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Resumen:

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre los niveles de burnout y el género
en los colaboradores de una empresa comercial en la ciudad de Cuenca. Se aplico el Maslach
Burnout Inventory a una muestra de 22 empleados de la empresa, 16 hombres y 6 mujeres.
Posteriormente se realizo un grupo focal para profundizar las respuestas con 8 colaboradores. Los
resultados mostraron un nivel moderado de burnout con mayor incidencia en los hombres que en
las mujeres.

Se propuso una intervencion basada en el desarrollo de habilidades y el establecimiento de un
sistema de apoyo social en la empresa, con el fin de prevenir mayores niveles de este sindrome.

Palabras clave: Agotamiento, Burnout, Clima Organizacional, Género, Satisfaccion laboral.

Abstract:

The objective of this study was to analyze the relationship between burnout levels and gender in
the employees of a commercial company in the city of Cuenca. The Maslach burnout inventory
was applied to a sample of 22 employees of the company, 16 men and 6 women. The results
obtained indicated that the burnout level of the company's employees was moderately higher in
men than in women.

However, some proven results must be taken into consideration for the future prevention of the
syndrome.

An intervention placed on the implementation of awareness-raising and training activities aimed at
improving the job satisfaction of the company's employees is proposed.

Keywords: Bornout, Exhaustion, Gender, Job Satisfaction, Organizational Climate.
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INTRODUCCION

En la actualidad todas las personas deben desarrollar sus actividades laborales en
un ambiente en constante evolucién, por lo que se ha incrementado la necesidad de
responder ante las situaciones que generan niveles de estrés considerables, y también han
aumentado algunas afecciones psicoldgicas entre los trabajadores, entre ellas el sindrome
de burnout. Este sindrome ha afectado a trabajadores de los diferentes sectores laborales:
productivos, comerciales, educacionales, entre otros; y también resulta un tema de interés

el conocer a cual de los 2 géneros afecta mas este sindrome (Manrique & Mufioz, 2019).

El inadecuado manejo ante la sintomatologia que permite diagnosticar la existencia
de este sindrome entre los colaboradores de una organizacion puede desencadenar graves
problemas de salud para los trabajadores, los cuales inevitablemente repercutirdn en su

desempefio laboral, afectando también a la productividad que toda organizacion busca.

Luego de haber puesto en evidencia la importancia de diagnosticar la presencia de
este sindrome entre los colaboradores de una organizacion, con la intencion de definir
estrategias adecuadas para su prevencion o tratamiento, la presente investigacion buscé
medir los niveles del sindrome de burnout entre los colaboradores de una empresa
comercial en la ciudad de Cuenca, y relacionar los resultados obtenidos en base al género

de los trabajadores evaluados.

El presente estudio se estructura en cuatro capitulos. En el primer capitulo, se
realizara una revision bibliogréfica acerca del sindrome de burnout, abordando algunas
definiciones, sus caracteristicas, causas en el ambito personal como organizacional,
etapas, sintomatologia, consecuencias, la relacion que este sindrome puede tener con el
género, las herramientas de evaluacién, antecedentes de investigacion y contexto de

estudio.

En el segundo capitulo se expone la metodologia aplicada, en la cual se detalla el
tipo de investigacion, la poblacion y muestra, las herramientas utilizadas para realizar la
medicion de los niveles del sindrome de burnout, y el procedimiento utilizado para la

tabulacion de la informacién obtenida.



En el tercer capitulo se presentan los resultados obtenidos al aplicar los
instrumentos propuestos para la recoleccion de datos, en base a los cuales, se desarrollo

una propuesta de intervencion sugerida, la misma que se presenta en el cuarto capitulo.

Finalmente, se presenta una discusion, en la cual se comparan los resultados
obtenidos en la presente investigacion con los de otras que han utilizado la misma
herramienta que ésta. Para finalizar se presentan las conclusiones obtenidas en la presente

investigacion y las recomendaciones.



) CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1.Introduccién

En el presente capitulo se realizard una revision bibliogréfica acerca del sindrome
de burnout, abordando algunas definiciones, sus caracteristicas, causas en el ambito
personal como organizacional, etapas, sintomatologia, consecuencias, la relacion que este
sindrome puede tener con el género, las herramientas de evaluacion, antecedentes de

investigacion y contexto de estudio.

1.2. Definiciones de burnout
El sindrome de Burnout se considera una importante enfermedad relacionada con
el trabajo en las sociedades del bienestar, y es que fue a traves de las observaciones de
Freudenberger dentro de una clinica de desintoxicacion a mediados de la década de 1960
que salieron a la luz las primeras descripciones cientificas del personal afectado por este

trastorno (Becerra Santa Cruz & Bejarano Salvador, 2022).

La literatura revisada presenta una amplia variedad de definiciones respecto al

concepto de burnout. A continuacion, se presentan algunas de ellas.

De acuerdo con Maslach y Jackson (1981, como se cit6 en Carlin y Garcés, 2010)
el burnout es una forma de respuesta de la persona ante una situacién de estrés crénico en
el trabajo, caracterizada por la expresion de tres dimensiones: agotamiento emocional,

despersonalizacion y reduccion de la realizacion personal.

Castro (2011), considera que el burnout es una forma de reaccionar ante un estrés
laboral crénico, caracterizado por fatiga, despersonalizacion, desrealizacion y falta de

pericia.

Estas definiciones presentan algunas caracteristicas en comun, como que el burnout
es una respuesta ante el estrés laboral cronico, que se caracteriza por fatiga,
despersonalizacion, desrealizacion y falta de pericia, y se refieren al estrés laboral cronico
como aquel que es provocado por la interaccidn entre las demandas del trabajo y las

capacidades del individuo para responder a dichas demandas.



Por ello, a la hora de tratar de comprender en profundidad el concepto de burnout,
debe de tenerse en cuenta que tiene una doble dimension, una laboral y otra personal, las

cuales estan interrelacionadas.

1.3.Causas del burnout

1.3.1. Causas personales

Ferndndez et al. (2020), describen las siguientes causas personales:

o Deseo de destacar y obtener resultados brillantes en todo momento.
o Alto grado de autoexigencia.

o Baja tolerancia al fracaso.

o Perfeccionismo extremo.

o Necesidad de control en todo momento.

o Sentimiento de indispensabilidad laboral.

o Ambicion.

o Dificultad para conocer y expresar las emociones.

o Niveles de impaciencia y competitividad para trabajar en grupo.
o Gran implicacion en el ambiente laboral.

o Pocos intereses fuera del trabajo.

o Relaciones personales intimas dentro del ambiente laboral

. Sensibilidad

1.3.2. Causas organizacionales

Segun (Guardado L6pez, 2017) existen algunas causas organizacionales:
* La gran competitividad dentro del sector laboral.

* Inseguridad laboral.

* Exigencias del medio.

» Cambios trascendentales en los enfoques de la vida y las costumbres de los

trabajadores.



* Caracteristicas del puesto y el ambiente de trabajo.

* Turnos y horarios de trabajo.

» La antigiiedad profesional

» El progreso excesivo o escaso dentro de la empresa.

* La incorporacion de nuevas tecnologias en las organizaciones
* La estructura y el clima organizacional

* Oportunidad para el control del trabajo

* Retroalimentacion propia del puesto de trabajo.

* Las relaciones interpersonales.

» Salario.

* Estrategia empresarial

1.4.Etapas del burnout

Segun Garcia et al (2019) el burnout es una condicién de estrés cronico que se
produce cuando una persona se siente sobrecargada y abrumada por las demandas de su
trabajo. A menudo se produce como resultado de una mala gestion del tiempo, una falta
de control sobre el trabajo 0 una mala organizacion. También puede estar relacionado con
el estrés emocional, la ansiedad o la depresion. El burnout puede tener un efecto negativo

en la salud, el rendimiento y la calidad de vida.
Segun los autores antes mencionados, el burnout se produce en cinco etapas:

o La primera fase también es llamada inicial o de entusiasmo en la
que se comienzan a presentar sefiales de alarma como la sobrecarga y el estrés por

las demandas de su trabajo.



o Fase de estancamiento: en esta etapa la persona comienza a tener
dudas sobre la capacidad personal para satisfacer las exigencias dentro del entorno
de trabajo y se comienza a manifestar el estrés.

o La fase de frustracion es en la que la persona se encuentra frustrada
cronicamente en el trabajo, teniendo y manifestando sentimientos de vacio.

o La fase de apatia es la que se considera como la fase central del
sindrome, porque es donde la persona comienza a paralizar sus actividades de
trabajo, disminuyendo su ritmo normal, y se agudiza el desinterés que tiene hacia
el trabajo. Aqui también se presentan las somatizaciones del desgaste profesional

con alteraciones fisicas, conductuales y emocionales.

o La dltima fase o etapa es la del quemado, en la que se tiene el
colapso cognitivo y emocional que tiene afectaciones considerables sobre las
actividades laborables, la salud y la vida fuera del trabajo, en los que, dependiendo
del caso, la persona debera abandonar el puesto de trabajo como consecuencia del

desgaste que ha presentado.

Todas estas etapas no se presentan de manera consecutiva o frecuente en todos los
casos de burnout; pueden presentarse solo algunas con indicios mayores 0 menores

dependiendo de la persona que lo experimente

1.5.Sintomatologia del burnout

Detectar las primeras sefiales de advertencia de burnout en un compariero de
trabajo, empleado, jefe, o cualquier otra persona con la que se mantenga alguna relacion
puede ser dificil, ya que la condicion puede desarrollarse durante semanas 0 meses, COmo
respuesta a problemas relacionados con el trabajo que hacen que los niveles de estrés

evolucionen (Cardenas & Fernandez, 2020).

Aunque el burnout es causado por el estrés relacionado con el trabajo, los sintomas
que puede exhibir un trabajador cuando esta quemado y las sefiales de que puede estar
agotandose son diferentes a los signos y sintomas de un trabajador que experimenta estrés.
Existen algunas diferencias clave entre los signos y sintomas del estrés y el agotamiento,

donde el estrés hace que un trabajador se comprometa demasiado con el entorno de



trabajo, por lo que cuando sienten ansiedad porgue los niveles de productividad no son lo
suficientemente altos, comienzan a mostrar sintomas como un comportamiento
hiperactivo y urgente, mientras que un trabajador que ha experimentado estrés
relacionado con el trabajo hasta el punto de agotarse presentara sintomas de desconexion
y falta de productividad, esto gracias a que se encuentra desconectado del entorno laboral.
(Gil-Monte & Moreno-Jiménez, 2005)

El dafio a la salud de un trabajador por estrés es principalmente fisico, ya que se
encuentran expuestos a un riesgo elevado de cambios neuroldgicos y fisicos, por los
niveles de las hormonas cortisol y adrenalina son mas elevados de lo normal. Los
sintomas que experimenta una persona que estd quemada son principalmente
psicologicos, relacionados con el sentimiento de apatia y desmotivacion por su actividad
laboral. Segun investigaciones, el burnout es el resultado de experimentacion de estrés

relacionado con el trabajo, por un periodo prolongado. (Parra et al., 2016)

Para (Castro, 2011), las personas afectadas por el estrés relacionado con el trabajo
pueden experimentar agotamiento mental y presentar algunos o todos los siguientes

sintomas psicolégicos:

eReduccidn en el rendimiento y la productividad

e Ansiedad.

e Desapego.

e Sentimiento apatico.

eBajo estado de animo.

eDificultad para concentrarse.

e Falta de creatividad.

eFatiga.

¢ Actitudes negativas hacia los compafieros de trabajo o el trabajo propio.
o Bajo compromiso con las actividades cotidianas y la posicion dentro de la

empresa.

ePérdida de propdsito.

¢ Absentismo constante.

elra frecuente.

e Cinismo.



eEntumecimiento emocional.

eFrustracion.

Ademas (Castro, 2011), denota que los sintomas fisicos del agotamiento pueden

incluir:

e Agotamiento.

eDolores generalizados.

eDolores de cabeza.

eDesdrdenes gastrointestinales.
eHipertension.

eDificultad para conciliar el suefio.

e Mayor susceptibilidad a los resfriados.

e Tensién muscular frecuente

1.6. Consecuencias del burnout

El burnout (agotamiento) se produce como consecuencia del estrés laboral crénico
y de la falta de sentido del trabajo que se realiza. Esto causa una enorme fatiga y
desmotivacion en los empleados, lo cual puede tener un impacto significativo en las

empresas y organizaciones (Montenegro Ramirez & Pazmifio Santamaria, 2021).

En primer lugar, el burnout genera una baja productividad. Los empleados
afectados se vuelven menos eficientes, toman mas tiempo para completar las tareas, se
distraen con mayor facilidad y suelen cometer mas errores. Esto tiene un efecto negativo
directo en la productividad general de la empresa y disminuye su rentabilidad (Guerrero,
etal., 2018).

Ademas, el burnout suele afectar la calidad de los productos y servicios ofrecidos
por la empresa. Si los empleados estan cansados, desmotivados y sin sentido de proposito,
es poco probable que realicen su trabajo de manera éptima. Esto puede disminuir la
satisfaccion del cliente y la confianza en la marca, lo cual es un gran problema para

cualquier empresa (L6pez Carballeira, 2017).

Por altimo, el burnout también puede afectar la moral y el ambiente en el lugar de
trabajo. Los empleados se vuelven menos colaborativos y pueden desarrollar

enfrentamientos entre ellos. Esto suele conducir a una disminucion en la motivacion y el



trabajo en equipo, lo cual puede afectar la capacidad de la empresa para desarrollar y

lanzar nuevos productos y servicios.

En conclusion, el burnout puede tener un impacto significativo en las empresas y
organizaciones. Reduce la productividad, afecta la calidad de los productos y servicios y
disminuye la satisfaccion del cliente y la moral en el lugar de trabajo. Por lo tanto, es
importante que las empresas tomen medidas para prevenir y reducir el burnout entre los
empleados. Estas medidas pueden incluir capacitacion sobre el manejo del estrés,
flexibilidad para el trabajo remoto y el fomento de un ambiente de trabajo saludable (Polo
etal., 2021).

1.7. Burnout y géenero

Comprender las diferencias de género en el burnout y los factores determinantes,
es de vital importancia para evitar generalizaciones injustificadas, y puede ayudar a las
diferentes organizaciones a orientar el disefio y ejecucion de acciones preventivas para
hombres y mujeres. Sin embargo, son pocos los autores que han estudiado
especificamente la relacion existente entre el género y los niveles de burnout. Dentro de
estos estudios se realiza un metaanalisis en el que las mujeres tienen niveles mas elevados
de agotamiento emocional, mientras que la despersonalizacion se puede asociar mas a los
hombres (Manrique & Mufioz, 2019).

Existe una relacion e interaccion entre los factores culturales, biologicos y sociales
que puede generar y mantener estereotipos sobre el género, que incluyen los roles que
cada uno deberia realizar y que han tenido una presencia considerable con el paso del
tiempo, aunque en la actualidad se ha demostrado que no se aplican especificamente a los
estilos de vida actual en comparacion a la percepcion tradicional. Por ejemplo, algunas
diferencias de género, como la presion en el trabajo pueden evidenciarse en paises con
politicas laborales mas duras, que no tienen muchos beneficios para los trabajadores como
sucede en Estados Unidos, en comparacion a las normativas y beneficios que obtienen
los trabajadores europeos en los que se evidencian niveles elevados de motivacion y
resolucion de problematicas laborales en vez de presentar agotamiento y ausentismo
laboral (L6pez-Pozos, 2014).

Segun un estudio realizado por la OMS, las tasas de Sindrome del Burnout son mas

altas entre las mujeres que entre los hombres. De hecho, el estudio realizado en Espafia



por Nieto et al. (2018) muestra que el 27% de las mujeres y el 21% de los hombres

padecen este trastorno psicoldgico.

1.8. Herramientas de evaluacion

Inventario de Burnout de Maslach (MBI)

El Inventario de Burnout de Maslach (Maslach & Jackson, 1981), es la
herramienta més utilizada, y es que la primera version del MBI se desarrollé a partir de
una serie de entrevistas con profesionales de los servicios de salud; estas entrevistas se
adaptaron a un conjunto de declaraciones que formaron los items del MBI. Esta

herramienta mide de forma fiable tres dimensiones:

- Agotamiento emocional
- Despersonalizacion

- Logro personal

Cada dimension se mide sobre dos variables: la frecuencia y el grado que se
experimenta. En general, los resultados de este instrumento sugieren que la satisfaccion
laboral se correlaciona negativamente con el agotamiento emocional y la
despersonalizacion, pero se correlaciona positivamente con la realizacion personal. Desde
su invencion, el MBI se ha adaptado para otros dominios y sectores laborales que se han
implementado alrededor del mundo para valorizar y mejorar la situacion que se presenta

dentro de algunos sectores empresariales, entre los que se pueden mencionar:

- MBI de servicios humanos para personal médico, es apropiada para
quienes trabajan en la atencion médica.

- MBI de servicios humanos para clientes que trabajan con personas,
pero no solo en la industria de la salud.

- MBI-Educators para educadores.

- MBI-General Survey para quienes desarrollan actividades en otras
industrias.

- La encuesta general MBI para estudiantes (Bedoya Mosquera &
Garcia Sanchez, 2019)

Oldenburg Burnout Inventory (OBI)
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El inventario de Burnout de Oldenburg se desarroll6 para medir el agotamiento en
varios grupos ocupacionales y a diferencia del MBI, el OBI no mide la sensacién personal
de ineficacia, sino que incluyen su utilizacion en cualquier industria; ademéas no solo
limita el agotamiento a las caracteristicas afectivas, sino que también incluye

caracteristicas cognitivas y fisicas. Este inventario mide dos dimensiones del burnout.

- Agotamiento.

- Desvinculacion del trabajo.

1.9.Contexto de estudio

1.9.1. Historia de laempresa

La empresa comercial, fue fundada en el afio de 1995 en la ciudad de Cuenca,
Azuay. En sus inicios empleaba Unicamente a 4 personas. Hoy en dia son 30

colaboradores los que forman parte de esta compafiia.

La compafiia tiene como parte de sus principales actividades la distribucion y

comercializacion de productos farmacéuticos para el austro del pais.

1.9.2. Filosofia corporativa de la empresa

La informacidn que se desarrolla en esta seccion fue proporcionada por el Gerente
de la organizacion.
Mision
Distribuir productos farmacéuticos cumpliendo parametros de calidad y
eficiencia, con un personal altamente capacitado para brindar la mejor atencion al cliente
construyendo relaciones exitosas.
Vision
Liderar la distribucion y comercializacion de productos farmacéuticos a todos los

puntos de salud en el pais brindando tranquilidad y seguridad a sus clientes, asi como un

buen clima organizacional a sus colaboradores.
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1.9.3. Organigrama

llustracion 1. Organigrama organizacional
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CAPITULO 1.
2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque transversal debido a que se aplicaré a
una poblacion especifica en un momento determinado, ademas acoge un disefio
descriptivo, ya gque recogera datos importantes entre dos muestras para realizar una
comparacion en base a los datos obtenidos. Implementa también un enfoque mixto,
debido a que las alternativas de respuesta a las diferentes preguntas del test aplicado se
califican de forma numérica, mientras que a través del grupo focal se busca generar

informacion cualitativa, que profundice los resultados de la aplicacion del test.

2.2. Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Relacionar el nivel de burnout que presentan los colaboradores segun el género en
una empresa comercial en la ciudad de Cuenca y disefiar una propuesta de intervencion

segun los resultados obtenidos.
Objetivos Especificos

o Identificar los factores que provocan el burnout en los trabajadores y las
consecuencias que puede generar este sindrome a nivel personal y
organizacional.

e Determinar los niveles de burnout en los trabajadores de una empresa
comercial en la ciudad de Cuenca y relacionarlos segun el género.

e Plantear una propuesta de intervencion en base a los resultados obtenidos.
2.3. Poblacion y muestra

La unidad de andlisis de esta investigacion estd constituida por el total de la
poblacion de una empresa comercial en la ciudad de Cuenca, la misma que esta

conformada por 30 trabajadores en total, entre mujeres y varones. Al haber determinado
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como criterios de inclusién para participar de la investigacion, el mantener una relacién
de dependencia con la empresa de al menos 3 meses y encontrarse en la ciudad de Cuenca,

la poblacidn se redujo a un total de 22 trabajadores.
Criterios de inclusion:

- Mayores de 18 afios.
- Encontrarse en Cuenca.

o Tener 3 meses 0 mas de relacion de dependencia en la empresa.
Criterios de exclusion:

- Menores de 18 afos.
- No encontrarse en Cuenca.

- Tener menos de 3 meses dentro de la empresa.
2.4. Herramientas de medicion del Burnout

2.4.1. Test de Maslach

Segun (Olivares, 2009, como se citoé en Ortiz et al., 2020) el Maslach Burnout
Inventory (MBI) de Maslach y Jackson es un instrumento conformado por 22 items que
se valora con una escala de frecuencia de siete grados (0 = Nunca; 1 = Pocas veces al afio
0 menos; 2 = Una vez al mes 0 menos; 3 = Unas pocas veces al mes o menos; 4 = Una
vez a la semana; 5 = Pocas veces a la semana; 6 = Todos los dias). Este inventario se
divide en tres subescalas, denominadas: agotamiento emocional (emotional exhaustion),
(9 items); despersonalizacion (depersonalization), (5 items); y realizacidn personal en el
trabajo (Personal accomplishment), (8 items), obteniéndose en ellas una puntuacion

estimada como baja, media o alta, dependiendo de las diversas puntuaciones de corte.

El resultado del cuestionario se presenta en 3 variables numéricas que tienen los
siguientes puntos de corte: AE bajo, < 18, AE medio de 19-26 y AE alto, > 27; DP bajo,
<5, DP media de 6-9 y DP alta, > 10, y RP, baja < 33, RP media de 34-39 y RP alta, >
40. Las subescalas de CE y DP indican mayor desgaste a mayor puntuacion. La RP

funciona en sentido inverso, indicando mayor desgaste las puntuaciones bajas.
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Tabla 1.

Escalas valoradas en el Test de Maslach Burnout Inventory

Escala evaluada Preguntas Indicios de padecer
Burnout
Agotamiento Emocional  1-2-3-6-8-13-14-16-20 Maés de 26 puntos
Despersonalizacion 5-10-11-15-22 Mas de 9 puntos
Realizacion Personal 4-7-9-12-17-18-19-21 Menos de 34 puntos

Estas 3 dimensiones consideran el sindrome de estar quemado como una variable
continua que se puede experimentar en diferentes niveles y aunque no hay puntaciones
de corte a nivel clinico para medir la existencia 0 no de burnout, puntuaciones altas en
AE y DP y baja en RP definen el sindrome. Consideramos como prevalencia de Burnout
niveles altos en al menos una de las 3 dimensiones (Ortiz et. al. 2020).

Tabla 2.

Valores de Referencia de las Dimensiones del MBI.

BAJO MEDIO ALTO
Agotamiento 0-18 19-26 27-54
Emocional
Despersonalizacion 0-5 6-9 10-30
Realizacion 0-33 34-39 40-56
Personal
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2.4.2. Grupo Focal

Thomas, MacMillan, McColl, Hale, y Bond (1995, como se cité en Pacheco y
Salazar 2020) sostienen que un grupo focal es una técnica que involucra una entrevista a
profundidad en la que los participantes son seleccionados a proposito, conformando una

muestra de una poblacidn especifica con el objetivo de enfocarse en un tema dado.

Existen diferentes perspectivas acerca del nimero de participantes en un grupo
focal. Pugsley (2018) reporta que ciertos investigadores han utilizado desde tres hasta
catorce individuos. Mientras que Kuhn (2018) menciona que una de las ventajas de tener
un grupo pequefio (cuatro-seis) es que se elimina el cansancio que se experimenta en

grupos mas grandes, evitando la fatiga de los participantes.

En la presente investigacion para la realizacion del grupo focal se trabajo con 8

colaboradores selectos de la organizacion, 5 varones y 3 mujeres.

2.5. Procedimiento

Para el desarrollo de esta investigacion fue necesaria la aplicacion del test de
Maslach Burnout Inventory (MBI), el que nos permitio obtener informacion eficaz sobre
los niveles de burnout que se presentan en los colaboradores de la organizacion segln su
género. Para su correcta ejecucion, la aplicacion del test se realizara de manera presencial,
coordinando con el gerente de la organizacion, las fechas y el horario en que se podra

aplicar el instrumento.

Luego de aplicado el cuestionario, se procedio a tabular los resultados obtenidos en
un documento de Excel, y en base a éstos, establecer conclusiones que serian
profundizadas a través del grupo focal, para finalmente proceder a elaborar una propuesta
de intervencion con el fin de implementar medidas que puedan disminuir los niveles del

burnout que presentan lo colaboradores segin el género.
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CAPITULO 11
3. RESULTADOS

3.1.Introduccion

En el presente capitulo, se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion del
Maslach Burnout Inventory (MBI) y de la realizacion de un grupo focal para profundizar

las respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

3.2.Datos sociodemograficos

Tabla 3. Datos sociodemogréficos

Variable Opciodn Frecuencia Porcentaje
Hombre 16 73%

Sexo
Mujer 6 27%

Total 22 100%

Nota: Como se presenta en esta tabla, la mayor parte de la poblacion a evaluar es

de sexo masculino.
3.3.Resultados globales

3.3.1. Dimensién de agotamiento emocional

Tabla 4.

Dimension de agotamiento emocional

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 18 82%
Medio 4 18%
Alto 0

Total 22 100%
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Nota: Como demuestra la presente tabla los indices de agotamiento emocional en
los colaboradores de la empresa son en su mayoria bajos y no se presentan niveles altos,

por lo que no existen indicios de padecer burnout en base a la presente dimension.

3.3.2. Dimensidn de despersonalizacion

Tabla5

Dimension de despersonalizacion

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 16 73
Medio 4 18
Alto 2 9
Total 22 100%

Nota: En la escala de Despersonalizacion existe un 9% de colaboradores que
presentan un resultado alto, por otro lado, el nivel con mayor porcentaje es el “bajo”, lo
cual es un resultado positivo ya que demuestra que no existiria prevalencia de burnout en

base a esta dimension.

3.3.3. Dimension de realizacién personal

Tabla 6

Dimension de realizacion personal

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 6 27%
Medio 10 46%
Alto 6 27%
Total 22 100%

Nota: En la dimension Realizacion Personal encontramos que un 73% de la

poblacion evaluada presenta niveles medios o altos, lo cual resulta positivo. Sin embargo,
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merece atencion el 27% de colaboradores que tienen un nivel bajo de realizacion personal,

lo cual podria predisponer al desarrollo del sindrome de Burnout en este grupo.

3.4.Resultados por dimensiones, clasificados segun el género

3.4.1. Dimension de agotamiento emocional

Tabla 7

Dimensidn de agotamiento emocional en hombres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Bajo 12 75%

Medio 4 25%

Alto 0 0%

Total 16 100%
Tabla 8

Dimension de agotamiento emocional en mujeres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 6 100%

Medio 0 0%

Alto 0 0%

Total 6 100%

Nota: Como se puede observar en las tablas anteriormente expuestas existe un

mayor grado de agotamiento emocional en el caso de los varones, por cuanto un 25% de

ellos tiene un nivel medio mientras que en las mujeres el 100% tiene niveles bajos.
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3.4.2. Dimensidn de despersonalizacion

Tabla 9

Dimension de despersonalizacion en hombres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Bajo 11 69%

Medio 3 19%

Alto 2 12%

Total 16 100%
Tabla 10

Dimension de despersonalizacion en mujeres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 5 83%

Medio 1 17%

Alto 0 0%

Total 6 100%

Nota: Como se muestran en las tablas anteriores las mujeres se mantienen en su

mayoria en niveles bajos y medios en esta dimension, mientras que los hombres presentan

los tres niveles consultados, bajo, medio y alto por lo que se puede concluir que los

hombres son los mas afectados en cuanto a la despersonalizacion.
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3.4.3. Dimensidn de realizacion personal

Tabla 11

Dimension de realizacion personal en hombres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Bajo 6 37.5%

Medio 6 37.5%

Alto 4 25%

Total 16 100%
Tabla 12

Dimension de realizacion personal en mujeres

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Bajo 0 0%

Medio 4 67%

Alto 2 33%

Total 6 100%

Nota: En las tablas anteriormente expuestas se pudo observar que existe un mayor

grado de realizacion personal en las mujeres ya que el 33% de ellas presentan niveles

altos y no se encuentran niveles bajos, mientras que en los hombres un 25% punttan

niveles altos y se encuentran un 37% de colaboradores con un nivel bajo de realizacion

personal.
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3.5. Resultados individuales

Tabla 13

Niveles Individuales por Dimension de la aplicacion del Test de Maslach Burnout

Inventory (MBI)

Colaborador Sexo Escala evaluada
Agotamiento Despersonalizacion Realizacion
Emocional Personal

Persona 1 Mujer Bajo Bajo Medio
Persona 2 Hombre Bajo Medio Medio
Persona 3 Mujer Bajo Medio Medio
Persona 4 Mujer Bajo Bajo Medio
Persona 5 Mujer Bajo Bajo Alto
Persona 6 Hombre Bajo Bajo Alto
Persona 7 Hombre Bajo Bajo alto
Persona 8 Hombre Medio Medio Bajo
Persona 9 Hombre Medio Bajo Alto
Persona 10 Hombre Medio Alto Medio
Persona 11 Hombre Bajo Bajo Bajo
Persona 12 Hombre Bajo Bajo Medio
Persona 13 Hombre Bajo Bajo Alto
Persona 14 Hombre Bajo Medio Bajo
Persona 15 Hombre Bajo Bajo Alto
Persona 16 Hombre Bajo Bajo Bajo
Persona 17 Hombre Medio Alto Bajo
Persona 18 Hombre Bajo Bajo Bajo
Persona 19 Hombre Bajo Bajo Medio
Persona 20 Mujer Bajo Bajo Medio
Persona 21 Mujer Bajo Bajo Alto
Persona 22 Hombre Bajo Bajo Medio
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Nota: Como se muestra en la presente tabla, no existe ningun resultado que
contenga alto agotamiento emocional, alta despersonalizacion y baja realizacion personal,
por lo que ninguna de las 22 personas cumple con los resultados para ser diagnosticado

con el sindrome de burnout.

3.6.Conclusiones sobre la aplicacion del Maslach Burnout Inventory
(MBI):

- Dentro del agotamiento emocional el burnout afecta mas a los varones.

- Con respecto a la despersonalizacion, se pudo observar que los mas afectados
fueron los varones ya que a diferencia de las mujeres presentaron niveles altos.

- Enla dimension realizacion personal los hombres presentaron puntuaciones en el
nivel alto por lo que de igual manera podemos concluir que el burnout afecta mas

al género masculino.

3.7.Analisis de resultados del grupo focal

El grupo focal estuvo conformado por 8 funcionarios seleccionados, 5 hombres y
3 mujeres, los cuales forman parte de los diferentes departamentos de la empresa. Para la
socializacion de las respuestas obtenidas en la aplicacion del test, se pidio autorizacion al
Gerente General para que se llevara a cabo en la sala de reuniones de la empresa; por
razones de tiempo y de actividades previamente programadas la reunién no podia exceder
de una hora de duracion.

Se informo a los colaboradores acerca de los resultados obtenidos en la aplicacion
del test de Maslach Burnout Inventory y se profundizé en las preguntas que puntuaron
mas alto en las dimensiones de Agotamiento Emocional y Despersonalizacion, y mas bajo
en la de Realizacion Personal, con lo que de las 22 preguntas anteriormente aplicadas se
seleccionaron las siguientes 6:

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo (Dimension
agotamiento emocional); a lo que 4 colaboradores coincidieron que no se sienten
agotados emocionalmente por el trabajo, 3 colaboradores expresaron que se sentian
agotados después de un dia de trabajo pesado (no es habitual) y uno de ellos decia que

solamente cuando se ingresa nueva mercaderia (no se da todo el tiempo).
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2. Siento que puedo entender facilmente a las personas con las que trabajo
(Dimension realizacion personal); todos los participantes coincidieron que pueden
entender a las personas con las que trabajan sin ningin problema, lo cual se contradice
con los resultados de las respuestas dadas en la aplicacion del cuestionario.

3. Siento que me he hecho méas duro con la gente (dimension
despersonalizacion); una persona manifestd que cuando tiene un mal dia siente que es
mas duro con las personas que lo rodean, 2 colaboradores expresaron que la atencién al
cliente ciertas veces es un poco complicada por lo que pueden tener un trato mas duro
con ellos, y 5 de ellos concuerdan que no sienten ser duros con la gente.

4. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo (dimension agotamiento
emocional); 3 colaboradores, los cuales forman parte del departamento de Bodega y
Facturacion coinciden que permanecen mas tiempo en el trabajo los dias que hay mas
ventas (no siempre) y los 5 funcionarios restantes coinciden que no permanecen
demasiado tiempo en sus trabajos, lo cual demuestra que existe cierta contradiccion con
los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario.

5. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes
(dimension despersonalizacion); 2 colaboradores indican que si les importa lo que les
ocurre a sus clientes; 5 personas coinciden que les importa cualquier situacion que esté
relacionada con el trabajo que los une, mas no otras circunstancias personales de los
clientes, mientras una persona indica que no se siente implicado con lo que les suceda a
sus clientes.

6. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada (dimension realizacion personal); 2 personas coinciden que en su trabajo
pocas veces los problemas emocionales son tratados correctamente, una persona comenté
que en el trabajo nadie se preocupa por los problemas emocionales, otra persona indicd
gue no es muy comun hablar sobre problemas emocionales en su trabajo actual ni en
anteriores, mientras 4 personas comentaron que los problemas emocionales si son tratados

de manera adecuada.
Pese a que al realizar el grupo focal existieron algunas preguntas en las que se

contradijeron los resultados obtenidos en la aplicacion del test, se pudo confirmar que no

existen casos de burnout certeramente diagnosticados.
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De acuerdo con este analisis realizado se coordind para que el plan de accién a
realizar profundice aquellas preguntas, en las que los resultados pueden interpretarse

como predisponentes al desarrollo del sindrome en los colaboradores de la empresa.
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CAPITULO IV

4PROPUESTA DE INTERVENCION

El estrés en el trabajo es un problema comun y puede tener un impacto negativo en

la salud y el bienestar de las personas. El estrés en el trabajo también puede afectar

negativamente el rendimiento en el trabajo, la calidad de vida y las relaciones personales.

Si usted siente que el estrés en el trabajo esta afectando negativamente su vida, es

importante hablar con un médico o un terapeuta para obtener ayuda.

Es importante tener en cuenta que cuando el estrés en el trabajo pasa a ser cronico

y no se toman precauciones adecuadas se puede desarrollar el sindrome de burnout, el

cual no solo afecta mental y fisicamente a los colaboradores, si no al rendimiento general

de la empresa, por lo que es necesario tomar medidas de prevencion.

4.1. Plan de prevencion

Tabla 14 Plan de prevencion

Objetivo

Actividades

Responsable

Tiempo de
ejecucion

Asegurarse de
que todos los
empleados se
sientan valorados
y respetados.

Aplicar el proceso de
onboarding dentro de la
organizacion.

Promover una
comunicacion positiva y
la escucha activa.

Talento Humano

Cuando ingrese
personal nuevo a
la organizacion.

Promover un
ambiente de
trabajo positivo y
de colaboracion,
en el que se
fomente el
feedback y el
apoyo mutuo.

Crear un espacio seguro
en el que todos se
sientan libres de
compartir sus ideas y
opiniones. Esto se
puede realizar a través
de:
- Reuniones
periddicas
- Foros de
discusion o
iniciativas de
grupo.

Talento Humano

Mensualmente
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Establecer un sistema
de recompensas y
reconocimientos que
incentive a los
empleados a colaborar y
ayudar a sus
compafieros.

Talento Humano
y jefes
departamentales

Anualmente

Proporcionar una
formacion
adecuada a todos
los empleados

Proporcionar cursos
obligatorios de
formacion bésica sobre
el trabajo o programas
de formacion mas
avanzados para aquellos
que desean ampliar sus
conocimientos.

Talento Humano
y jefes
departamentales

Anualmente

Planificar y
organizar el
trabajo de manera
eficiente, para
evitar la
sobrecarga de
trabajo y el estrés
innecesarios.

Analizar y actualizar
manual de perfil de
cargos.

Talento Humano

Anualmente

Identificar y
abordar las causas
de estrés en el
ambiente de
trabajo, para
minimizar su
impacto negativo.

Aplicar evaluaciones
para medir el nivel de
estrés del personal.

Talento Humano

Semestralmente

Fomentar el
bienestar y la
salud de todos los
empleados, a
través de
iniciativas de
promocion de la
salud y el estilo
de vida saludable.

Ofrecer programas de Dpto. de saludy | Anualmente
ejercicio y nutricion. seguridad

ocupacional
Establecer pautas de Talento Humano | Anualmente

salud y seguridad en el
lugar de trabajo.

Dpto. de salud y
seguridad
ocupacional

27



Fomentar el uso de
vacaciones y tiempo
libre para hacer
actividades fisicas.

Talento Humano

Trimestralmente

Ofrecer servicios de
salud mental y reducir
el estrés en el lugar de
trabajo.

Profesionales de
salud externos

Permanentemente

Escuchar
atentamente a
todos los
empleados, para
identificar y
abordar sus
necesidades y
preocupaciones
de manera
oportuna.

Establecer reuniones
mensuales para aceptar
sugerencias de los
trabajadores.

Talento Humano
y jefes
departamentales

Mensualmente
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DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo relacionar el nivel de burnout que
presentan los colaboradores segln el género en una empresa comercial en la ciudad de
Cuenca, aplicando el instrumento de Maslach Burnout Inventory. El burnout es un
sindrome que puede generar niveles de presidn, estrés y frustracion que pueden afectar
de manera significativa el desempefio laboral, las relaciones internas y con los clientes,

el bienestar emocional y la calidad de vida de los colaboradores.

Luego de la aplicacion del instrumento, primeramente se pudo evidenciar una
diferencia considerable entre las mujeres y los hombres en los resultados de la dimension
de agotamiento emocional, en los que se manifest6 que el agotamiento emocional en los
hombres se presenta en niveles mas altos a diferencia de las mujeres, ya que el sexo
femenino no obtuvo puntuaciones altas y en su totalidad presentaron puntuaciones bajas
mientras que el sexo masculino no presenta puntuaciones altas pero por otro lado un 25%
obtuvo puntajes medios; en la investigacion de Morocho y Patifio (2022), en un estudio
aplicado a una central de seguridad ciudadana en la ciudad de Cuenca utilizaron la escala
de Maslach Burnout Inventory y como resultados en esta dimension, los hombres tuvieron
una puntuacion relativamente mas alta que las mujeres participantes, ya que el 48,4% de
ellos presentaron un nivel alto mientras que en las mujeres, un 36,0% presentd niveles
altos en esta dimensién, mostrando asi también obtener resultados mas altos a

comparacion de esta investigacion.

Con respecto a la variable de despersonalizacién, muchos de los colaboradores
manifiestan que por las exigencias que requiere el trabajo comercial al tener que mantener
una atencién constante con clientes que pueden estar en diferentes estados de animo y
tener requerimientos completamente diferentes, su trato hacia estos puede hacerse duro.
En esta variable los varones presentan niveles de despersonalizacion mas elevados, ya
que un 12% de ellos se encuentran en el nivel alto, a diferencia de las mujeres quienes no
presentan niveles altos y el 83% de ellas se encuentran en el nivel bajo. En la investigacion
de Morocho y Patifio (2022), son los hombres también quienes tienen mayor prevalencia
de resultados altos en comparacion con las mujeres, pero en valores mas elevados que en
nuestra investigacion, ya que revelan que el 43.5% del sexo masculino presenta un nivel

alto mientras que el sexo femenino un 36,0% muestra un nivel alto de despersonalizacion.
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En la Gltima variable de realizacion personal en el trabajo, los resultados han
demostrado que el grupo de mujeres en la empresa comercial de la ciudad de Cuenca
llegaron a obtener mejores resultados ya que no presentan niveles bajos y el 33% de ellas
presentan niveles altos a diferencia de los hombres, entre quienes un 37.5% obtienen
puntajes bajos, siendo un resultado diferente a los presentados anteriormente por
Morocho y Patifio (2022) en los que los resultados de esta dimension indican que un 68%
de la poblacion femenina se encuentra en un nivel bajo mientras que entre los hombres

un 50% presentan niveles bajos y el 19.4% tienen niveles altos en esta dimension.

Los resultados globales en el presente estudio sefialan que el sexo femenino en la
empresa comercial de la ciudad de Cuenca demostrd obtener indices mas bajos a
diferencia del sexo masculino frente a la predisposicion de desarrollar el sindrome de
burnout que se pueden presentar en éstos, siendo este un resultado diferente a los
presentados anteriormente por Castro (2020), quien realiz6 un estudio a vendedores del
centro comercial Salvador Pacheco Mora, en la ciudad de Cuenca - Ecuador en el que los
indicadores de burnout y las diferentes consecuencias que tiene en las personas tuvieron

una mayor prevalencia en la poblacién femenina.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion tienen una ligera relacion
con los obtenidos por otros autores respecto a las variables del sindrome de Burnout y el
género, ya que coinciden en ciertos aspectos y discrepan en otros, lo que puede
relacionarse con el tipo de actividad analizada y el estilo de vida de los participantes
analizados, asi como en la forma de abordar las situaciones estresantes a las que se esta

expuesto en diferentes actividades laborales.

Toda organizacion debe reconocer estos sintomas y cualquier indicio e
implementar programas para su evaluacion y manejo a fin de disminuir las afecciones

personales y laborales que se puedan presentar en sus colaboradores.
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CONCLUSIONES

El sindrome de burnout o sindrome del trabajador quemado, hace referencia a
aquella persona que presenta estrés cronico, el cual puede influir de manera
negativa tanto en el trabajador como en la organizacion, ya que afecta al logro de
los objetivos planteados en el ambito laboral.

El sindrome de burnout puede afectar tanto fisica como mentalmente a una
persona, provocando desde ansiedad, desapego y fatiga hasta dolores de cabeza,
tension muscular, enfermedades cardiovasculares y problemas gastrointestinales,
entre otros problemas de salud.

Se encontrd una relacion significativa entre el nivel de burnout y el género en los
colaboradores de una empresa comercial en la ciudad de Cuenca, ya que los
resultados indican que las mujeres presentan un nivel de burnout
significativamente mas bajo que los hombres.

Entre las dimensiones evaluadas, la que obtuvo resultados mas preocupantes en
la evaluacién global en la empresa fue la de realizacion personal.

Pese a que existen diferencias marcadas entre hombres y mujeres, no existe un
solo trabajador diagnosticado con burnout ya que nadie presenta un resultado alto
en agotamiento emocional, alto en despersonalizacion y bajo en realizacion

personal.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar la propuesta de intervencion basada en los resultados del
estudio, a fin de mejorar la calidad de vida y el bienestar de los trabajadores de la
empresa comercial en cuestion.

Se recomienda realizar un seguimiento periddico de los niveles de burnout de los
colaboradores de la empresa, a fin de evaluar la efectividad de las medidas de
intervencion implementadas.

Se recomienda a cualquier organizacion la realizacién de este tipo de estudios, ya
que la prevencion o tratamiento de este sindrome colaborard en una mayor

productividad por parte de los trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1. Test de Maslach Burnout Inventory

Serfiale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

Frecuencia de respuesta

0= NUNCA.

1= POCAS VECES AL
ANO O MENOS.

2= UNA VEZ AL MES O
MENOQOS.

3= UNAS POCAS
VECES AL MES.

4=UNAVEZA LA
SEMANA.

5= POCAS VECES A LA
SEMANA.

6= TODOS LOS DIAS.

10

11

12

13

14

Me siento emocionalmente agotado por
mi trabajo

Cuando termino mi jornada de trabajo me
siento vacio

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

Siento que puedo entender facilmente a
las personas con las que trabajo

Siento que estoy tratando a algunos
clientes 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 mis clientes

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 mas 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
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15

16

17

18

19

20

21

22

Siento que realmente no me importa lo
que les ocurra a mis clientes

Siento que trabajar en contacto directo
con la gente me cansa

Siento que puedo crear con facilidad un
clima agradable con mis clientes

Me siento estimado después de haber
trabajado intimamente con mis clientes
Creo que consigo muchas cosas valiosas
en este trabajo

Me siento como si estuviera al limite de
mis posibilidades

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

Me parece que las personas con las que
trabajo me culpan de alguno de sus
problemas

37



Anexo 2. Preguntas del grupo focal

o g~ w DN

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

Siento que puedo entender facilmente a las personas con las que trabajo
Siento que me he hecho méas duro con la gente

Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes
Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma

adecuada
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