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RESUMEN

El presente proyecto se llevd a cabo en la comercializadora Megaprofer S.A de la
ciudad de Ambato a los empleados del &rea administrativa dicha investigacion esta
orientada en resolver la problematica con una propuesta encaminada a mejorar el
sistema de vida de los empleados en la empresa. Este estudio se llevd acabo a los
colaboradores de la empresa Megaprofer S.A. de la ciudad de Ambato con la finalidad
de obtener informacion relevante sobre la presencia del sindrome de Burnout y la
influencia en el desempefio, laboran un promedio de 210 personas. Contando con los
recursos y la predisposicion de los representantes de la organizacion, se realizo el
proyecto obteniendo informacion de primera mano que se puede utilizar como
referente para estudios posteriores. La presentacion estadistica del estudio y los
sintomas comunes del sindrome de Burnout en los colaboradores de las empresas
comercializadoras son indicadores del sistema de vida y su influencia en el
rendimiento laboral, con el cual se puedan determinar medidas preventivas que seran
de gran ayuda para mitigar el sindrome de Burnout y mejorar el rendimiento laboral
mediante un programa de prevencion del sindrome de Burnout aplicado en las

empresas a sus colaboradores.

Palabras claves: sindrome, burnout, desempefio, laboral, trabajadores



ABSTRACT

This project was carried out in Megaprofer L.C. company in Ambato to the employees
of the administrative area, which is aimed at solving the problems with a proposal to
improve the employees life-style in the company. This study was carried out with the
employees of Megaprofer company L.C in the city of Ambato in order to obtain
relevant information about the presence of the burnout syndrome and the influence on
job performance, due to the fact that there is an average of 210 people. The resources
and the willingness of the representatives of the organization were taken into
consideration to develop the project by gathering first hand information that could be
used for futures studies. The statistical presentation of the study and the common
symptoms of burnout syndrome in that business are indicators of their life —style and
its influence on work performance, by which it would be possible to determine
preventive measurements that would greatly assist to relieve the Burnout syndrome
and improve work performance by running a program of prevention of burnout

syndrome directed to companies and employees.

Keywords: syndrome, burnout, performance, labor or work, workers or employees
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INTRODUCCION

En el presente estudio se redacta el proceso de analisis sobre la problemética a cerca
del sindrome de burnout y su incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores
de las empresas comercializadoras; Megaprofer S.A. ubicada en la ciudad de Ambato,
provincia del Tungurahua. Las variables que intervienen en el desempefio de los
colaboradores son las siguientes: agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal, estas variables ocasionan una serie de comportamientos que
afectan el desempefio en el departamento de recursos humanos, en los proceso de
generacion y produccion, asi como a las empresas comercializadoras en la relacion
directa con los clientes, las empresas miden la afectacion de estas variables al no
cumplir con la misién, objetivos y metas empresariales. Es de gran importancia
analizar la situacion actual a cerca de burnout dentro de las empresas por que en la
mayoria de las ocasiones los puestos de trabajo se desarrollan pensado exclusivamente
en los criterios de reduccion de costos financieros para la empresa, sin tomar en cuenta
las necesidades y repercusiones que conlleva ubicar en un puesto de trabajo a una
persona que no cuenta con las competencias, conocimientos y habilidades para ejercer

en el cargo asignado.

El capitulo I: Desarrollo del Marco conceptual sobre la historia y evolucion del
sindrome de burnout, los factores de origen y sintomatologia estableciendo las fases del

proceso del sindrome orientados al desempefio laboral.



El capitulo I1: Presenta la metodologia para plantear y definir el problema, la hipétesis
y variables que intervienen en el sindrome de burnout y el desempefio laboral, ademas

se plantea objetivo de estudio dentro de los parametros de investigacion.

El capitulo I11: Permite analizar e interpretar los resultados obtenidos mediante las
técnicas e instrumentos aplicados a los colaboradores de las empresas comercializadoras
como; el cuestionario de Maslach y la evaluacion de desempefio laboral, se presenta
estadisticamente el analisis e interpretacion de los resultados que permiten hacer un
diagndstico de las variables en el Sindrome de burnout y el desempefio laboral en la
empresa Megaprofer S.A. Disefio de la Propuesta e implementacion en base al
diagnostico de investigacion en la empresa Megaprofer S.A., planteando la
elaboracion de un programa de capacitacion para la intervencion del Sindrome de

burnout en los colaboradores.

El capitulo IV: Presentacion de las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron

después de la investigacion y el analisis de los resultados.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Sindrome de burnout

El sindrome de burnout fue descrito por primera vez en 1969 por H.B. Bradley como
un fenémeno psicosocial presente en oficiales de policia de libertad condicional,

utilizando el término Steffi Burnout.

El Autor Ceballos (2013) menciona:

El sindrome de burnout, es un término en inglés que en el idioma
espanol significa: sentirse quemado, sobrecargado o agotado. Se lo
puede definir como una respuesta al estrés laboral crénico que aparece
como resultado de un desarrollo constante en donde fallan las
estrategias de afrontamiento que el sujeto acostumbra utilizar. Estas
estrategias de afrontamiento juegan el papel de intermediarias entre el

estrés percibido por el sujeto y sus consecuencias. (p.3).

A partir del criterio de Ceballos (2003), se considera que se trata de una crisis de
angustia y es considerada como una respuesta de ansiedad extrema que no dafia el
organismo. En la investigacion realizada sobre el sindrome de burnout lo define como
un fendmeno de desgaste en los colaboradores determinando que este sindrome se
produce por fatiga, ansiedad, depresidn, desmotivacion en el ambiente donde labora.
Recomienda plantear estrategia de afrontamiento que permita una intervencion

oportuna ante este sindrome. Aungue no existe un dafio en el organismo si habra



consecuencias que repercutirdn mas adelante cuando la persona sienta que debe estar
en estado de alerta en todo momento debido al desgaste que afecta en su entorno

laboral y personal.

Segun Perez (2012)

El Sindrome de burnout se trata de un Sindrome clinico descrito en 1974 por
Freudemberg, psiquiatra, que trabajaba en una clinica para toxicbmanos en
Nueva York. Observa que al afio de trabajar, la mayoria de los voluntarios
sufria una progresiva pérdida de energia, hasta llegar al agotamiento con
sintomas de ansiedad y de depresion, asi como desmotivacion en su trabajo y

agresividad con los pacientes.(p.p 24-25).

En las mismas fechas, la psicéloga social Cristina Maslach (1997), estudiando las respuestas
emocionales de los profesionales de ayuda, califica a los afectados de “sobrecarga emocional”
o0 sindrome de burnout (quemado). La autora lo describié como “un sindrome de agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal” que puede ocurrir en individuos

que trabajan con personas. La historia del estudio del sindrome de burnout, demuestra
el agotamiento laboral, carga emocional, ansiedad y depresion, pueden ser
perjudiciales a nivel personal y laboral. Las dimensiones que se considera para la

evaluacion del sindrome son las siguientes:

e Agotamiento emocional, es una de las dimensiones que definen el sindrome de
burnout. Esta caracterizado por la pérdida de interés y atractivo hacia lo que la
persona realiza, generando insatisfaccion laboral y desmotivacion.

e Despersonalizacion o deshumanizacion, se presenta cuando una persona

comienza a generar conflictos internos, no se siente bien consigo mismo y esto



ocasiona el desarrollo de actitudes negativas, insensibilidad y cinismo hacia los
demas.

e Falta de realizacion personal, en esta dimension la persona genera un auto
concepto negativo con tendencias a evaluase asi mismos rendimiento laboral
en forma negativa con énfasis de insuficiencia profesional y baja autoestima
personal.

Los autores concuerdan al definir el sindrome de burnout como una respuesta o
consecuencia del stress al que una persona estd expuesta de manera constante, sus
sintomas se pueden expresar de manera fisica y mental produciendo dafios

irreversibles en las personas.

1.1.1 Historia y evolucién del sindrome de burnout

El sindrome de burnout se ha venido estudiando desde varios afios atras principios del
siglo XX, al comienzo de la Era Industrial, la maquinaria se instal6 como el centro de
laeconomia mundial. La presencia en distintos sectores productivos Yy
de servicios, movilizaron enormes cantidades de personas y recursos. Modificando
la estructura de las comunidades, en la naturaleza del trabajo y el uso del tiempo que

se empleaba para realizar las actividades (Escudero, 2009).

Segun, Alles (2010) “la division de tareas que se derivaba de la concepcion
del hombre con la extension de la maquina”(p.58), dejando poco margen para realizar
contribuciones individuales, lo cual permite acotar que el agotamiento padecido por el
hombre era corporal, debido a la tarea que demandaba un esfuerzo fisico, ya que el

hombre estaba considerado como extensidn de la maquinaria.


http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml

Ander 'y Aguilar (2001), define que “los paradigmas implicitos, es
un modelo econémico propio de la era industrial”(p.33), sostenian la vigencia de
reglas de juego que no sdlo focalizaban en la acumulacion de la riqueza para los duefios
de las empresas 0 sus accionistas, sin importar los medios, ignorando o desestimando

el poder de la contribucién individual de los colaboradores de la empresa.

Alles (2010) define que “las experiencias de fracasos, en los empresarios por
graves faltas éticas cometidas, el empobrecimiento de la sociedad producida por
el desempleo, los problemas de stressy sus efectos sobre el rendimiento
laboral”(p.15), ponen en tela de juicio estas reglas y aparecen numerosas
afirmaciones que ponen al hombre, con su dignidad y talento en el centro de la escena

laboral.

Los autores citados aportan a la investigacion al concluir que en la actualidad el
agotamiento que sufren las personas en cuanto a su desempefio laboral es de caracter
emocional, los cambios que se dan dentro de la historia si bien son de crecimiento
también implica desarrollo que acarrea consecuencias sobre los trabajadores. De la
misma manera se puede considerar que es una enfermedad de la sociedad moderna,
donde el trabajo deja de ser una fuente generadora de bienestar para transformarse en
una causa de decepcion y que es la sociedad quien debe deshacer el camino mal

transitado.


http://www.monografias.com/trabajos16/paradigmas/paradigmas.shtml#queson
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/las-faltas/las-faltas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/dese/dese.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos27/dignidad-persona/dignidad-persona.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml

1.1.2 Factores que originan el sindrome de burnout

El sindrome reside en el entorno laboral, algunas variables de personalidad

sociodemograficas del entorno pueden provocar diferentes evoluciones en el

desarrollo del sindrome del quemado.

Entre los factores que propician el sindrome de burnout, segun Bosqued (2008) cita a

los siguientes:

El tipo de profesion, existe un alto porcentaje de personas que padecen este
sindrome en profesiones que tiene contacto directo con otras personas sean
estas pacientes o clientes, debido a que esto genera una demanda de atencion
por lograr la satisfaccion de quien esta atendiendo.

La variable organizativa, este factor esta directamente relacionado con la
estructura de las organizaciones, cuando son inflexibles en sus politicas,
procesos, comunicacion poco efectiva, la no existencia de planes de carrera o
incentivos laborales.

El disefio del puesto de trabajo, al igual que el factor antes explicado el disefio
de puestos es parte de la organizacion, se debe realizar revisiones sobre las
funciones del puesto de cada colaborador con el fin de evitar sobre carga
laboral e insatisfaccion.

Las relaciones interpersonales, la calidad de las relaciones dentro del entorno
laboral, profesional y personal determinan el bienestar sobre la persona.

La variable individual (caracteristicas del profesional como edad, sexo,

experiencia, rasgos de personalidad), cada ser humano posee caracteristicas



que lo diferencian uno del otro, haciéndolo vulnerable en factores
determinados.

El autor citado previamente nos permite entender que los factores de influyen
en la aparicion del sindrome de burnout dependen de las profesiones entre
mayor sea la interaccidn con personas sera mayor la posibilidad a padecer este
sindrome, la organizacion de las estructuras internas influira en la aparicion del
sindrome asi también con el disefio del puesto las relaciones interpersonales a
nivel laboral , las caracteristicas personales o individuales donde depende de
edad, sexo y rasgo de personalidad. De esta manera se puede identificar los

posibles sintomas se desarrolla al adquirir el sindrome.

1.1.3 Sintomas del sindrome de burnout

Para identificar el sindrome de burnout debemos identificar los siguientes

sintomas segiin SECPAL( 2008) que se manifiestan en los aspectos:

Aspectos fisicos, existencia de fatiga cronica, dolores musculares,
alteraciones en el sistema gastrointestinal, palpitaciones variadas
discontinuas, irritaciones.

Aspectos psiquicos, la pérdida de concentracion (que puede llevar a la
mala actividad laboral, mala ejecucion de funciones), alteraciones en el
suefio, irritabilidad y negativismo que se manifiesta en la falta de
cooperacion, sentimientos de frustracion, depresion e imagen personal

descuidada.



e Aspectos sociales, aspectos que afectan directamente en el dmbito
laboral generando conflictos laborales (formacion de pequefios grupos
caracterizados por rebeldia, baja productividad y rechazo a los
cambios) y conflictos familiares (agresividad, poca tolerancia,

abandono, divorcio, etc.)

En conclusion el sindrome de burnout genera sintomas que permiten la
detencién temprana, es importante conocer las condiciones de cada
sintoma con el fin de determinar las fases del sindrome en quien lo

padece.

1.1.4 Fases del proceso del sindrome de burnout:

El sindrome de burnout no aparece repentinamente, sino cumple con un ciclo
establecido en fases; segun SECPAL (2008) menciona a cinco fases del estudio

del sindrome de burnout, desde el inicio y sus consecuencias de cada una.

Fasel: Se representa en el entusiasmo que experimenta una persona que accede por
primera vez a un puesto de trabajo, acompafado de gran energia con la expectativa de
un desarrollo positivo y ganas de salir adelante y triunfar en la vida. No importa alargar

la jornada laboral o que el jefe sobre cargue las horas laborales.

Fase 2: Se origina con la recapacitacion, ¢se cumplen o no las expectativas
profesionales?, se empiezan a valorar las horas del trabajo y la remuneracién que
recibe por prestar sus servicios. Al ir percibiendo que la relacion entre el esfuerzo y la

recompensa no es equilibrada se desmotiva y duda acerca de seguir laborando. En esta
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fase tiene lugar un desequilibrio entre las demandas y los recursos. Las necesidades
salen a flote y aunque no le guste la labor se la realizara estableciéndose un conflicto
emocional denominado estrés; por lo tanto, el estrés es un problema psicosocial y el

colaborador se siente incapaz de dar una respuesta a su conflicto emocional.

Fase3: Se considera como la fase critica pues, aparece la frustracion y se puede
observar desilusion o desmoralizacién, no en todos los individuos se presenta de la
misma manera pero se establece la misma condicion por lo general cuando no se esta
conforme con la labor encomendada. El trabajo carece de sentido y cualquier
inconveniente irrita y provoca conflictos en el desenvolvimiento de las tareas o en el
grupo de trabajo. La salud es el factor que empieza a deteriorarse o a fallar y se

presentan varios problemas emocionales que afectan a la conducta de las personas.

Fase4: La apatia, el individuo sufre una serie de cambios conductuales, se muestra un
poco agresivo o a la defensiva con una tendencia a tratar a los demés de forma distante.
Se expresa de forma cinica a las necesidades de dar servicio al cliente, estos son
mecanismos de defensa de los individuos puesto que la frustracién lo conlleva a tomar

esa actitud que repercute en el rendimiento laboral.

Fase 5: Es determinante esta fase del sindrome puesto que, el individuo llega al
colapso emocional, lo que presenta fundamentalmente como el dltimo recurso de las
decisiones erradas a las que se sometid, ocasionando ademas importantes
consecuencias en el deterioro de la salud. Puede obligar al trabajador a dejar el empleo
sin importar las consecuencias de sus actos y arrastrarle a una vida de frustraciones y
justificaciones conceptuales banas e insatisfaccién personal. Estas descripciones
presentan caracteristicas ciclicas es decir, se puede dar en diferentes trabajos y en

diferentes etapas de la vida laboral.
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Las fases del sindrome de burnout es la descripcion detallada de las etapas que
experimenta un individuo dentro del &mbito laboral; sus sentimientos y frustraciones,
en cada estado describe el comportamiento y la actitud que este sufre expuesto a la
presencia del sindrome. El proceso que experimenta el individuo se lo asemeja a lo
expuesto por Kafka ( 2005) en su famoso escrito Metamorfosis, la cual describe los
cambios sufridos de un individuo por la fatiga en su trabajo y lo mono6tono que le

tocaba realizar su labor.

El sindrome de burnout constituye un problema de salud y socio laboral que afecta
directamente a las empresas y a la sociedad en general, al quemar anticipadamente la

mano de obra de la produccion de una de las principales partes de recursos humanos.

Los desencadenantes del sindrome de burnout estar quemado, son comunes al estrés
laboral, es una respuesta al estrés cronico; también comparte las consecuencias
negativas para la salud fisica y psiquica de los colaboradores de las empresas. La
gravedad puede ser con mayores secuelas, cuando se alcanza una fase madura de estrés
cronico. Considerado un sindrome de agotamiento profesional y emocional, por lo

tanto cronico.

Manifiesta el autor Fernandez (2010), que las principales consecuencias, de burnout

se reflejan en:

e La organizacion.

e Eneltrabajador: Con afecciones fisicas y psicolégicas.

El desempefio laboral es determinado por la calidad y calidez que el colaborador ejerce

en su labor diaria, las consecuencias que el trabajador padezca el sindrome de burnout
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se verda reflejada en la productividad de las empresas y en las negativas ganas de
trabajar, de ahi la influencia en los organismos de control, rendimiento laboral para la
organizacion y toma de decisiones que mejoren el ambiente laboral, las afecciones
fisicas y psiquicas de los colaboradores.

Segun la Conectapyme (1995) ley del ministerio de relaciones laborales 31/1995 de
Prevencion de Riesgos Laborales “obliga a las empresas a identificar, evaluar y
prevenir los riesgos psicosociales que pudieran existir dentro de las empresas que
manejen personal expuestos a altas horas de trabajos y que presten servicios con
usuarios del sistema laboral”.(p.3)

Es importante determinar procesos donde se controle el riesgo a los que los
colaboradores estarian expuesto de manera anual o como considera la empresa segun

su funcionalidad.

1.1.5 Medicion del sindrome de burnout

Existen varios métodos de medicion del sindrome de burnout tales como: The Burnout
Measure (BM, Pines y Aronson, 1988), TheMaslach Burnout Inventory (MBI,
Maslach, 1986), este tipo herramientas fueron creadas para la medicion especifica del
sindrome sin embargo se utiliza encuestas y entrevistas.

El 1986 se crea el cuestionario Maslach que es la herramienta de mayor utilidad en
las empresas para medir el sindrome en sus colaboradores a nivel mundial, esta
constituido por 22 items en forma de afirmaciones sobre los sentimientos y las
actitudes del individuo en su trabajo, la funcion de esta herramienta es medir el

desgaste profesional.
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Los autores Cum y Meana (1971) menciona que, el cuestionario de Maslach, de forma
auto aplicada mide el desgaste laboral. Se complementa en 10-15 minutos y mide los
3 aspectos del sindrome: cansancio emocional, despersonalizacion, realizacion
personal. Lo cual genera confiabilidad al momento de usarlo como método de analisis

para el estudio.

Con los datos que se obtiene del inventario se puede determinar la existencia del
sindrome en los colaboradores asi también permite identificar una posible causa que

afecte el desempefio laboral.

1.2 Conceptualizacion sobre el desempefio laboral

Las empresas siempre han fijados estandares que permitan un andlisis para determinar
su crecimiento, mejora y esta enfocados al rendimiento de sus colaboradores segun
Nufies y Hernandes (1998) “El Desempefio Laboral se desarrolla a traves de un
proceso adecuado de medicion en mismo que se basa en el cargo o puesto de
trabajo”.(p.50).

Los autores Mond y Noe, 2005 establecen que:

La evaluacion del rendimiento en el trabajo, requiere de un sistema de
medicion o evaluacion, basado en el analisis del puesto de trabajo. Por lo que,
el sistema de evaluacion debera centrarse Unicamente en actividades que
afecten el éxito de la empresa y no en las caracteristicas que no tengan nada
que ver con el rendimiento laboral dentro de la empresa, como por ejemplo la
raza, edad o el sexo, eso son factores no referentes dentro del rendimiento.

(p.p 45-46).
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Los dos autores mencionan que el desempefio laboral es la forma en que los
colaboradores realizan su trabajo. Este se evalla durante las jornadas de trabajo y
revisiones de su desempefio mediante las cuales se tiene en cuenta factores como: la
disponibilidad, capacidad, destrezas de liderazgo, la gestion del tiempo, las habilidades
organizativas y la productividad, se analizar cada empleado de forma individual. Las
revisiones del desempefio laboral por lo general se llevan a cabo anualmente para
determinar si es apto para ser promovido o incluso si debiera ser despedido de su cargo.
La importancia del desempefio laborales ve reflejado en los indices financieros de las
empresas, Mond y Noe (2005),establece que, “en definitiva la importancia del
rendimiento laboral radica en el trabajador, puesto que como talento humano son
quienes consiguen las metas trazadas por las empresas prestadoras de servicios cuyos
servicios los brindan los colaboradores generando ganancias para la empresa”( p.135).
En conclusion, en la evaluacion del desempefio participan muchos elementos, que
deben funcionar correctamente y de forma coherente, entre estos elementos se
encuentran: competencias, metas, actitudes, objetivos, personas, sistemas; y son los
empleados quienes determinan el desempefio y productividad de la empresa, con el
apoyo Yy correcto seguimiento de los lideres de procesos.

Las metas y objetivos laborales Taylor y Kaye (2007) definen que, la fijacion de metas
y objetivos es una manera de garantizarla productividad que ejerce el colaborador en
la empresa. EI cumplimiento de las metas diarias, conducen a lograr objetivos
generales que pueden mejorar la evaluacion del desempefio y cuando llegue el
momento de llevarla a cabo cualquier tarea sera de manera eficiente. Crea un objetivo
especifico para su trabajo y esfuerzo, para alcanzar la siguiente meta y los

procedimientos correctos daran buen resultado en la compafiia.
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El éxito de una empresa siempre debe ser medido, por este motivo se establecen metas
y objetivos que servirdn como guias para determinar la situacion actual de las
organizaciones, estos objetivos y metas deben ser retadores, medibles, alcanzables y
respaldados por planes de accion. Para lograr estos objetivos es crucial el desempefio
de los colaboradores, asi como la atencién de factores que pueden estar influyendo en

dicho desempeiio.

1.2.1 Factores de influencia en el desempefio laboral

El desempefio laboral inciden diferentes factores, entre ellos se encuentran los

siguientes:

e La motivacion, forma parte vital del ser humano, Martinez (2012) define que
“por parte de la empresa se debe establecer politicas de superacion dentro del
ambiente de trabajo” (p.29). Las organizaciones deben enfocarse en generar
motivacion en sus colaboradores y una de las formas para lograrlo es la
capacitacion del personal, ya que esto contribuye a la mejora del desempefio
laboral.

e Adecuacion - ambiente de trabajo, Nufiez y Hernandes (1998) plantea que, “es
importante sentirse comodo dentro del lugar de trabajo, da mayores
posibilidades de hacer el trabajo correctamente” (p.25). A criterio de la autora
de la presente disertacion, el lugar fisico donde los colaboradores realizan sus
funciones diarias favorece el correcto cumplimiento de sus actividades, no solo
por adecuacién en cuanto al espacio fisico sino también por las relaciones

interpersonales entre comparieros de trabajo.



16

e Reconocimiento del trabajo, las organizaciones esperan que sus colaboradores
realicen bien su trabajo, Nelson (2003) establece que “reconocerle el trabajo
efectuado a los empleados determina la importancia de su labor dentro de la
empresa, y es una de las técnicas mas importantes” (p.43). Los empleados
suelen quejarse cuando hacen un trabajo bien y no se les reconoce, esta
situacién puede desmotivar incluso al mejor de los colaboradores. Es
importante establecer politicas claras sobre los reconocimientos acorde con los
resultados del desemperio, de manera que se cumplimenten los objetivos de la
empresa, del trabajador y su responsabilidad ante los mismos, segun criterio de
la autora de este trabajo investigativo.

e Formacion y desarrollo profesional, conocidos como planes de carrera,
Francisco (2007) establece que: los trabajadores se sienten motivados por su
crecimiento personal que le permite lograr objetivos, de manera que favorece
la formacidn y capacitacion que la empresa les facilita.

Los planes de carrera aportan un crecimiento personal y laboral (segun criterio de la
autora), ya que se mejora su situacion interna en la empresa, lo que se ve reflejado en
su estabilidad econdémica, emocional y familiar.

Los autores mencionados anteriormente hacen referencia a diferentes factores que
influencian el desempefio laboral exitoso o no, y si bien cada uno afecta o involucra
una parte esencial del trabajador, también es responsabilidad de las organizaciones, lo

cual permite determinar que el desempefio es una responsabilidad compartida.
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1.2.2 Evaluacion del desempefio laboral

El autor reconocido en el mundo de la psicologia organizacional Chiavenato (2009)
nos indica que la evaluacion del desempefio es un proceso estructural y sistematico
utilizado por las organizaciones cuyo objetivo es medir, evaluar e influir sobre
resultados relacionados con el trabajo, con esta herramienta se determina en muchos
casos la permanencia del colaborador dentro de la organizacion.

La Evaluacion del desempefio o evaluacion de resultados es un proceso destinado a
determinar y comunicar a los empleados la forma en que estan desempefiando su
trabajo, y en principio a elaborar planes de mejora Byars Lioyd (1996).

El autor Lynch (1992) plantea que es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar de la forma mas sistematica y objetiva posible el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacion se realiza en base a los objetivos

planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

Los tres autores citados anteriormente sefialan que la evaluacién del desempefio
laboral es un proceso entre laempresa y el colaborador, con el fin de realizar un analisis
interno sobre el correcto desempefio de los trabajadores en las funciones que le han
sido asignadas. La importancia de dicho proceso en las empresas surge desde el area
de Talento Humano, ya que debe dotar de personal capaz de cumplir con las exigencias
de la organizacion. Mondy y Noe (2005) definen que este proceso “permite nuevas
politicas de compensacién para mejorar el desempefio laboral, la toma de decisiones
de ascensos o de ubicacidn”. A partir de estos elementos la autora considera que la
evaluacion permite determinar si existe la necesidad de capacitar, detectar errores en

el disefio del puesto y a observar si existen problemas personales que afecten el
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desempefio del cargo; ademas, es un filtro que arroja informacion sobre procesos de
seleccion. (p.124)

La productividad de los colaboradores es uno de los objetivos principales de las
organizaciones Gonzales y Leom, (2006) determinan que “la evaluacion del
desempefio no puede restringirse a un simple juicio superficial y unilateral del jefe
respecto del comportamiento funcional del subordinado”. (p.6)

Es necesario descender mas profundamente, localizar las causas y establecer
mecanismos de mejoramiento continuo.

Otra finalidad de la evaluacion del desempefio planteado por Ariza 'y Leom(2006) “es
que la evaluacién de méritos busca tanto expresar el reconocimiento empresarial a los
mejores colaboradores y alentar a los demas a emularlos, generando asi una espiral
que apunta a elevar la actuacion en su conjunto”. (p.47)

Existen diferentes métodos de evaluacidn del desemperio laboral que a continuacion se

mencionan.

1.2.3 Meétodos de la evaluacion del desempefio

Segun Cuevas (2014) existen diferentes métodos para la evaluacion del desempefio:
De ordenacion jerarquica simple, De ordenacion por comparacion por pares, De listas
de verificacion, De selecciébn forzosa y método de escalas de puntuacion.
Independientemente del método utilizado, es esencial identificar el tipo de evaluacion
a realizar.

Alles (2010) plantea cuatro tipos de evaluacién del desempefio laboral y son las

siguientes:
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Evaluacion de desempefio laboral de 90°: La dinamica de evaluacion es determinada
por el subordinado que es evaluado por su jefe directo. En la presente disertacion se

realiza este tipo de evaluacion.

Evaluacion de desempefio laboral de 180°: Se combinan la medicion realizada por
el jefe inmediato o supervisor y la autoevaluacién del trabajador en el cumplimento
de los objetivos y competencias.

Evaluacion de desempefio laboral de 270°:La evaluacion de 270° fue desarrollada
con la intencion de eliminar la subjetividad que puede producirse como resultado de
una evaluacion de 90° o0 180°, en esta evaluacion le mide al trabajador su superior,
existe una autoevaluacion e interviene un factor més de medicion que puede ser la
evaluacion de los subordinados si existen.

Evaluacion de desemperio laboral de 360°: La evaluacion de 360° conocida como
evaluacion integral es una herramienta utilizada por las organizaciones modernas.
Como el nombre lo indica, la evaluacion de 360° pretende dar a los empleados una
perspectiva de su desempefio lo adecuada posible, al obtener aportes desde los

angulos: supervisores, comparieros, subordinados.

1.3 Antecedentes de investigaciones sobre el sindrome de burnout y el
desemperio laboral

Al tratar el tema del sindrome de burnout y la relacion con el desempefio es oportuno
analizar las investigaciones previas sobre realidades similares, si bien en la cuidad de
Ambato el tema de burnout ain no esta suficientemente abordado, las investigaciones

son escasas Y se refieren fundamentalmente a casos clinicos.



20

En la Universidad Técnica de Ambato en el afio 2014, la autora Diana Carolina Poveda
Mora estudiante de la carrera de Psicologia Industrial realiza una investigacion sobre
la incidencia del sindrome de burnout en el desempefio del personal administrativo de
home lux cia. Ltda. De la ciudad de Ambato, se aplica un cuestionario personalizado,
creado por la autora, para la deteccion del sindrome, dentro de la investigacion se
determina que si existe el sindrome en los colaboradores y que esté relacionado con el
bajo desempefio de los colaboradores; su propuesta se basa en camparias de

concientizacion a los trabajadores sobre los efectos de burnout.

El Psicologo Diego Fernando Pérez Bautista, graduado en la Universidad Técnica de
Ambato en el afio 2012, desarrolla un trabajo investigativo sobre Incidencia del
sindrome de burnout en el clima laboral de los/as Colaboradores/as del Instituto de
la Nifiez y la Familia en la ciudad de Ambato, Direccion Provincial de Tungurahua
en el periodo diciembre, si bien el autor utiliza el inventario de Maslach para la
deteccidn del sindrome, el cual fue positivo en su poblacion, su propuesta se basa en
emplear psicoterapia racional emotiva de Albert Ellis para la prevencién y disminucion

de niveles altos del sindrome de burnout.

La autora de la disertacion Relacion del sindrome de burnouty el clima organizacional
Sylvia Tamara Villacis Moscoso estudiante de la Universidad Catolica del Ecuador
Sede Ambato en su trabajo de investigacion de pre-grado en el 2015, realiza una
aplicacion del inventario de Maslach (version para docente), donde determina que si
existe la relacion entre el sindrome y el clima organizacional. Ademas, determina la
existencia del sindrome y plantea un plan de intervencion para la mejora del clima

organizacional.
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A partir del analisis de las investigaciones mencionadas se constata la relacion del
sindrome de burnout no solo con el desempefio sino también con el clima laboral, en
todas se propone una intervencion a nivel personal e interpersonal, no se aborda con

profundidad la intervencion a nivel organizacional.

1.4 Estrategias de prevencion del sindrome de burnout

De acuerdo a la SECPAL (2008) en la utilizacion de estrategias para la prevencion
del sindrome de burnout se pueden determinar tres grupos: a nivel individual, grupal
y organizacional. Los tres niveles tienen como objetivo la deteccion de factores de
riegos que inciden en la aparicion del sindrome de burnout, asi como su prevencion y
enfrentamiento.

Cada nivel de estrategia tiene un enfoque especifico, las individuales se centran en
capacitaciones individuales para la adquisicion de destrezas ante la resolucion de
problemas, el manejo eficaz de emociones y del desarrollo del trabajo, para asi mejorar
el bienestar del colaborador en la empresa. Las estrategias grupales se establecen en
grupos de trabajo donde se aplican técnicas o pautas que permitan fomentar el buen
habito de trabajo, el aumento de la motivacion grupal, el trabajo en equipo, el liderazgo
trabajando con el jefe directo con el fin de generar mejor retroalimentacion, plantear
lineas claras de autoridad, responsabilidad y el fomento de otros valores.

Las estrategias organizacionales se concentran en procesos internos de las
organizaciones, tienen como finalidad facilitar la mejora del rendimiento de los
colaboradores se enfoca en: manuales de funciones, politicas, planes de carrera, y de

esta manera prevenir o disminuir el sindrome en los colaboradores de las empresas.



CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1  Significado del problema

Megaprofer S.A. trabaja cada afio en mejorar continuamente todos sus procesos,
fijando metas individuales a sus colaboradores para mejorar su servicio e impulsar el
desarrollo organizacional; asi mismo el incumplimiento de estas metas genera brechas
en el alcance de los objetivos organizacionales.

La presion sobre los colaboradores para el cumplimento de las metas establecidas,
conjuntamente con la ejecucion de tareas mondétonas, la falta de experiencia y
capacitacion delos mismos influyen en el incumplimiento de los objetivos

institucionales.

2.2 Definicion del problema

¢Cudl es la relacion existente entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en

Megaprofer S.A.?

2.3  Planteamiento del problema

Se plantea el cansancio emocional y la apatia del personal como el problema de la

presente investigacion, lo cual genera el incumplimiento de metas, ausentismo y
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generan un mal clima organizacional, las posibles causas son la carga laboral, los
procesos estructurados de forma incorrecta y el desconocimiento del personal de todas

las funciones de su puesto de trabajo, lo que se muestra en el arbol de problemas en el

gréfico 1.



Efectos

Incumplimientos de metas

Problema

Ausentismo

Mal clima laboral

Cansancio emocional y la apatia del personal

Causas

Carga laboral

Gréfico N° 1: Arbol de problemas

Fuente: La investigacion a la Empresa Megaprofer.

Elaborado por: Barriga Daniela (2015)

Procesos deficientes

Desconocimiento del puesto

24



25

2.4 Preguntas bésicas

¢ Cémo aparece el problema que se pretende solucionar?

Aparece como consecuencia de un crecimiento acelerado del negocio, el cual no

estaba acorde al crecimiento de los procesos administrativos.

¢Por qué se origina?

Por el crecimiento acelerado de Megaprofer S.A. en el mercado ferretero.
¢ Qué lo origina?

El aumento en el presupuesto de ventas de Megaprofer S.A.

¢ Cuando se origina?

Cuando las ventas superan los presupuestos establecidos anualmente.
¢Donde se origina?

En Megaprofer S.A.

¢Dbnde se detecta?

Departamento Administrativo de Megaprofer

25 Delimitacion del tema
Delimitacion de contenido:

Campo: Psicologia Organizacional

Area: Desempefio Laboral/ Gestion de Desempefio

Aspecto: Riesgos Psicosociales/ Desempefio
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Delimitacion espacial:

Provincia: Tungurahua.

Ciudad: Ambato.

Institucién: MEGAPROFER S.A.

Direccion: Huachi Belén, Panamericana Sur km 6-1

Delimitacion Temporal: Esta investigacion se realizo en el periodo del octubre
2014- mayo 2015.

Unidades de observacion

Megaprofer S.A. cuenta con 50 colaboradores en el area administrativa que es la
poblacion total para el presente estudio, siendo esto una solicitud de la Gerencia

General.

2.6 Hipdtesis

“El sindrome de burnout se relaciona directamente con el desempefio laboral de los

colabores del area administrativa de la empresa Megaprofer S.A.”.

2.7 Variables e indicadores

Variable: Sindrome de burnout
Dimensiones:

Cansancio Emocional.
Despersonalizacion.

Realizacién personal.



Variable: Desemperio laboral

Dimensiones:

Desempefio de las funciones del puesto

Desempefio de las competencias

Desempefio de las metas

2.7.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 2.1: Cuadro de Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Sindrome de
burnout

Cansancio Emocional

-Trato impersonal a compafieros de trabajo.
-Facilidad de entendimiento.

-Jornada de trabajo fatigada.

-Cansancio laboral.

-Desgaste laboral.

-Frustracién laboral.

-Tiempo excesivo en el trabajo.

-Contacto directo con personas.
-Limitacion personal para ejercer el trabajo

Despersonalizacion

-Emocionalmente agotado.

-Dureza emocional.

-Poca importancia hacia lo que le ocurre a los
demés.

-Responsabilidad por problemas de otros.

Realizacidn personal

- Problemas emocionales tratados de forma
adecuada.

- Obtencion de cosas valiosas.

- Estima.

- Creacion de clima laboral adecuado.

- Energia en el trabajo

- Influencia positiva en otras personas.

- Eficacia en la resolucion de problemas de otros.
- Comprension de otras personas.

Desempefio
laboral

Funciones del puesto

% de cumplimiento de las funciones esenciales

Competencias:
-Universales
- Areas
- Especificas

% de cumplimiento de las competencias

Metas

% de cumplimiento de metas

Fuente: Datos de Maslach y herramienta de gestion de desempefio de Megaprofer.
Elaborado por: Barriga Daniela (2015)
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28.1

2.8.2

2.9
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Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion del sindrome de burnout con el desempefio laboral de

los colaboradores de las empresas comercializadoras.

Obijetivos especificos

Analizar los resultados obtenidos mediante la medicion de burnout y
resultados de la Gltima evaluacion de desempefio laboral.
Establecer la relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral.

Proponer un plan de capacitacion que reduzca el impacto del problema de los

colaboradores.

Modalidad

La modalidad empleada fue cuantitativa, tipo de investigacidon no experimental,

transversal de alcance descriptivo y correlacional

En la modalidad cuantitativa se recolectan los datos para probar la hipdtesis
con base en la medicion numeérica y analisis estadistico.
El tipo de investigacion es no experimental, transversal, ya que no se asigna

aleatoriamente a los participantes; se observan las variables en su contexto
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natural, para después analizar los resultados y correlacionarlos debido que se

describe vinculaciones y asociaciones entre las variables.

2.9.1. Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada en este proceso de investigacion es el Inventario de Maslach
(MBI), se aplica al personal administrativo de la empresa Megaprofer S.A., para
conocer la existencia y el nivel del sindrome de burnout.

Ademas, se aplica la evaluacion de 90°, la cual se realiza por el departamento de
Talento Humano de Megaprofer S.A., para su realizacion se emplea una herramienta

que permite conocer el desempefio de los colaboradores de manera individual.

2.9.1.2 Instrumentos

Inventario de Burnout de Maslach: El cuestionario fue creado en 1986 tiene consta

de 22 preguntas que como objetivo medir las tres dimensiones.

e Agotamiento emocional, consta de 9 preguntas y valora la vivencia de estar
exhausto emocionalmente por la demanda del trabajo. La puntuacién maxima
es 54 puntos, el nimero de preguntas que constituyen esta escala son las
siguientes: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.

e Despersonalizacion, esta formada por 5 preguntas y valora el grado en que
cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. La puntuacion
méaxima es 30 puntos, el namero de preguntas que la constituyen son las

siguientes: 5, 10, 11, 15, 22.
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e Realizacion personal, esta se compone de 8 items que evalGa los sentimientos
de auto eficacia y realizacion personal en el trabajo. La puntuacion maxima es
de 48 puntos, el nimero de preguntas que la constituyen son las siguientes: 4,

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

Existen grados de intensidad para cada una de las preguntas correspondientes de la

siguiente manera:

e 0= Nunca

e 1 =Pocas veces al afio 0 menos

e 2 =Unavez al mes 0 menos

e 3= Unas pocas veces al mes 0 menos
e 4=Unavez a la semana

e 5= Pocas veces a la semana

e 6 =Todos los dias.

Las tres escalas tienen una gran consistencia, considerando que el grado de
agotamiento como una variable continua con diferentes grados de intensidad. Las
puntuaciones altas, en las dos primeras sub escalas y bajas en la tercera definen la
presencia el sindrome o agotamiento laboral.

Para la interpretacion final se utiliza la siguiente tabla que permite determinar la

existencia del sindrome.
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Tabla N° 2.2: Cuadro de Evaluacion del Sindrome de Burnout

FACTORES BAJO MEDIO ALTO
Agotamiento Inferiora 16 | 17-27 Superior a 28
Emocional

Despersonalizacion | Inferiora5 | 6-10 Superior a 11
Realizacion Inferior a 40 | 34-39 Inferior a 3
Personal

Fuente: Cuestionario de Maslach.

Evaluacion de desemperio 90°: En la evaluacion de 90° utilizada por Megaprofer S.A.
se evaluan las funciones esenciales, las competencias (universales, de areas y
especificas) y el cumplimiento de las metas. Las funciones esenciales se encuentran
en el manual de cargos y son descritas de manera puntual en la evaluacion, estas se
evalUan por el jefe directo del subordinado y por el subordinado. El jefe escribe las
funciones y el evaluado acepta las mismas, una vez determinado el porcentaje de
evaluacion se debe argumentar la puntuacion, se identifican las fortalezas y las
oportunidades de mejora. Las competencias universales se manejan segun el
diccionario establecido por la empresa y son comunes a todas las areas, que al ser
seleccionadas el evaluado da la aceptacion de las mimas; las competencias se dividen
en: universales, departamentales (area) y especificas.

Las competencias del area se seleccionan a inicio del afio, a través de una reunion con
el jefe de departamento del area y de talento humano; las competencias especificas

constan en el perfil de cargo, una vez calificadas se debe ubicar las fortalezas y



32

oportunidades de mejora del colaborador evaluado junto al porcentaje de resultados de
las competencias Y las metas se establecen una vez al afio entre el jefe y el subordinado
y se describen tres acciones que permitan el cumplimento de las mismas.

La escala de calificacion es sobre 100 puntos, para obtener el resultado final se calcula
el promedio entre las funciones esenciales, los tres tipos de competencias (grupales,
area, especificas) obteniendo solo un valor, que posteriormente se suma con el valor

de las metas, dando un valor total de desempefio.

Parametros de calificacion:

100% = E.E (excede expectativas) logra todos y excede algunos de los
objetivos. Demuestra todos los comportamientos. Requiere el minimo tiempo
de supervision

e 80% = C.E. (cumple expectativas) logra todos los objetivos, demuestra la

mayoria de los comportamientos, requiere un tiempo razonable de supervision

e 60% = C.P. (cumple parcialmente las expectativas) logra algunos objetivos,
demuestra algunos comportamientos, requiere mas del tiempo razonable de
supervision.

e 40% = N.C. (no cumple expectativas) no entrega resultados satisfactorios, no
demuestra los comportamientos requeridos, requiere involucramiento y guia

excesiva.

Dentro de la calificacion del desempefio en la herramienta de gestion encontramos la
siguiente tabla nimero 3 donde se establece en la gestidén de desempefio el porcentaje

de funciones esenciales, competencias y metas, la evaluacién de desempefio utilizada
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da indicador mediante el porcentaje de resultados en la evaluacion del desempefio

laboral 2013 -2014.

Tabla N° 2.3: Tabla de calificacion del desempefio labora

Gestion del desempefio Cuantitativo

% funciones esenciales

% competencias

% metas

total promedio % desempefio

Fuente: Evaluacion del desempefio Megaprofer

2.10  Poblacion y muestra
Poblacion: Para objeto de esta investigacion se toma como poblacién total a 50
colaboradores el departamento Administrativo por pedido de la Gerencia General de

Megaprofer S.A.

2.11 Caracterizacion de la empresa

Megaprofer S.A. es un distribuidor de materiales ferreteros, considerado el ndmero
uno a nivel nacional y dentro de las 500 empresas méas grandes del pais, no solo crece
a nivel competitivo sino también en su nivel de calidad empresarial velando por el

bienestar laboral de sus colaboradosMegaprofer S.A.(2015)
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En 2008 se constituye la empresa con el nombre de Megaprofer S.A., sus instalaciones
estan ubicadas en Ambato Panamericana sur km 6 % sector Huachi el Belén, las cuales
cuentas con oficinas administrativas, bodega, areas de embarque, seguridad y paqueos.
Megaprofer S.A. cuenta con cinco bodegas satélites ubicadas en Quito, Cuenca,
Portoviejo, Puyo, Guayaquil. Actualmente estd constituida por 210 personas

distribuidas en Ventas, Administrativo y Bodega.

Cuenta con certificacion BASC y en proceso la obtencién de las norma 1SO 9000.
Obtuvo la calificacion AA otorgada por la certificadora de riegos CLASS

INTERNATIONAL RATING.

La mision es: “Satisfacer las necesidades del mercado ferretero ecuatoriano brindando
e inspirando un Mega-Servicio mediante atencion personalizada, precios competitivos
y talento humano competente”. Su vision es: “Brindar e inspirar un Mega-Servicio en

Ecuador” Megaprofer S.A.( 2015).

Los valores empresariales son:

Te Mega-Servimos

Somos lo que Decimos

Sentimos la Camiseta

Luchamos hasta Lograrlo

Nos Apasiona ser Mejores Dia a Dia
Hacemos mas Trabajando Juntos
Nuestra Familia es Importante

Somos Humildes



CAPITULO I

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se detallan los resultados obtenidos después de la aplicacion
de los instrumentos para la medicion del sindrome de burnout y el desempefio laboral,

en los colaboradores del &rea administrativa de la empresa Megaprofer S.A.

Los datos de la evaluacion de desempefio fueron otorgados por el departamento de
Talento Humano de Megaprofer S.A, se procede con la tabulacion de los mismos. .

Se estable la aplicacion del inventario de Maslach mediante una reunion con los jefes
de departamentales, gerencia y Talento Humano para fijar un cronograma semanal,
conjuntamente se realiza una charla donde se explican las generalidades del sindrome,
sus causas, sus efectos e instrucciones para la aplicacion del inventario de Maslach,
este se aplica en linea, se les hizo llegar a los colaboradores el link mediante el correo
electronico empresarial, adjuntandoles la fecha y hora donde pueden acceder para

realizar la aplicacion.

La presentacion del analisis e interpretacion de los resultados se realiza por
departamentos dentro del &rea administrativa: Administracion de pedidos, Despacho y
distribucién, Gestion de compras, Gestion de Talento Humano, Gestién Financiera,
Pos venta, TIC (Tecnologia de la Informacion y Comunicacion); y de forma general,

resumiendo los aspectos esenciales para cada una de las variables estudiadas.

3.1.  Andlisis del sindrome de burnout
En el departamento de Administracion de pedidos se obtienen los siguientes resultados

por dimensiones:

35



36

En la dimensién cansancio emocional, que se muestra en el grafico 2, se han evaluado

nueve indicadores de los cuales se destacan: el indicador dos que plantea que el 45%
del personal estudiado pueden entender con facilidad a sus compafieros, el 55%
restante distribuido en ocho indicadores dentro de dicha dimensién manifiestan una
situacion negativa, se destacan los siguientes: el indicador 20 hace referencia, con un
12% de los sujetos, a que los integrantes de dicho departamento sienten que estan al
limite de sus posibilidades, esto se debe a la exigencias implicitas de su cargo, lo que
provoca en el personal insatisfaccion, quejas y en ocasiones actitud agresiva. El
indicador tres, con un 10% de los sujetos, indica que los colaboradores al iniciar la
jornada laboral se sienten fatigados, esto se debe a las jornadas extensas y la carga de
trabajo en horas especificas, provocado en el personal la busqueda de distracciones
como: uso del celular, dejar el puesto de trabajo con el fin de cambiar de actividad.
Notese que solo un indicador presenta una situacion mas favorable de un total de 9

indicadores.

En la dimension despersonalizacion, que se muestra en el grafico 3, se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan: el numero cinco que plantea que el 26%
del personal estudiado se siente emocionalmente agotado por su trabajo, esto se debe
a exigencias emocionales como: mantener la compostura en el trato con clientes y
comparieros de trabajo, lo que les genera dolores de cabeza, resfriados persistentes,

problemas digestivos lo que incide en el nivel de ausentismo.
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Gréfico N° 3.2: Cansancio emaocional, Administracion de pedidos

8%

0%
7%

12%

7%

9%

2%

m 1. Siento que estoy tratando a algunos comparieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esta desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo

14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

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

20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En el indicador 10 el 25% del personal estudiado siente que se ha vuelto duro con la
gente, esto se debe a la carga laboral que genera en los colaboradores de dicho
departamento la preocupacion por atender sus actividades antes que a las personas, lo
gue genera respuestas sin empatia, sin sensibilidad con el cliente interno o externo, lo
que provoca poco satisfaccion. En el indicador 22, el 20% del personal estudiado siente
que sus compafieros les culpan de sus problemas, esto se debe a que no desarrollan con
prontitud las funciones que deben realizar en sus puestos, afectando el funcionamiento

de otros puestos y areas de trabajo, ver grafico 3.
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Gréfico N° 3.3: Despersonalizacion, Administracion de pedidos

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
= 10. Siento que me he hecho mas duro con la gente
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente
m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis comparieros

m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de realizacion personal, que se muestra en el gréafico 4, se han

evaluado ocho indicadores, los cuales presentan una situacion positiva, de los cuales
se destacan tres (12, 17 y 19, planteado por el 15% del personal estudiado
respectivamente), estos se refieren a: que se sienten con energia en su trabajo,
consideran facil crear un buen ambiente de trabajo y sienten que consiguen cosas
valiosas con su trabajo.

Se puede destacar que en el departamento de administracién de pedidos en la
dimension cansancio emocional, existen aspectos negativos relacionados con: sentir
que estan al limite de sus posibilidades personales para desarrollar su trabajo,
fatigados al inicio de la jornada laboral, sin embargo, consideran que le es facil
entender y tratar, tanto a sus compafieros como a sus clientes. En la dimensién de

despersonalizacion los integrantes del departamento se encuentran en una situacion de
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cansancio emocional, debido a las exigencias del puesto en cuanto al manejo de
emociones. En la dimensidn de realizacion personal los colaboradores se sienten con
energia para realizar sus funciones, con la capacidad de crear un buen ambiente laboral

y que su trabajo les permite alcanzar cosas valiosas.

Graéfico N° 3.4: Realizacion personal, Administracion de pedidos
REALIZACION PERSONAL

m 4. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis comparfieros
m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12. Me siento con mucha energia en mi trabajo
m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros
m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis comparieros
m 19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
m 21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada
Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)
En el departamento de Despacho vy distribucion se obtienen los siguientes resultados

por dimensiones:

En la dimensidn de cansancio emocional que se muestra en el grafico 5 se han evaluado

nueve indicadores dentro de los mas representativos encontramos: el nimero dos,
plantea que el 52% del personal estudiado se siente que pueden atender facilmente a
sus comparieros, el 48% del personal estudiado restante estd distribuido de manera
negativa en 8 indicadores dentro de dicha dimension, se destacan los siguientes: el

indicador 20 hace referencia con un 15% del personal estudiado que los integrantes de
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dicho departamento sienten que estan al limite de sus posibilidades, esto se debe a la
exigencias implicitas de su cargo actualmente provocando en el personal de dicho
departamento los sintomas como: insatisfaccion reflejada en exigencias de parte de los
empleados a la empresa, quejas y en ocasiones actitud agresiva. El indicador 14 con
un 10% indica que los colaboradores sienten que pasan demasiado tiempo en su
trabajo, esto se debe a horarios extenuantes, rotativos y la carga de trabajo en horas
especificas provocado en la personal ansiedad, afecciones fiscas e irritabilidad.

En la dimensién de despersonalizacién que se muestra en el grafico 6 se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan: el namero 22 con un 33% del personal
estudiado siente que sus comparneros les culpan de sus problemas, esto se debe a la
funcionalidad de los puestos dentro de la organizacion. El indicador diez que plantea
que el 25% del personal estudiado siente que se ha vuelto duro con la gente, esto se
debe a la carga laboral que genera en los colaboradores de dicho departamento la
preocupacion por atender sus actividades antes que a las personas lo que genera,
respuesta frias, poco satisfactorias.

El indicador 15 con un 20% del personal estudiado siente que realmente no les interesa
lo que les ocurra a sus comparieros, esto se debe a los métodos de compensacion que

utiliza la empresa en cuanto a bonos mensuales,
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Gréfico N° 3.5: Cansancio emocional, Despacho y distribucion
CANSANCIO EMOCIONAL
15%

0%

3%

4%

m 1. Siento que estoy tratando a algunos comparieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
= 8. Siento que mi trabajo me esta desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimensién de despersonalizacién que se muestra en el grafico 6 se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan: el namero 22 con un 33% del personal
estudiado siente que sus compafieros les culpan de sus problemas, esto se debe a la
funcionalidad de los puestos dentro de la organizacion. El indicador diez que plantea
que el 25% del personal estudiado siente que se ha vuelto duro con la gente, esto se
debe a la carga laboral que genera en los colaboradores de dicho departamento la
preocupacion por atender sus actividades antes que a las personas lo que genera,
respuesta frias, poco satisfactorias.

El indicador 15 con un 20% del personal estudiado siente que realmente no les interesa
lo que les ocurra a sus compafieros, esto se debe a los métodos de compensacion que
utiliza la empresa en cuanto a bonos mensuales, genera que los colaboradores solo

deseen alcanzar su bono dejando de lado las relaciones laborales
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Gréfico N° 3.6: Despersonalizacion, Despacho y distribucion

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

m 10. Siento que me he hecho mas duro con la gente

m 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis compafieros
m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de realizacién personal que se muestra en el grafico 7 se han evaluado

ocho indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 19 plantea con un16% que
los colaboradores objeto de estudio sienten que consiguen cosas valiosas con su
trabajo. El indicador siete con un 15% del personal estudiado considera que tratan con
mucha eficacia los problemas de sus compafieros. En el indicador nueve plantea que
15% del personal estudiado siente que influyen positivamente en la vida de otras

personas a través de su trabajo.
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Gréfico N° 3.7: Realizacion personal, Despacho y distribucion

m 4. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis comparieros
m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12. Me siento con mucha energia en mi trabajo
m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros
m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis comparieros
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Se puede destacar que en el departamento de distribucién y despacho de pedidos, la

dimension de cansancio emocional se ve afectada en; las limitaciones de posibilidades
personales de los integrantes, tiempo de jornadas laborales, y el trato interpersonal,
sin embargo existe un nivel alto en entendimiento y facilidad para el trato,
manteniendo el sentido de servicio al cliente interno y externo. En la dimension de
despersonalizacion los integrantes del departamento sienten que son responsables por
problemas de otros, ocasionado por sus funciones dentro de la empresa. En la
dimension de realizacion personal los colaboradores sienten que su trabajo les permite
alcanzar cosas valiosas, resuelven los problemas con eficacia y que tiene influencia

positiva sobre otros.
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En el departamento de gestién de compras se obtienen los siguientes resultados por

dimensiones:

En la dimensién de cansancio emocional que se muestra en el grafico 8 se han evaluado

9 indicadores dentro de los mas representativos encontramos: el numero dos plantea
que el 32% del personal estudiado se siente que pueden atender facilmente a sus
compafieros, el 68% de los colaboradores objeto de estudio restante estan distribuido
en 8 indicadores dentro de dicha dimensién hacen referencia negativa, se destacan los
siguientes: el nimero tres con un 13% de las personas de estudio si siente fatigado al
inicio de sus jornadas laborales, la causa es la carga laboral, el departamento de
compras es uno de los ejes para el crecimiento de la empresa de este departamento
depende la estabilidad financiera por lo tanto las exigencias y demandas son altas
causando desgaste mental, poco entusiasmo y disminucién de la motivacion. El
indicador 20 hace referencia con un 13% a que los integrantes de dicho departamento
sienten que estan al limite de sus posibilidades, esto se debe a las exigencias de su
cargo actualmente lo que provoca en el personal de dicho departamento insatisfaccion,
quejas, alistamiento de otros departamentos. El indicador ocho con 12% que indica
que los colaboradas siente que su trabajo les esta desgastando, esto se debe a la presion
ejercida para el cumplimento de presupuesto causando bajo rendimiento, deterioro de

las relaciones interpersonales.
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Gréfico N° 3.8: Cansancio emocional, Gestion de compras
CANSANCIO EMOCIONAL

2% 13%

m 1. Siento que estoy tratando a algunos compafieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esté desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimensién de despersonalizacidn que se muestra en el grafico 9 se han evaluado

los cinco indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 10 con 47% del personal
de estudio indica que los colabores siente que su trabajo les ha hecho méas duros con
la gente, siendo la causa la presion por cumplir los objetivos mensuales. El indicador
11 con el 19% de los resultados en la aplicacion siente la preocupacion de que su
trabajo lo esté endureciendo emocionalmente, esta es una consecuencia de los altos
niveles de stress a los que los integrantes del departamento estan expuestos de manera
diaria pues afecta a sus relaciones interpersonales. El indicador 22 con el 18% de
resultados en la aplicacién, determina que los colaboradores sienten que son culpados
de problemas de sus compafieros, al ser un departamento de gran importancia sus
decisiones tanto asertivas como erroneas influyen en los otros departamentos,
generando en el personal de compras afecciones fisicas como: dolor de cabeza, dolores

lumbares, cambio de hébitos alimenticios que afectan su salud gastrointestinal.
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Gréfico N° 3.9: Despersonalizacion, Gestion de compras

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

m 10. Siento que me he hecho més duro con la gente
= 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente
m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis comparieros

m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de realizacién personal que se muestra en el grafico 10 se han

evaluado ocho indicadores de los cuales se destacan tres: el namero 18 con un 17% de
los resultados aplicados hace referencia a sentirse estimado luego de haber trabajado
intimamente con sus compaferos, el numero 19 plantea con un 17% que los
colaboradores objeto de estudio sienten que consiguen cosas valiosas con su trabajo.
El indicador 12 con un 16% del personal estudiado considera que siente con mucha

energia en su trabajo.
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Gréfico N° 3.10: Realizacion personal, Gestion de compras

m 4, Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis comparieros
m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12, Me siento con mucha energia en mi trabajo
m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros
m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis compafieros
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
m 21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Con los resultados anteriores sobre el departamento de compras se puede establecer
que su estado actual sobre las dimensiones del sindrome de burnout son: cansancio
emocional se encuentran con fatiga, agotamiento consecuencia del de la importancia
del departamento a nivel organizacional, lo cual afecta en la dimension de
despersonalizacion en el trato con sus comparieros de trabajo, clientes y proveedores.
Sin embargo en la dimension de realizacion el departamento siente que su trabajo le

permite alcanzar cosas valiosas, ayuda a la consolidacion de sus relaciones internas.

En el departamento de talento humano se obtienen los siguientes resultados por

dimensiones:

En la dimensidn cansancio emocional que se muestra en el grafico 11 se han evaluado

9 indicadores dentro de los mas representativos encontramos: el nimero dos plantea
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que el 22% del personal estudiado siente que pueden entender de manera fécil a sus
comparieros, el 78% restante de los indicadores medidos en la dimension presentan
una situacion negativa, destacandose dos; el niamero tres con el 13% del estudio que
hace referencia a la fatiga antes de iniciar la jornada laboral causada por el clima
laboral hostil, carga y rutina laboral generando una actitud agresiva, poco interés por
realizar sus actividades de manera correcta. El indicador 20 con el 13% de los
resultados que indica los integrantes del departamento de talento humano siente que
esta al limite de sus posibilidades por debe entender los urgente antes que lo importante
quitandoles tiempo para poder realizar lo planificado afectado a su nivel de motivacion

y desarrollo.

En la dimension de despersonalizacion que se muestra en el grafico 12 se han evaluado

los cinco indicadores que corresponden a la dimension dentro del inventario de los
cuales se destacan tres: el nimero 22 con 25% que indica que los colabores del talento
humano se sienten responsables por resolucion de los problemas de sus comparieros,
siendo la causa el pensamiento adquirido a nivel organizacional de que el
departamento de talento humano debe satisfacer las necesidades de la empresas y sus

colaboradores.



49

Grafico N° 3.11: Cansancio emocional, Gestion del talento humano

CANSANCIO EMOCIONAL

13%

m 1. Siento que estoy tratando a algunos compafieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esté desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
m 14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
m 16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

El indicador diez con el 23% de los resultados en la aplicacién siente que se ha hecho
mas duro con la gente, esta es una consecuencia del mecanismo de resolucion de
conflictos, carga laboral. Por 11 con el 20% de los resultados en la aplicacion siente la
preocupacion de que su trabajo lo esté endureciendo emocionalmente, esta es una
consecuencia del ritmo laboral, afectado en el comportamiento hostil de manera

ocasional, respuestas como afectivas ante problemas de caracter emocional.

En la dimension de realizacion personal que se muestra en el grafico 13 se han

evaluado los ocho indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 19 con un 17%

de los resultados aplicados hace referencia a que conseguir cosas valiosas con su
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trabajo, el numero 9 plantea con un 14% que los colaboradores objeto de estudio

sienten que influyen de manera positiva en la vida de otras personas.

Grafico N° 3.12: Despersonalizacion, Gestidn del talento humano

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
m 10. Siento que me he hecho més duro con la gente
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente
m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis comparieros
m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

El indicador 12 con un 14% del personal estudiado considera que siente con mucha
energia en su trabajo ver gréafico 13.

Mediante los resultados anteriores sobre el departamento de talento humano se puede
establecer su estado sobre las dimensiones del sindrome de burnout. En cansancio
emocional se encuentran con un porcentaje mayor en los indicadores negativos aun
que pueden entender con facilidad a sus compafieros existen fatiga laboral,
agotamiento fisco y mental. En la dimension de despersonalizacion talento humano es
cociente que estd generando dureza en el trato a los compafieros. Sin embargo en la
dimension de realizacion el departamento siente que su trabajo le permite alcanzar

cosas valiosas y que es una influencia positiva.
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Gréfico N° 3.13: Realizacion personal, Gestion del talento humano

.~ 10%

%

m 4. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis compafieros
m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12. Me siento con mucha energia en mi trabajo
m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros
m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis comparieros
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En el departamento de gestion financiera se obtienen los siguientes resultados por

dimensiones:

En la dimension de cansancio emocional que se muestra en el grafico 14 se han

evaluado los 9 indicadores dentro de los mas representativos encontramos: el numero
dos plantea que el 38% del personal estudiado se siente que pueden atender facilmente
a sus comparieros, el 62% restante de los indicadores medidos en la dimension
presentan una situacién negativa, destacandose: el numero tres con un 13% de las
personas de estudio si siente fatigado al inicio de sus jornadas laborales, la causa es la
carga laboral, el departamento financiero es uno de los departamento que estan bajo
mayor presion debido a su funcionalidad las exigencias y demandas son altas
causando el desgaste mental, poco entusiasmo y disminucién de la motivacién. El
indicador ocho hace referencia con un 12% del estudio, los integrantes de dicho
departamento sienten desgastados por su trabajo, esto se debe a los requerimientos de

su cargo actualmente lo que provoca en el personal de dicho departamento hostilidad,
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agresividad. El indicador 13 con 10% que indica que las colaboradas sienten frustrados
en su trabajo, por causa del stress al que estdn expuestos, exigencias altas y

responsabilidades.

En la dimension de despersonalizacion que se muestra en el grafico 15 se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 22 con 26% de las personas
objeto de estudio indica que los colabores siente que sus comparfieros los culpan de
algunos de sus problemas, esto se debe a que dentro del departamento contable se
manejan muchos procesos finales de otros departamentos lo cual afecta cumplimento

de funciones, metas y objetivos, generando actitudes apaticas, ligera agresividad.

Gréfico N° 3.14: Cansancio emocional, Gestién financiera
0% CANSANCIO EMOCIONAL

2%

10%
3}(\)3/0 2

20

m 1. Siento que estoy tratando a algunos comparieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esta desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades
Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de despersonalizacion que se muestra en el grafico 15 se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 22 con 26% del personal
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objeto de estudio que indica que los colabores siente que sus compafieros los culpan
de algunos de sus problemas, esto se debe a que dentro del departamento contable se
manejan muchos procesos finales de otros departamentos lo cual afecta cumplimento
de funciones, metas y objetivos, generando actitudes apaticas, ligera agresividad. El
indicador 5 con el 21% de los resultados de la aplicacion sienten emocionalmente
agotados por su trabajo, esta es una consecuencia de los altos niveles de stress a los
que los integrantes del departamento estan expuesto de manera diaria, el indicador 10
con el 19% de resultados en la aplicacion, determina que los colaboradores se siente
que se han hecho méas duros con la gente, al ser un departamento con el nivel de
responsabilidad alto deben mantener un control de emociones ya que esto puede
afectar las decisiones conllevando a una desestabilizacion a toda la organizacion,
generando en el personal financiero genere afecciones fisicas como: dolor de cabeza,

enfermadas repetitivas representadas en el nivel de ausentismo.

En la dimension de realizacion personal que se muestra en el grafico 16 se han

evaluado ocho indicadores de los cuales se destacan cuatro: el nUmero 12 que hace
referencia a sentirse con energia en el trabajo, el indicadorl?7 con la creacion de un
agradable ambiente de trabajo, el numero 18 relacionada con la estima luego del
trabajo y el indicador 19 que considerara que se adquiere cosas valiosas con el trabajo

estos indicadores poseen en mismo porcentaje de 16.
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Gréfico N° 3.15: Despersonalizacion, Gestion financiera

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

m 10. Siento que me he hecho mas duro con la gente

m 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis comparieros
m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Gréfico N° 3.16: Realizacion personal, Gestion financiera
REALIZACION PERSONAL

m 4, Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis compafieros

m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12, Me siento con mucha energia en mi trabajo

m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros

m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis comparfieros

= 19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

m 21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Una vez analizados resultados anteriores sobre el departamento financiero se puede

determinar qué: en el cansancio emocional se encuentran con un porcentaje mayor en
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los indicadores negativos aun que pueden entender con facilidad a sus compaferos
existe un nivel de demandas laborales que los estan desgastando. En la dimensién de
despersonalizacion existe un agotamiento a causa del trabajo directamente la causa son
las actividades que realiza el departamento, en la dimension de realizacion el
departamento siente que su trabajo le permite alcanzar cosas valiosas genera
satisfaccion, en los integrantes y les permite sentirse con energia aunque su situacion

sea exigente ellos pueden aprovechar las oportunidades.

En el departamento de Post venta se obtienen los siguientes resultados por
dimensiones:

En la dimension de cansancio emocional que se muestra en el grafico 17 se han

evaluado los 9 indicadores determinantes de la dimension dentro de los mas
representativos encontramos: el numero 2 plantea que el 43% del personal estudiado
se siente que pueden atender facilmente a sus comparieros, el 57% restante de los
indicadores medidos en la dimension presentan una situacion negativa, destacandose:
el namero 3 con un 18% de las personas de estudio se siente fatigado al inicio de sus
jornadas laborales, la causa es la carga laboral, el departamento de post venta es el
encargo de resolucion de los problemas, quejas no solo a nivel interno su objetivo es
dar solucion a los requerimientos del cliente externo, por lo tanto su jornada laboral es
extenuante, demandante fisica y mentalmente causa poco énfasis en la realizacion de
tareas y disminucién de la motivacién. El indicador 20 hace referencia con un 10%
del estudio, los integrantes de dicho departamento sienten como si estuvieran al limite
de las posibilidades, esto se debe a su funcion esencial que la satisfaccion del cliente

interno y externo en resolucién de conflictos.
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En la dimension de despersonalizacion que se muestra en el grafico 18 se han evaluado
cinco indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 22 con 39% que indica que
los colabores siente que sus comparieros los culpan de sus problemas, teniendo en

cuenta el objetivo del departamento es normal que se genere este tipo de pensamiento.

Graéfico N° 3.17: Cansancio emocional, Pos venta
4% CANSANCIO EMOCIONAL

0,
5% ' e

m 1. Siento que estoy tratando a algunos compafieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esté desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades
Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

El indicador 5 con el 23% de los resultados en la aplicacion se siente emocionalmente
agotado por su trabajo, esta es una consecuencia de los altos niveles de presion por
alcanzar objetivos. El indicador 11 con el 19% de resultados en la aplicacion,
determina la dureza emocional en los colaboradores, la exposicion a situaciones
rutinarias genera la apatia consecuencia natural que se generd en los integrantes del

departamento.
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Gréfico N° 3.18: Despersonalizacion, Pos venta

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

m 10. Siento que me he hecho mas duro con la gente

m 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis comparieros
m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de realizacién personal que se muestra en el grafico 19 se han

evaluado ocho indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 7 con un 16% de
los resultados aplicados hace referencia a sentirse que tratan con mucha eficacia los
problemas de los compafieros, el numero 17 plantea con un 15% que los colaboradores
objeto de estudio sienten que consiguen de manera facil un buen clima organizacional,
el indicador nimero 12 con el 15 % que indica que los integrantes del departamento

de pose venta se encuentran con mucha engeria en su trabajo.
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Gréfico N° 3.19: Realizacion personal, Pos venta

4%

m 4. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis comparieros
m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12. Me siento con mucha energia en mi trabajo
m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros
m 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis compafieros
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Como resumen final el departamento de post venta a presar de ser uno de los
departamentos que mayor nivel de exigencias dentro de Megaprofer, se encuentra que
en la dimension de cansancio emocional hay una limitacion personal debido a los
estdndares establecidos que determinan su eficacia, en la dimension de
despersonalizacion existe un el estado donde sienten que los responsables de
problemas de otras personas, sin embargo su estado en realizacion personal es bueno
ya que tiene la energia suficiente para llevar a cabo sus funciones , se siente capaces

de resolver de manera exitosas las exigencias.

En el departamento de Tics se obtienen los siguientes resultados por dimensiones:

En la dimension de cansancio emocional que se muestra en el grafico 20 se han

evaluado los 9 indicadores determinantes de la dimensién dentro de los mas
representativos encontramos: el numero 2 plantea que el 31% del personal estudiado

se siente que pueden atender facilmente a sus comparieros, el 69% restante de los
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indicadores medidos en la dimensién presentan una situacion negativa, destacandose:
el nimero 8 con un 12% de las personas de estudio se siente que su trabajo lo esta
desgastando esto se debe a las funciones del puesto , causando en los integrantes del
departamento problemas de concentracién, demora en los procesos de resolucion
requerimientos. El indicador 20 hace referencia con un 14% del estudio a que los
integrantes del departamento de tics se siente que estan al limite de sus posibilidades,
esto es generado por las exigencias del cargo al existir el crecimiento dentro de la
empresa son mayores las demandas que deben atender los integrantes siente la presion
de sostener de manera exitosa todos los mecanismos tecnoldgicos, generando un
malestar representado en el tiempo de respuesta para resoluciones tecnologicas he
incluso el ausentismo alto de su departamento, por problemas gasto intestinales. Los
dos indicadores poseen porcentajes similares de 11 de las personas objeto de estudio
con el indicador 3 y 6 que hacen referencia al trabajo con gente que genera cansancio
y la fatiga al iniciar con sus jornadas laborales esto se debe a la carga laboral y a los

horarios establecidos para el mantenimiento de equipos y de redes.

En la dimension de despersonalizacion que se muestra en el grafico 21 se han evaluado

cinco indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 10 con 29% que indica que
los colabores siente que se han hecho méas duros con la gente, la causa se debe al nuero
de requerimientos atendidos diariamente. EIl indicador cinco con el 32% de los
resultados en la aplicacion se siente emocionalmente agotado por su trabajo, esta es
una consecuencia de los altos niveles de presion por alcanzar objetivos. El indicador
11 con el 26% de resultados en la aplicacion, determina la dureza emocional en los
colaboradores, la exposicion a situaciones rutinarias genera la apatia consecuencia

natural que se gener6 en los integrantes del departamento.
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Graéfico N° 3.20: Cansancio emocional, TIC

1%

m 1. Siento que estoy tratando a algunos comparieros como si fueran objetos impersonales?
m 2. Siento que puedo entender facilmente a mis compafieros?
m 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado
m 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
m 8. Siento que mi trabajo me esta desgastando
m 13. Me siento frustrado en mi trabajo
m 14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
m 16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades
Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la dimension de realizacién personal que se muestra en el grafico 22 se han
evaluado ocho indicadores de los cuales se destacan tres: el nimero 17 con la creacion
de un agradable ambiente de trabajo, el numero 18 relacionada con la estima luego del
trabajo y el indicador 19 que considerara que se adquiere cosas valiosas con el trabajo

estos indicadores poseen en mismo porcentaje de 16.



Gréfico N° 3.21: Despersonalizacion, TIC

m 5. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

m 10. Siento que me he hecho méas duro con la gente

m 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

m 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis compafieros

m 22. Me parece que mis compafieros me culpan de alguno de sus problemas

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Gréfico N° 3.22: Realizacion personal, TIC

2%

m 4. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

m 7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis comparieros

m 9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo
m 12. Me siento con mucha energia en mi trabajo

m 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis compafieros

u 18. Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis comparieros

1 19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

m 21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

Fuente Primaria: Inventario de Maslach
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)
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Se puede destacar que el departamento de tics se encuentran en la dimension de

cansancio emocional, agotados debido a las exigencias del puesto actual, en la
dimension de despersonalizacion las jornadas laborales y el horario son causas del
sentirse emocionalmente duro y agotado emocionalmente, en la dimension de
realizacion personal los integrantes departamento de tics consideran que su trabajo les
permite alcanzar cosas valiosas, obtener un buen clima laboral y se siente estimados

luego de su jornada

3.1.1 Analisis general del sindrome de burnout en el area Administrativa.

En la dimension cansancio emocional el resultado promedio de todas los
departamentos corresponde a 14,30 puntos, lo que representa un nivel bajo. En la
dimension despersonalizacion el resultado promedio corresponde a 7,06 puntos, lo que
indica una despersonalizacion media, y en la dimensién de realizacion personal el
resultado promedio corresponde a 36,38 puntos, que corresponde a un nivel medio.
Estos resultados permiten concluir que no existe sindrome burnout en el personal
administrativo de la empresa, ver grafico 26.

Existen departamentos como: talento humano, tics y post venta que requieren medidas
para controlar sus niveles de fatiga emocional y fisica, asimismo se requiere a nivel de
toda el area administrativa se realicen actividades para el adecuado afrontamiento de
conflictos,

Los factores estresores presentes en todos los departamentos son: el tipo de profesion
que realizan los colaboradores, los cuales tienen funciones que para realizarlas
necesitan de mucho contacto con el cliente interno o el externo. Otro factor es el

organizacional, pues se requiere mejorar la organizacion de los procesos y de los
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puestos de trabajo, debido al crecimiento de la empresa. Otro factor que incide es la
organizacion de la tarea, pues el aumento de la carga laboral que ha ocurrido en los
ultimos tiempo ha provocado un nivel de exigencia mayor, por lo que se debe realizar

estudios de carga laboral.

Gréafico N° 3.26: Dimensiones de burnout, Area Administrativa
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Fuente Primaria: Herramienta de desempefio Megaprofer
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

En la calificacién de las dimisiones del sindrome de burnout del &rea administrativa se
obtienen los siguientes resultados con puntacion y nivel al que pertenecen segun la tabla de

calificacion de Inventario de Maslach.

En la dimension de cansancio emocional tabla nimero 4, todos los departamentos tienen un
nivel bajo, no obstante el departamento de talento humano tiene una puntuacion del 23

corresponde a un nivel medio.

En la dimension de despersonalizacion de los siete departamento, cinco de ellos tienen la

siguiente puntuacion: Administracion de Pedido 6, Gestion de compras 3, Gestion de Talento
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Humano 11, Pos venta 9y TIC 6, corresponden a un nivel medio a excepcion del departamento

de Gestion Financiera 12, corresponde a un nivel alto.

Tabla N° 3.1: Calificaciones de

Administrativa.

las dimensiones de

burnout del Area

Departamentos Dimensiones Puntuacién Nivel
Cansancio emocional 11.3 Bajo
Administracién de pedidos Despersonalizacién 6 Medio
Realizacion personal 39.4 Medio
Cansancio emocional 9.3 Bajo
Despacho y distribucion Despersonalizacién 4 Bajo
Realizacion personal 36.1 Medio
Cansancio emocional 15.3 Bajo
Gestion de compras Despersonalizacion 3 Medio
Realizacion personal 34.6 Medio
Cansancio emocional 23 Medio
Gestidn de talento humano Despersonalizacion 11 Medio
Realizacion personal 30.6 Medio
Cansancio emocional 15 Bajo
Gestidn financiera Despersonalizacion 12 Alto
Realizacion personal 37 Medio
Cansancio emocional 133 Bajo
Posventa Despersonalizacion 9 Medio
Realizacion personal 37.7 Medio
Cansancio emocional 18.8 Medio
Tic Despersonalizacién 6 Medio
Realizacidn personal 35.8 Medio

Fuente: Inventario de Maslach
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En la dimension realizacion personal se obtiene un nivel medio en todos los

departamentos del area administrativa.

3.2 Andlisis de la evaluacion de desempefio laboral

Se realiza el anélisis por departamentos y de forma general. A continuacion se exponen

los resultados por departamentos.

Los departamentos que obtienen un mayor promedio en la evaluacion del desempefio
laboral son: post-venta, despacho y distribucion, con un 82% de los colaboradores que
cumplen con las expectativas. El departamento administracion de pedidos es el
departamento con el mas bajo nivel de desempefio laboral dentro de la empresa, el
77% de los colaboradores cumplen parcialmente las expectativas. En los graficos
nimero 27y 28 se muestra el desempefio por departamentos, las metas plateadas a los
departamentos son los factores de mayor influencia dentro el promedio final ya que su
promedio implica el 50% de la calificacion total, por lo mismo se debe verificar el

alcance real de las mismas y la subjetividad.

Como se puede observar de manera mas detallada el grafico numero 27consta de
metas y competencias los dos factores que forman la totalidad de la evaluacion de
desempefio podemos observar que departamentos estan cumpliéndose metas y en

cuales no de igual manera cumplimento de competencias.
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Gréfico N° 3.23: Evaluacion de Desempefio, Departamento Administrativo
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Fuente Primaria: Herramienta de desempefio Megaprofer
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Para referencia el grafico nUmero 28 consta de metas y competencias los dos factores
que forman la totalidad de la evaluacién de desempefio podemos observar que
departamentos estan cumpliéndose metas y en cuales no de igual manera cumplimento

de competencias.
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Gréfico N° 3.24: Evaluacion de Desempefio, competencias y metas

m COMPETENCIAS m METAS

83%
82%2% 82% 82%

Fuente Primaria: Herramienta de desempefio Megaprofer
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

Area Administrativa de la empresa Megaprofer S.A

En el grafico 29 se puede observar el promedio del desempefio total de los
colaboradores de la empresa Megaprofer S.A., la evaluacidn esta compuesta por dos
factores: competencias y metas, pues las funciones se promedian con las competencias,
se obtiene que el 80% de los colaboradores cumplen con las expectativas, y el 79%

cumplen parcialmente las metas.

En la evaluacion del desempefio laboral en Megaprofer S.A, para el periodo 2013-
2014, se obtiene que el 80% de los colaboradores cumplen las expectativas como

promedio total. Para mayor objetividad en la evaluacion se debe perfeccionar la
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herramienta utilizada, asi como los procederes para su aplicacion, se deben fijar las
metas desde el inicio del periodo evaluativo, no cuando se va a realizar dicha

evaluacion.

Grafico N° 3.25:; Evaluacién del Desempefio de todos los departamentos

EVALUACION DE DESEMPENO

B COMPETENCIAS ®METAS @ mEVALUACION TOTAL

80% 79% 80%

#
/zz
-

COMPETENCIAS METAS EVALUACION
TOTAL

Fuente Primaria: Herramienta de desempefio Megaprofer
Elaborado por: Barriga, Daniela (2014)

3.3 Anadlisis de la relacion entre las variables sindrome burnout y evaluacion
del desemperio laboral.

Se observa en los resultados correlacion entre las dos variables, es decir, entre el
sindrome de burnout y el desempefio laboral de los colaboradores, representado de la

siguiente manera:

A partir del analisis de la correlacién de Spearman se observa una correlacion negativa
entre las metas y el cansancio emocional, con un coeficiente de -0,309, lo que indica
que mientras una de las dos variables aumenta la otra decrece. En el diagndstico
realizado se observa que el cansancio emocional es bajo, sin embargo las metas se

cumplensolo aun 79%, la autora de la presente disertacion considera que en ello puede
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estar incidiendo tanto la herramienta empleada para la evaluacion del desempefio como

la manera en que esta se realiza.

De igual manera se identifica una correlacion negativa significativa entre dos
dimensiones del sindrome de burnout, especificamente entre la realizacion personal y
el cansancio emocional con un coeficiente de -0,311, con un nivel de significacion de
0.028, mientras mas se sienta cansada emocionalmente una persona su nivel de
realizacion personal descendera, o viceversa. En los resultados obtenidos en la
evaluacion del sindrome de burnout se observa que el cansancio emocional es bajo y

la realizacion presenta un nivel medio, es por ello la relacion negativa.

Ademas, se constata una correlacion positiva muy significativa (0.000) entre dos
dimensiones del sindrome de burnout: la despersonalizacion y la realizacion personal,
con un coeficiente de 0,081, lo que significa que si se tiene un nivel alto en
despersonalizacion en la medicidn del sindrome esto afecta la realizacion personal. En
el diagnostico realizado se obtiene un nivel medio, tanto en la despersonalizacion
como en la realizacion personal, de no atenderse esta situacion con prioridad pudiera
en un futuro aumentar el nivel de despersonalizacion y con ellos bajar la realizacion,
lo que conllevaria a la aparicion del sindrome de burnout entre los colaboradores de la

empresa.



Tabla N°3.2: Tabla de correlacione

META | REALIZACION [ COMPETENCIA| CANSANCIO | DESPERSONAL
PERSONAL S EMOCIONAL IZACION
Coeficiente de correlacion 1,000 ,000 ,264 -,309" -,135
META Sig. (bilateral) ,999 ,064 ,029 ,349
N 50 50 50 50 50
Coeficiente de correlacion ,000 1,000 -,025 -,311" ,815™
REALIZACION PERSONAL  Sig. (bilateral) ,999 ,865 ,028 ,000
N 50 50 50 50 50
Coeficiente de correlacion 264 -,025 1,000 =277 -,140
Rho de Spearman COMPETENCIAS Sig. (bilateral) ,064 ,865 ,051 331
N 50 50 50 50 50
Coeficiente de correlacion -,309" -,311" -277 1,000 -,300"
CANSANCIO EMOCIONAL  Sig. (bilateral) ,029 ,028 ,051 ,034
N 50 50 50 50 50
Coeficiente de correlacién -, 135 ,815™ -,140 -,300" 1,000
DESPERSONALIZACION Sig. (bilateral) ,349 ,000 ,331 ,034
N 50 50 50 50 50

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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3.3 Comprobacion de la Hipdtesis

La hipdtesis de investigacion planteada: El sindrome de burnout incide directamente
en el desempefio laboral de los colaboradores del area administrativa de la empresa
Megaprofer S.A, se comprueba a través de los resultados obtenidos, al existir relacion
significativa entre ambas variables, aunque sea con un coeficiente relativamente bajo,
de -0,309, especificamente entre el cansancio emocional y las metas, siendo esta
relacion inversamente proporcional, si el cansancio emocional aumenta puede

disminuir el desempefio.

3.4 Propuesta

3.4.1 Antecedentes

Para realizar la presente propuesta se toma en cuenta los resultados obtenidos de las
evaluaciones del sindrome de burnout y del desempefio laboral aplicados al personal

Administrativo de Megaprofer.

En el analisis del sindrome burnout se constata que la dimension cansancio emocional
presenta un nivel bajo, la dimension despersonalizacion se encuentra en un nivel
medio, lo que requiere atencion por sus efectos negativos en la actitud del personal
como poca colaboracién, bajo compromiso Yy su efecto en el desempefio laboral. La
dimension realizacion personal posee un nivel medio que indica que se necesita

métodos para la mejora del crecimiento individual de los colaboradores.
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En el andlisis del desempefio el porcentaje general es del 80, determinado que cumple
con las expectativas, pero en el promedio de alcance de metas se distingue que
cumplimiento es parcial, lo que indica que los colaboradores tiene dificultad para
alcanzar las metas fijadas consecuencia de un mal planteamiento, el uso erréneo de
los paramentos que control como; que sean reales, mediables y alcanzables. Ante esta
situacion la autora de la presente disertacion propone un programa de intervencion
para la prevencion del sindrome burnout, el consta de varias actividades relacionadas
con: la organizacion adecuada del trabajo, capacitaciones y entrenamientos sobre
diversos temas relacionados con el sindrome burnout (manejo de conflictos, técnicas
de enfrentamiento individual, entre otras), el analisis de la carga laboral de los puestos
de trabajo, y el desarrollo de planes de carreras. A continuacion se describe el
programa de intervencion. El objetivo general que se persigue: Disefiar un programa
de intervencidn para la prevencion del sindrome de burnout en los colaboradores de
Megaprofer S.A. El presente programa de intervencion estd basado en actividades de
prevencion citadas por el (SECPAI, 2008), tanto a nivel organizacional como grupal e
individual, entre las actividades organizacionales se encuentran: analisis de cargas
laborales mediante la actualizacion de manuales de funciones, planes de carrera,
revision de la herramienta para la evaluacion del desempefio laboral. Las actividades
a nivel grupal (team building) se enfocan en el trabajo en equipo, liderazgo y las
actividades a nivel individual se relacionan con la organizacién de la carga laboral y
la adquisicidn de destrezas para resolucion de conflictos. Todas estas actividades estan
organizadas de manera mensual, constan de un plan de seguimiento dirigido por el
departamento de talento humano, quien sera responsable de comunicar con
anticipacion dichas actividades, asi también la coordinacion de los espacios fisicos,

brakes y capacitadores en caso de ser externas.



Objetivo

Generar compromiso entre
para desarrollar el trabajo individual y grupal.

Analizar los procesos internos.

Analizar la
metodologia para
el analisis de los
puestos de trabajo
del area
administrativa.

Analizar la carga laboral de cada puesto de
trabajo administrativo.

Redisefiar la herramienta de evaluacion del
desempefio laboral con bases cientificas.

Disefiar el plan de desarrollo y carrera que
permita un crecimiento de todo el personal.

Desarrollar habilidades de trabajo en grupo en
los colaboradores del area administrativa.

los colaboradores

Recursos
Flujogramas
vigentes de
Megaprofer

Manual de
puestos y
funciones
vigente y
material
docente

Manual  de
puestos y
funciones
vigente
Materiales y
equipo de
oficina

Objetivos
estratégicos
planteados
Couch
externo
Materiales de
oficina
Instalaciones
de la empresa

Participante
-Jefes
Departamentales
-Talento
Humano

-Jefes
Departamentales
-Talento
Humano

-Jefes
Departamentales

-Talento
Humano

-Jefes

Departamentales

-Talento Humano
-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

Responsable
Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano
Jefaturas

Talento Humano
Jefaturas

Fecha
Julio 2015

Junio 2015

Julio-
septiembre
2015

Mayo 2015

Agosto
2015

Septiembre
2015

Una vez por
semana.
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Nivel
Organizacional

Organizacional

Organizacional

Organizacional

Organizacional

Grupal

Grupal
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Disminuir el estrés laboral y fisico

Brindar un espacio de distraccion 'y
esparcimiento los colaboradores durante la
semana.
Planificar actividades
exitosa.

laborales de manera

Mejorar la respuesta ante situaciones
conflictivas que contribuya a la disminucion
del agotamiento emocional, la fatiga, la
frustracion que se puedan generar en los
colaboradores.

Desarrollar habilidades para el manejo de las
emociones.

Facilitar el control voluntario de la respiracién
y automatizar este control para que pueda ser
mantenido hasta en las situaciones de ansiedad
0 estrés

Instalaciones
de la empresa.

Instalaciones
de la empresa.

Materiales de
oficina,
instalacion,
proyeccion
Instalaciones
de la empresa

Instalaciones
de la empresa.

Instalaciones
de la empresa.

-Colaboradores
-Jefes
Departamentales
-Colaboradores
-Jefes
Departamentales
-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

-Colaboradores
-Jefes
Departamentales

Talento Humano
Jefaturas

Talento Humano
Jefaturas

Jefes
Departamentales

Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano

10 minutos Grupal
diarios

Una hora Grupal
por semana
Junio-Julio Individual
2015

Julio 2015 Individual
(una hora

semanal

durante 6

meses)

Agosto Individual
2015

(una hora

semanal

durante 5

meses)

Septiembre  Individual
2015

(una hora

semanal

durante 3

meses)




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Conclusiones

Se constata en el diagnéstico realizado que no existe sindrome de burnout en los
colaboradores administrativos de la empresa Megaprofer S.A, sin embargo, se
presentan aspectos dentro de las dimensiones del sindrome que deben ser atendidas

para prevenir la aparicion del mismo.

Existe un nivel medio de la dimensidn cansancio emocional en los departamentos de
talento humano y TICs; la dimension de despersonalizacion es la mas preocupante
pues del total de siete departamentos, cinco poseen un nivel medio y el departamento
financiero posee un nivel alto. La dimensidn realizacion personal posee un nivel medio

en todos los departamentos.

La evaluacion del desempefio laboral realizada arroja que el 80% del personal cumplen

las expectativas.

En el andlisis de la relacién entre el sindrome de burnout y el desempefio se obtiene
una correlacion negativa con un nivel de significacion de (0,029) entre la dimension
cansancio emocional y meta, con un coeficiente bajo de -,309, lo que significa que la
relacion es baja, no obstante, es importante atender esta relacion pues cuando el
cansancio emocional aumenta, el desempefio laboral puede afectarse.

Se constata correlacion entre dimensiones del sindrome burnout, una correlacion

negativa significativa entre la realizacion personal y el cansancio emocional, y una

75
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correlacion positiva muy significativa entre la despersonalizacion y la realizacion

personal.

El programa de intervencion para la prevencion del sindrome de burnout disefiado se
compone de actividades de afrontamiento a nivel organizacional, grupal e individual,
que abarcan: andlisis de funciones de puestos, analisis de procesos y de perfiles de
cargos, analisis de carga laboral, desarrollo de carrera, asi como dindmicas grupales,

talles de relajacion, afrontamiento de problemas, manejo de emociones, capacitacion.

5.2 Recomendaciones

Redisefar el sistema de evaluacion del desempefio laboral con mayor rigor cientifico,

que permita una evaluacion mas pertinente que refleje la realidad de la empresa.

Realizar la evaluacion anual de los factores que inciden en la aparicion del sindrome

de burnout y aplicar el programa de intervencion.

Realizar una evaluacion posterior a la propuesta aplicada con el fin de conocer el

impacto generado.
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ANEXOS

Anexo 1

CUESTIONARIO DE MASLACH “1986”, APLICADO A LOS
COLABORADORES DE EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE LA

CIUDAD DE AMBATO.

Se trata de un cuestionario que se utiliza en relacién con los riesgos psicosociales, de
donde podemos extraer si el trabajador sufre insatisfaccion laboral, estrés, u
otras patologias.

Nos ayuda a entender de una manera facil, sencilla y genérica si nos encontramos en
situaciones de riesgo, lo que nos ofrece la opcion de tomar medidas. Esperamos que

sea de vuestro agrado.

Las respuestas a las 22 preguntas miden tres dimensiones diferentes: Agotamiento

Emocional, Despersonalizacion y Realizacion Personal.

A continuacién mostramos el cuestionario.

Seriale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que usted siente los

enunciados:

0 = Nunca

1 = Pocas veces al afio 0 menos

2 = Una vez al mes 0 menos

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

5 = Pocas veces a la semana

6 = Todos los dias



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Me siento defraudado en mi trabajo.

Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.

Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me

siento agotado.

Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender.

Siento que estoy tratando a algunos beneficiarios de mi trabajo como si
fueran objetos impersonales.

Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.

Siento que trato con mucha eficacia los problemas de las personas que tengo

que atender.

Siento que mi trabajo me esta desgastando.

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

Siento que me he hecho més duro con la gente.

Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.
Me siento con mucha energia en mi trabajo.

Me siento frustrado en mi trabajo.

Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas que
tengo que atender.

Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.

Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo.
Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con quienes
tengo que atender.

Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.



82

20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma

adecuada.

22. Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de alguno de sus

problemas.

MEDICION:

Obtencién de puntuacién en Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y Logros

Personales.

Agotamiento Emocional: debe sumar los nimeros con los que ha valorado las

preguntas 1, 2, 3, 4, 6, 8, 13, 14, 16y 20.

Despersonalizacion: debe sumar los nimeros con los que ha valorado las preguntas

5,10, 11, 15y 22.

Logros Personales: debe sumar los nimeros con los que ha valorado las preguntas 4,

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

Para saber el grado de estrés laboral consultar la siguiente tabla.

FACTORES BAJO MEDIO ALTO
Agotamiento Inferior a 16 17-27 Superior a 28
Emocional

Despersonalizacién | Inferior a 5 6-10 Superior a 11
Realizacion Personal | Inferior a 40 34-39 Inferior a 3




Anexo 2

Apellidos y
nombres del
Colaborador:

Cargo / Nivel:

Ciudad:

HERRAMIENTA DE GESTION DEL DESEMPENO-HGD

Area:

MEGAPROFER 5 A

Nombre y cargo del
Jefe inmediato:

Periodo analizado:

Fecha de ingreso a la

Fecha de registro:

empresa:

Tiempo en el Afios / Meses Fecha préxima

puesto: evaluacién:
A. Funciones esenciales del puesto.

MISION DEL PUESTO:

DESEMPENO
FUNCION ESENCIAL FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
EE CE | CP | NC | %
100% | 80% | 60% | 40%

% PROMEDIO DESEMPENO RESPECTO DE FUNCIONES ESENCIALES

ARGUMENTOS DE EVALUACION:

RANGOS DE CALIFICACION

GENERAL:

EE = Excede expectativas (100%)
CE = Cumple las expectativas (99 a

80%)

CP = Cumple parcialmente las expectativas (79
a 60%)
NC = No cumple las expectativas (menos de
59%)

Pdgina | 1




comportamientos = CE, 3 comportamientos = CP, 2 o menos comportamientos=NC.

HERRAMIENTA DE GESTION DEL DESEMPENO-HGD

@‘.

MEGAPROFER 5 A

Competencias: Revise previamente en el Diccionario de Competencias, la definicién de cada competencia y los comportamientos asociados que
corresponden al nivel organizacional de este puesto. Como referencia, si hay evidencias de que el Colaborador demuestra los 5 comportamientos = EE, 4

DESEMPENO
COMPETENCIAS EE CE cP NC % FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
100% | 80% | 60% | 40%
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% PROMEDIO DESEMPENO RESPECTO DE ARGUMENTOS DE EVALUACION:
COMPETENCIAS

RANGOS DE CALIFICACION
GENERAL:

EE = Excede expectativas (100%)
CE = Cumple las expectativas (99 a

80%)

CP = Cumple parcialmente las expectativas (79

a 60%)

NC = No cumple las expectativas (menos de

59%)

Pdgina | 2
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HERRAMIENTA DE GESTION DEL DESEMPENO-HGD MEGAPROFER S.A.
C. Metas SMART: Especificas, Medibles, Alcanzables, Retadoras, Tiempo/Plazo.
ACCIONES DESEMPENO
METAS JUNIO A DICIEMBRE 2013 (Describa de 3 a 5 acciones concretas que EE CE cP NC

le permitiran la consecucion de las 3 metas establecidas)

100%

80%

60%

40%

%

GESTION DEL DESEMPENO

CUANTITATIVO

CUALITATIVO

% FUNCIONES ESENCIALES

% COMPETENCIAS

% METAS

TOTAL PROMEDIO % DESEMPENO

% PROMEDIO DESEMPENO
RESPECTO DE METAS

OBSERVACIONES ADICIONALES:

FIRMA DEL COLABORADOR

NOMBRES:

FECHA:

RANGOS DE CALIFICACION
GENERAL:

EE = Excede expectativas (100%)
CE = Cumple las expectativas (99 a
80%)

FIRMA DEL JEFE INMEDIATO
NOMBRES:

FECHA:

CP = Cumple parcialmente las expectativas (79

a 60%)

NC = No cumple las expectativas (menos de

59%)

FIRMA DEL GERENTE DE AREA

NOMBRES:

FECHA:
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