conocidas en toda nuestra empresa.

Justificacion: La dimension de la motivacion mostré una asociacion significativa
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con el agotamiento emocional, lo que indica que mejorar este recurso puede
ayudar a reducir el burnout.
Evaluacion: Comparacion antes y después de la dimension de motivacion del

ambiente laboral y el nivel de agotamiento emocional.

Actividad 4: Promocion del bienestar emocional y manejo del estrés.

Descripcién: Realizar talleres bimensuales sobre manejo del estrés, autocuidado y
regulacion emocional para disminuir los niveles de agotamiento emocional
identificados en el diagndstico.

Justificacién: ElI agotamiento emocional fue una de las dimensiones mas
afectadas del burnout.

Evaluacion: Comparacién de las dimensiones de agotamiento emocional y
despersonalizacion del MBI antes y después de la intervencidn. Encuesta sobre la

utilidad percibida de las actividades.

Actividad 5: Seguimiento y evaluacion del plan.

Descripcién: Replicacion del MBI y del cuestionario de clima laboral a los seis
meses para evaluar cambios en los indicadores y realizar ajustes al plan.
Evaluacion: Andlisis comparativo de medias y distribucion de niveles, sin

inferencia causal, pero como una evaluacién interna de mejora organizacional.

Evaluacion global del plan de intervencion:

Evaluaremos la intervencion planificada a través de un proceso cuantitativo
comparando las medidas de agotamiento antes y después, asi como las
dimensiones del entorno laboral. El criterio clave para el éxito se definira como
una reduccion marcada en los niveles moderados y altos de agotamiento
emocional y despersonalizacién, un aumento en el logro personal y una mejora
significativa en las dimensiones de apoyo organizacional, liderazgo vy
reconocimiento. Se asume que el plan es un proceso de mejora continua dentro

de la organizacién, que puede variar y replicarse en otras empresas que trabajan



en el campo de los servicios intangibles.
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Cuadro 1. Plan de intervencién para la prevencion y manejo del sindrome de burnout y el fortalecimiento del clima laboral
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Objetivo del Actividad Descripcién de la Responsables Tiempo de Recursos Indicadores de
plan actividad ejecucion necesarios evaluacion
(duraciony
frecuencia)
Prevenir y | Fortalecimiento | Reuniones periddicas | Gerencia 6 meses. | Sala de reuniones, | Registro de asistencia y
reducir los | de la | entre jefes de éarea y | general, jefes de | Frecuencia: 1 | agenda actas; mejora en la
niveles de | comunicacion colaboradores para | area, Talento | reunién  mensual | institucional, tiempo | dimension apoyo
sindrome de | interna revisar objetivos, carga | Humano por area (6 | laboral de jefes y | organizacional del clima
burnout en los laboral, dificultades reuniones por | colaboradores, laboral; percepcion de
colaboradores operativas y  brindar area). Duracion: | actas impresas o | claridad de funciones y
retroalimentacion 30-45 minutos | digitales metas
bidireccional, cada sesion
promoviendo claridad
organizacional y
reduccion de la
ambigledad laboral
Fortalecer las | Programa  de | Talleres orientados a | Talento Mes 1 y Mes 2. | Aula o sala de | Encuesta de
competencias de | capacitacion en | liderazgo empético, | Humano, Frecuencia: 2 | capacitacion, satisfaccion; mejora en
liderazgo liderazgo comunicacién asertiva, | consultor talleres (uno por | proyector, material | la dimensién liderazgo y
organizacional manejo de conflictos y | externo en | mes). Duracién: 8 | did4ctico, relaciones
gestion emocional, | psicologia horas por taller (16 | honorarios de | interpersonales del
enfocados en mandos | organizacional horas totales) facilitador externo, | clima laboral;
medios tiempo laboral de | retroalimentacién de
participantes colaboradores sobre
jefaturas
Incrementar  la | Estrategias de | Implementacion de un | Gerencia, 6 meses. | Material NuUmero de
motivacion y el | reconocimiento | sistema de | Talento Humano | Frecuencia: 1 | comunicacional reconocimientos
reconocimiento al desempefio reconocimiento no reconocimiento (certificados, entregados; mejora en
laboral monetario basado en mensual (6 ciclos). | comunicados la dimension
cumplimiento de Evaluacién interna | internos), tiempo | reconocimiento y
objetivos, buenas del sistema: Mes 3 | de gestion | motivacion; percepcién
practicas laborales vy y Mes 6 administrativa, de justicia y valoracién
compromiso espacio para actos | organizacional

organizacional

de reconocimiento

Promover el
bienestar

Talleres de
manejo del

Charlas vy talleres sobre
manejo  del  estrés,

Talento
Humano,

6 meses.
Frecuencia: 1

Sala amplia o
espacio abierto,

Encuesta de
reduccion de

utilidad;
niveles
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psicoloégico y el | estrés y | pausas activas, técnicas | psicologo sesion cada 2 | material moderados y altos de
manejo del | autocuidado de relajacién y equilibrio | ocupacional meses (Mes 1, 3y | audiovisual, guias | cansancio emocional y
estrés laboral trabajo—vida personal 5: total 3 | impresas o | despersonalizacion;
sesiones). digitales, tiempo | participacion registrada
Duracién: 60-90 | laboral del personal
minutos cada
sesion
Evaluar la | Seguimiento y | Replicacion del MBI vy | Investigador, Linea base: Mes | Software Comparaciéon pre—post
efectividad  del | evaluacion final | del  Cuestionario de | Talento Humano | 0. Evaluacion final: | estadistico (SPSS), | de burnout y clima
plan de Clima Organizacional Mes 6. | computadoras, laboral; informe final con
intervencién para comparar Procesamiento y | bases de datos, | recomendaciones;
resultados pre y post reporte: semanas | tiempo técnico del | identificacion de

intervencién y elaborar
informe técnico

1-2 posteriores al
Mes 6

analista

acciones sostenibles

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

e El modelo tridimensional del sindrome de burnout en el que el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la reduccion del logro personal estan
interrelacionados y dependen de la cultura de la organizacion, tal como se
presenta aqui, donde el contexto organizacional se ajusta a la literatura

cientifica actual.

e La aplicacion del enfoque metodolégico -cuantitativo, utilizando
instrumentos validados y confiables, proporcioné datos objetivos y
relevantes sobre el burnout y el clima laboral para indicar esto, sugiriendo
que el método cuantitativo, el disefio no experimental y los métodos
estadisticos descriptivos e inferenciales fueron adecuados para el

diagnéstico organizacional.

¢ Los hallazgos evidencian que el 33,3% de los empleados present6 niveles
moderados de agotamiento emocional y el 23,3% niveles altos. En la
dimensién de despersonalizacion, el 30,0% se ubicé en nivel moderado y el
16,7% en nivel alto. Asimismo, el 36,7% mostrd bajo logro personal. Estos
resultados indican la presencia significativa del sindrome de burnout en la
organizacion, lo que sugiere la necesidad de implementar intervenciones
oportunas, la ausencia de medidas correctivas podria favorecer una

progresioén o intensificacién del fenébmeno.

e El resumen de los resultados del andlisis del clima laboral revel6 un nivel
medio en general con algunas debilidades especificas donde el apoyo y la
gestion organizacional, el disfrute y la motivacion se han asociado
estadisticamente con el agotamiento emocional. Esto refleja el clima

laboral como el factor organizacional para el bienestar.

e La comparacion entre el area de trabajo, la edad, los afios trabajados en la
empresa, la duracion del empleo dentro de la empresa y los resultados del

nivel educativo revelaron que las diferencias en el nivel de burnout eran



56

estadisticamente significativas, confirmando que el burnout ocupacional no
afectaba a los empleados de la misma manera; que el burnout ocupacional
era el resultado de factores sociodemograficos y relacionados con el
trabajo especificos.
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RECOMENDACIONES

Establecer un plan de intervencion organizacional para mejorar el ambiente
de trabajo, centrandose en medidas como el apoyo y la gestidon
organizacional, la apreciacion del desempefio y la motivacion laboral para
disminuir los niveles de agotamiento emocional y mejorar la productividad

del personal, asi como la motivacion personal.

Disefiar y llevar a cabo investigaciones longitudinales prospectivas para
evaluar el desarrollo del sindrome de agotamiento y el efecto de las
intervenciones introducidas, lo que abordaria la limitaciéon del disefio

transversal empleado en el estudio actual.

Analizar y expandir sus analisis a las diversas otras variables
organizacionales que pueden pasarse por alto en sus resultados
particulares, como los estilos de liderazgo, la carga de trabajo y el equilibrio
trabajo-familia, que podrian ayudar a comprender los contribuyentes a la

patogénesis del agotamiento en las organizaciones de servicios.

Replicar el estudio en otras organizaciones del sector, permitiendo que los
resultados se comparen y mejorando la validez externa de los hallazgos

que pueden ayudar a proporcionar un contexto local y nacional.
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ANEXOS

Anexo 1.Test sindrome de Burnout

Informacion sociodemografica

I. Género

() Masculino

() Femenino

Il. Edad

() 22-30 afios

() 31-40 afios

() 41-50 afios

() 51 a méas

. Estado civil

() Soltero

() Casado

() Divorciado

() Viudo

() Union Libre

IV. Cargas familiares
()1-2

()3-4

() 5amas

V. Nivel de educacion
() Primaria

() Secundaria

() Superior

() Posgrado

VI. Area de trabajo

() Personal Administrativo
() Personal Comercial
() Tipo de cargo

() Gerencia

() Jefatura



() Supervision

() Cargo operativo

() Asesor comercial

VII. Tiempo en la compafia

() Hasta 1 afio

() 1-3 afios

() 4-5 afos

() 6-10 afios

() 11 amés

Cuestionario

1 Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo

2 Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

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

4  Tengo facilidad para comprender como se sienten mis colaboradores/as.
Creo gque estoy tratando a algunos colaboradores/as como si fueran
objetos impersonales.

6 Siento que trabajar todo el dia con los colaboradores/as supone un gran
esfuerzo y me cansa.

7  Creo que trato con mucha eficacia los problemas de los colaboradores/as.

8 Siento que mi trabajo me esta desgastando. Me siento quemado por mi
trabajo.

9 Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de los
colaboradores/as.

10 Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo la posicion
actual

11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

12 Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13 Me siento frustrado/a en mi trabajo.

14 Creo que trabajo demasiado.

15 No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunos de mis

colaboradores/as.
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16
17

18

19
20
21
22

Trabajar directamente con clientes internos y externos me produce estrés.
Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis
comparieros/as.

Me siento motivado después de trabajar en contacto con mis
comparieros/as.

Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades.

En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma.

Creo que los colaboradores/as me culpan de algunos de sus problemas.
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Anexo 2. Test clima organizacional

MOTIVACION 4 3 21
¢, Realiza su tarea con agrado?

¢, Se siente motivado por asistir diariamente a su trabajo?

¢,Los mejores momentos los pasa en el trabajo?

¢, Se siente valorado por los trabajos bien hechos?

aa b~ W N

¢ El trabajo que realiza es gratificante para usted?

COMUNICACION 4 3 21

6 ¢Se comunica adecuadamente con su jefe?

7  ¢Se comunica adecuadamente con sus compafieros de trabajo?

8 ¢Le comunican sobre los logros y dificultades de la empresa?

9 ¢Recibe toda la informacién para realizar su trabajo?

10 ¢ Su jefe conoce sobre sus problemas?

11 ¢Enla empresa le escuchan sus ideas y sugerencias?

COMPENSACIONES 4 3 21

12 ¢Es reconocido su aporte cuando se logran las metas?

13 ¢ Son satisfactorios los beneficios y recompensas que recibe?

14 ¢ Considera que sus ingresos son justos y equitativos?

15 ¢Es posible que sus ingresos mejoren por su trabajo?

16 ¢El salario le permite satisfacer sus necesidades?

LIDERAZGO 4 3 2 1

17 ¢Las ordenes que recibe son factibles de cumplir?

18 ¢ Sus superiores mantienen una buena relacion con usted?

19 ¢Le dan a conocer los reglamentos de la organizacion?

20 ¢Laempresa le brinda oportunidades de capacitarse?

21 ¢Cuando tiene problemas recibe apoyo de la empresa?

CONDICIONES DE TRABAJO 4 3 2 1

22 ¢ Dispone de suficiente espacio para realizar su trabajo?

23 ¢ Corre riesgo su integridad fisica por el manejo de equipos y
herramientas?

24 ¢Le causan molestias los ruidos y olores de los productos que

se emplean en la empresa?



25

26

27

¢Es adecuada la temperatura e iluminaciéon en su lugar de
trabajo?
¢Se ha enfermado por las condiciones en las que realiza su
trabajo?

¢Le causa estrés su trabajo?
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Anexo 3. Aplicacion de instrumentos

TEST SINDROME DE BURNOUT
Informacion sociodemografica
I. Ganero
(X} Masculino
[ } Femanino
. Edad
(X)) 22-30 afos
i y31-40 afos
[ y41-50 afos
i 51 amas
lill. Estado ciwil
[ ) Boltero
(=} Casado
{ J Divorciado
[ ) Wiudo
[ ¥ Umidm Libra
V. Cargas familiares
(=) 1-2
()34
[ }5amas
W. Mivel de educacidn
{ J Primaria
(=} Secundaria
[ J Suparnor
[ } Posgrado
Vi. Area de trabajo
(=} Pamsonal Administrativo
{ } Parsonal Comearcial
{ J Tipo de cargo
[ ) Gamrencia
[ 1 Jefalwra



Vil. Tiempo en la compafia

[ ) Hasla 1 afio

[ ) 1-3 afios
(*) 4-5 afios
[ ) E-10 afics

() 11a mas

Guestionario

M

PREGUMNTA

Ma sianto emocionalmanta sgoiado/a por mi trabajo

e siento cansado al final de |a jormada de trabaio.

1
2
3

Cuando me levanio por la mafiana y me enfrento a ofra
jornada de trabajo me sienio fatigado.

4 | Tengo facilidad para comprender como 5@ sienien mis
colaboradores/as.

5 | Creo que estoy fratando & alguncs colaboradores/as
como si fueran objetos imparsonales.

6 | Siento que trabajar todo el dia con los colaboradoresias
supona un gran esfuerzo y ma cansa.

7 | Creo que trato con mucha eficacia los problemas de los
colaboradores/as.

8 | Siento que mi trabajo me esid desgastando. Me sianto
guemado por mi trabajo.

8 | Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamenta
en la vida de los colaboradores/as.

10 | Me he vuello mas insensible con la gente desde que
ejerzo la posicidn aciual

11 | Pienso gue este trabajo me esta endureciendao
emocionalmeania.

12 | Ma siento con mucha enargia &n mi trabajo.

13 | Ma sianto frustradoda en mi trabajo.

14 | Creo gue trabajo demasiado.

15 | Mo me preccupa realmente lo gue les ocurra a algunos
de mis colaboradores/as.

16 | Trabajar directamente con cliantes internos v externaos
mia produce asirés.

1T | Giento que puedo crear con facilidad un clima agradable
COn Mis Companeros/as.

18 | Mea siento molivado después de irabajar en contacto con
mis Companens as.

19 | Creo que consigo muchas cosas valiosas an asie

frabajo.
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TEST SINDROME DE BURNOUT

Informacion sociodemografica
I. Géanaro

[} Ma=sculino

(=) Famanino

Il. Edad

() 22-30 afos

[ b F1-40 arfos

(>} 41-50 afkws

{751 a mas

I Estado ciwil

[ b Soltaro

(=) Casasdo

[} Divorciado

[ b iudo

[ b Umidm Libre

. Cargas familiares
(h1-z

(>} 34

[ }5S amas

W. Hivel de educacidan
[ b Frimaria

[} Secundaria

[ 2} Swupssrior

[ b Posgrado

Wi Area de trabajo

[} Personal Administrativo
(2} Parsonal Comeancial
[ J Tipo de cargo

[ b Serencia

[ ) Jefabera
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Vil. Tiempo en la compaiia

{ yHasta 1 afio

(%) 1-3 afios
() 4-5 afios
[ VB-10 afics
(y11amas
Cuestionario
M | PREGUNTA
1 | Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo
2 | Me siento cansado al final de |a jornada de trabajo.
3 | Cuando me levanio por la mafiana y me enfrento a ofra
jornada de irabajo me siento fatigado.
4 | Tengo facilidad para comprender como s& sienfen mis
colaboradores/as.
5 | Creo que estoy fratando & alguncs colaboradoresfas
como si fueran objetos impersonales.
§ | Siento que trabajar todo el dia con los colaboradores/as
supone un gran esfuerzo y me cansa.
T | Creo que trato con mucha eficacia los problemas de los
colaboradores/as.
8 | Siento que mi trabajo me esid desgastando. Me siento
guemado por mi trabajo.
8 | Creo gqua con mi trabajo astoy influyando positivaments
an la vida da los colaboradores/as.
10 | Me he vuello mas insensible con la gente desde que
ajerzo la posicidn actual
11 | Pienso que este trabajo me asla endureciendao
emociona manie.
12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo.
13 | Me siento frustradoda en mi trabajo.
14 | Creo que trabajo demasiado.
15 | Mo me preccupa realmente lo gue les ocurra a algunos
de mis colaboradores/as.
16 | Trabajar directamente con clientes intermos v externos
me produce esinés.
17 | Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable
©On mis companenosias.
18 | Me siento mofivado después de trabajar en contacto con
mis companers/as.
18 | Creo que consigo muchas cosas valiosas en esie
trabajo.
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