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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé con la finalidad de evaluar el
sindrome de Burnout y su relacion con la inteligencia emocional en los servidores
publicos del GAD cantonal de Junin periodo diciembre 2021 junio 2022 para la
mejora del desempeifio laboral, en la cual se indagaron teorias como econdmica,
social y legal, las mismas que ayudaron a dar soporte a la investigacion. En el
mismo sentido se utilizaron métodos como el inductivo, deductivo y analitico los
cuales contribuyeron al desarrollo de las actividades, mientras que las técnicas
de investigacion utilizadas ayudaron a la recopilacion de informacion las cuales
fueron; la encuesta dirigida a los servidores publicos, en la cual se utilizé la
herramienta Excel para la tabulacion de los resultados obtenidos, mientras que
las entrevistas se aplicaron a los directores departamentales del GAD y dieron
como resultado la presencia de niveles moderados de estrés en dos de las
direcciones evaluadas, también presentan dolores de cabeza y dolencias
musculares de forma frecuente en los funcionarios evaluados, ademas existen
niveles moderados de agotamiento fisico y mental por parte de los servidores
publicos. Por ultimo, las conclusiones de la investigacion determinaron que el
GAD de Junin debe planear politicas institucionales que permitan la reduccion
del estrés laboral y mitigar los factores que propendan el aparecimiento del
sindrome de Burnout, también deben emplear evaluaciones habituales en
relacion con el estrés laboral.

PALABRAS CLAVE

Sindrome de Burnout, estrés laboral, inteligencia emocional, servidores publicos.
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ABSTRACT

The present research work was carried out with the purpose of evaluating
Burnout syndrome and its relationship with emotional intelligence in public
servants of the Junin cantonal GAD period December 2021 June 2022 for the
improvement of work performance, in which economic, social and legal theories
were investigated, which helped to support the investigation. In the same sense,
methods such as inductive, deductive and analytical were used, which
contributed to the development of the activities, while the research techniques
used helped to gather information, which were; the survey addressed to public
servants, in which the Excel tool was used to tabulate the results obtained, while
the interviews were applied to the departmental directors of the GAD and resulted
in the presence of moderate levels of stress in two of them. The evaluated
addresses also frequently present headaches and muscle ailments in the
evaluated officials, in addition there are moderate levels of physical and mental
exhaustion on the part of public servants. Finally, the conclusions of the
investigation determined that the GAD of Junin must plan institutional policies
that allow the reduction of work stress and mitigate the factors that promote the
appearance of Burnout syndrome, they must also use habitual evaluations in
relation to work stress.

KEYWORDS

Burnout syndrome, work stress, emotional intelligence, public servants.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el transcurrir del tiempo hasta la actualidad, las enfermedades profesionales
han representado grandes repercusiones en el bienestar fisico y emocional a
corto y a largo plazo de los trabajadores, éstas se derivan de factores de riesgos
ocupacionales de indole fisica, quimica, biolégica y psicoldgica, que pueden
constituir un riesgo para su salud. Desde las perspectivas de Candonga y
Samaniego (2020), estos factores surgen al no identificar correctamente los
peligros y la falta de evaluacidon de riesgos laborales, esto infiere directamente
en el desconocimiento de los trabajadores a los riesgos que se exhiben, trayendo

como consecuencia la materializaciéon de las enfermedades profesionales.

Referente a los efectos dentro del area laboral, la Organizacion Mundial del
Trabajo (OIT 2019), sostiene que éstas afectan de manera importante a la
productividad, provocando interrupciones en los procesos de ejecucion de
procesos y entrega de servicios, con consecuencias para la economia y para la
sociedad de manera mas general. Se evidencia que las repercusiones que
causan las enfermedades profesionales, afectan muy latentemente tanto al
trabajador como a la organizacion mediante efectos sociales y econdmicos,
estas implicaciones obligan al empleador mejorar las condiciones laborales de
sus colaboradores, no obstante, la prevencion y control de estas implicaciones

debe ser compartido entre la institucion y los trabajadores.

En cuanto cifras actuales de la presencia de enfermedades profesionales a nivel
global, segun estimaciones de la Organizacion Internacional del Trabajo (2019),
“2,78 millones de trabajadores mueren cada afo de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales (de los cuales 2,4 millones estan relacionados con
enfermedades) y 374 millones de trabajadores sufren accidentes del trabajo no
mortales” (p.1). Para finales del 2021 las enfermedades profesionales no
transmisibles representaron el 81% de las muertes, factores como la exposicion
a largas jornadas laborales o estrés laboral se les vinculada a unas 750 000
anuales (Organizacion Mundial de la Salud [OMS] 2022).



En relacibn a lo expresado anteriormente, una de las enfermedades
profesionales psicosociales mas representativa en las areas laborales es el
Sindrome de Burnout, para inicios del afio 2000 la Organizacién Mundial de la
Salud lo determina como un elemento critico de riesgo laboral debido a su
facultad de perturbar el bienestar fisico y mental e incluso propender multiples
riesgos a la vida de los trabajadores (Morales y Hidalgo, 2015). En la actualidad
esta se visualiza como enfermedad profesional, denominacion que le fue
otorgada por la OMS a inicios del 2020, considerandola como un trastorno que

compromete de manera emocional y psicoldgica a los trabajadores (Baird, 2020).

Esta enfermedad profesional es un tipo de estrés laboral, con etiqueta
diagnéstica especifica de la presencia de desgaste emocional, se trata, por tanto,
de una acumulacién de niveles estrés crénico causado generalmente por las
presiones del trabajo, enfermando al propio profesional (Gonzalez et al., 2019).
En este sentido se puede determinar que este sindrome afecta
considerablemente la salud de los profesionales que tienen labores extenuantes
y se considera la etapa final del acumulamiento del estrés laboral. Para Carrillo
(2018), una vez que los trabajadores padecen patologias derivadas de este
sindrome, desarrollan cambios en su bienestar fisico y mental, bajan su

rendimiento laboral, sintiéndose incdmodos y sin pretensiones de laborar (p.33).

Sin duda alguna el Sindrome de Burnout afecta en muchas variables personales
y laborales como la inteligencia emocional, ésta inhibe de cierta manera la
resolucién de problemas, relaciones interpersonales, responsabilidad social,
empatia e independencia. De acuerdo a lo expuesto por Rodas (2018), el estrés
cronico no permite dominar el manejo emocional de las situaciones laborales, ni
evitar sintomatologias derivadas del sindrome de burnout como, tension alta,
fatigas constantes, estrés entre otras. En relacién a lo expresado en lineas
anteriores, el Burnout tiene relacién directa con la inteligencia emocional, estos
factores se establecen como una cadena en donde cada aspecto influye en una

funcidén determinada en la vida personal y laboral de los trabajadores.

Generalmente la inteligencia emocional se refleja como la destreza de controlar
las emociones personales y la de otros, mismo que permite segregar entre estas

y utilizar la informacién para direccionar el pensamiento y comportamiento



(Alvarez et al., 2018). Usualmente esta variable se presenta como una forma de
enfrentar las consecuencias negativas del sindrome del Burnout, ayuda a
equilibrar las emociones de los individuos mejorando el ambiente laboral, y las

relaciones humanas, y disminuyendo el estrés provocado por el trabajo.

En términos generales, y de forma integrada, la inteligencia emocional
consciente conocer y manejar las emociones propias, y de las terceras personas,
permitiendo la reelaboracién y correccidn de los discernimientos y la evaluacion
de las emociones, esto permite adquirir conocimientos suficientes para la mejora
en la direccion tanto de los pensamientos y acciones propias como las de los
demas, sirviendo de estrategias para la mitigacion del Burnout (Biedma, 2017).

Para la mitigacion de factores de estrés laboral y el reforzamiento de la
inteligencia emocional, se les debe brindar a los trabajadores multiples recursos
de enfrentamiento ante estas implicaciones, esto conllevado con el apoyo de
evaluaciones del entorno laboral, mejorar los procesos de comunicacion, el
planteamiento de estrategias para la toma de decisiones, mejorar el ambiente de
trabajo, capacitaciones constantes a todo el personal que elabora en la empresa

entre otros.

Dentro del ambito nacional existen falencias en varias instancias de la proteccion
laboral, en lo que respecta al sindrome de Burnout, multiples trabajadores han
sido victima de esta patologia debido a la desatencion que esta mantiene en los
ambitos laborales (Navarrete, 2021). La seguridad y salud ocupacional y su
normativa actual en el pais, debe adaptar las implicaciones de enfermedades
gue en tiempos anteriores infringe repercusiones solo en ciertos dmbitos, pero
gue en la actualidad dado a las exigencias laborales influyen en mdltiples areas

de trabajo.

La problematica actual con el Sindrome de Burnout en Ecuador es que no se
establecen los medios legales necesarios para prevenir o mitigar esta
enfermedad profesional en las instituciones sean estas de indole publico o
privado. Navarrete (2021), indica que esta se podria considerar como un riesgo
de tipo psicosocial que contempla el reglamento del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social (IESS), no obstante, en la actualidad no se halla la definicion



adecuada para esta patologia, por lo que su diligencia normativa resulta dificil al

llevarla a vias legales administrativa o peor aun en sede judicial.

La afectacion de esta enfermedad profesional a nivel nacional y local afecta
principalmente a los trabajadores relacionados con la atencién al usuario como
personal de salud, areas psicologicas, docentes y trabajadores del sector
productivo, esto dado a que deben dar solucion o resolver cuestiones laborales

en tiempos célebres.

En tal sentido, se hace imperioso investigar la presencia del Sindrome de
Burnout en servidores administrativos, con relacion a lo anterior descrito, este
tipo de trabajadores mantienen altas demandas de servicios en su diario accionar
laboral. En estudios como el de Aguilar (2019), se determind que gran parte de
los servidores administrativos del Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas
Armadas mostraron sintomas de esta enfermedad profesional, incidiendo en el
ejercicio de una comunicacion asertiva entre los usuarios internos y externos,

derivado del cansancio emocional y la despersonalizacion.

En afiadidura, Perlaza (2015), detecto cierto grado de influencia del sindrome de
burnout sobre el desempefio de los servidores administrativos del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC) derivados del cansancio emocional.
Asi mismo Espinoza (2021), en su investigacion direccionada a los servidores
administrativos de un Instituto de Educacion Superior, concluye que el Burnout
influye negativamente en el Desempefio Laboral de estos servidores, al

presentar agotamiento emocional, no realizacion personal y despersonalizacion.

En estudios relacionados a los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD)
como el de Becerra (2020), se detectd presencia de sindrome de Burnout en los
servidores administrativos del GAD Guano, siendo identificado en mayores
instancias en los departamentos que mas demandan actividades de atencion al
usuario. Por su parte Estrella (2021), en su investigacion realizada en el GAD
Bafios de Agua Santa, también detecté presencia de esta enfermedad
profesional en servidores administrativos que atienden las demandas

ciudadanas, incidiendo en su desempefio y la empatia brindada a los usuarios.



Con los antecedentes referenciados se plantea el estudio del analisis del
sindrome de Burnouty su relacién con la inteligencia emocional en los servidores
del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Junin, a fin de determinar
aquellos factores de riesgo que inciden en el desempefio laboral a causa de la
del Sindrome de Burnout, para esto se realiza una evaluacién a algunos
empleados publicos de la institucion donde manifiestan que este sindrome
afectan mas a los servidores que atienden a los usuarios, ya que ellos presentan
sintomas como el agotamiento emocional, dolor de cabeza, falta de energia,
fatiga muscular, cansancio mental y diversos sintomas psicol6gicos como

tristeza, baja autoestima y ansiedad.
Con base en la problematica expuesta se plantea la siguiente interrogante.

¢,De qué manera el Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional inciden en

el desempefio laboral de los servidores publicos del GAD de Junin?
1.2. JUSTIFICACION

El Sindrome de Burnout es una enfermedad que poseen las personas que tienen
excesiva carga laboral y que cumplen con extensas jornadas de trabajo lo que
ocasiona un desgaste fisico, emocional y mental. En relacion con lo expuesto
Lovo (2021) menciona que el Burnout es un sindrome animico, de cansancio
mental, decaimiento, baja produccién laboral en los colaboradores. Esto quiere
decir que cuando un profesional esta “quemado”, debe reflejar el hecho de que
alguna situacion (laboral, familiar o social) lo ha abrumado y agotado su

capacidad de adaptacion.

En este sentido, la relevancia de la presente investigacion se centra en analizar
los factores que propenden el Sindrome de Burnout y determinar su relacién con
la Inteligencia Emocional en los servidores publicos del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del canton de Junin, la evaluacién de las variables intervenidas
consentird obtener resultados que permitiran a la directiva de la institucién
emplear estrategias de mejoras antes las situaciones que faciliten la presencia
de esta enfermedad profesional para el beneficio del bienestar fisico y mental de
los servidores administrativos del GAD Junin, lo que justifica y brinda relevancia

al estudio desde las siguientes razones:



Desde el ambito legal, la investigacion se justifica en el art 33 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), el cual delimita que el
Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el
desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
Por su parte, la Ley Organica del Servidor Publico (2018) en el articulo 23,
literal |, establece que es derecho de las servidoras y servidores publicos
desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que garantice

su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

Considerando lo establecido en el marco legal, las instituciones publicas del
Ecuador, en este caso el GAD del canton Junin, tienen la obligacion de brindar
a los servidores publicos un ambiente adecuado y propicio para realizar sus
labores diarias, y asi evitar problemas en su salud, también es fundamental que
los servidores gocen de un ambiente comodo para la realizacion de sus

actividades.

En la raz6n social, porque la propuesta de una estrategia ayuda a disminuir
significativamente los niveles de estrés en el GAD Municipal del canton Junin, el
cual sirve para brindar un buen servicio a la ciudadania, porque si el servidor se
encuentra bien de salud, este va a trabajar con entusiasmo y la ciudadania sera
atendido eficientemente. Al respecto, Duran et al. (2018) “algunos profesionales
que puntdan alto en esta dimension muestran insensibilidad y no se conmueven
ante los problemas de las personas hacia las que trabajan asi mismo, presentan
actitudes negativas de indiferencia y cinismo hacia los clientes de la

organizacion” (p. 35).

Por ultimo, desde la razon econoémica, porque la existencia del sindrome Burnout
en los servidores publicos, le impiden la realizacién de sus actividades diarias
provocando ineficiencia administrativa por lo cual contratan a otro personal para
realizar funciones similares, lo que, en ocasiones, representa un gasto
innecesario. Para Duran et al. (2018) las instituciones han experimentado
inconvenientes cuando los empleados presentan molestias en su salud ya que
el rendimiento laboral disminuye y puede resultar en una calidad de servicio

reducida, ausentismo, alta rotacion y renuncia.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el sindrome de Burnout y su relacion con la inteligencia emocional en los
servidores publicos del GAD cantonal de Junin periodo diciembre 2021 junio

2022 para la mejora del desempefio laboral.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar los niveles del sindrome de Burnout y su relacion con la

inteligencia emocional en los servidores publicos del GAD de Junin.

e Identificar los principales factores que generan el sindrome de Burnout y
su relacién con la inteligencia emocional en los servidores publicos del

GAD cantonal de Junin.

e Proponer estrategias que permitan la reduccién del sindrome de Burnout
para la mejora de la inteligencia emocional en los servidores publicos del
GAD de Junin.

1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEA A DEFENDER

El andlisis del Sindrome de Burnout permite identificar los factores psicosociales
gue inciden en la inteligencia emocional para la mejora del desempefio laboral

de los servidores publicos del GAD de Junin.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se muestra una grafica donde se representé el hilo conductor del
marco tedrico, el mismo contiene los principales temas desarrollados que
componen una sintesis conceptual y referencial como soporte cientifico para la

definicion del objeto de estudio (Figura 1)

HILO CONDUCTOR DEL MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
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Figura 1.

Hilo conductor del marco teérico de la investigacion.
Fuente. Elaboracién propia

Nota: La figura muestra los componentes del marco teérico de la investigacion.

2.1. SINDROME DE BURNOUT

El sindrome de Burnout o del quemado como también se le conoce, es de
reciente data. Sus inicios se remontan a principios de los afios 70, cuando se

inicia una profunda transformacién del mundo del trabajo, gracias a la aparicion




de las nuevas tecnologias (Diaz & Gémez, 2016, p. 19). En esta década, “el
psicoanalista aleméan residente en Norteamérica Herbert Freudenberger, lo
definié por vez primera como un conjunto de sintomas meédico-biologicos y
psicosociales inespecificos, que se desarrollan en la actividad laboral, como

resultado de una demanda excesiva de energia” (Roman & Mufioz, 2020, p. 70).

El autor, hace referencia a la presencia de este sindrome solo en las profesiones
cuya actividad se dirige a ayudar a otros, debido a que el individuo tiene que
mantener un contacto directo y fuerte con las personas a quienes atiende. Sus
primeros trabajos relataron los efectos que en poco mas de un afio sufrieran los
voluntarios que trabajaban en una clinica neoyorquina de adicciones toxicas,
resaltando dentro de estos aspectos, asi mismo Roman y Mufioz (2020) sefala

que:

La progresiva pérdida de energia que los llevaba al agotamiento,
ansiedad inespecifica y en algunos casos cuadros clinicos de tipo
depresivo, en un marco de pérdida de la motivacion e interés para abordar
el trabajo e incluso llegando a manifestar intolerancia, resentimiento y

agresividad hacia los pacientes. (p. 72)

Desde sus inicios, muchos han sido los autores que han abordado el tema,
planteando teorias y postulados tedéricos sobre el mismo, buscando la forma de
explicarlo. Dentro de estas, dos perspectivas generales han venido ganando
territorio sobre las demas, estas son: la perspectiva clinica planteada por Seley
(1934) y la perspectiva psicosocial desarrollada por Maslach (1986) (Diaz &
Gomez, 2016, p. 25)

Segun Roman y Mufioz (2020) se entiende al burnout como una situacién a la
gue llega una persona como consecuencia del estrés laboral. Aunque desde una
perspectiva psicosocial, se considera como un proceso que se desarrolla como
resultado de la interaccidn de las caracteristicas del entorno laboral en el que se

desenvuelve una persona y tiene unas caracteristicas muy especificas.

Maslach y otros autores, consideran que el sindrome es un proceso que se
caracteriza por: (a) Agotamiento personal; (b) Despersonalizacién y (c) Falta de

realizacion en el trabajo (Camacho, 2019, p. 47) Lo que parece indicar que el
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sindrome, es responsable directo del deterioro progresivo en la atencion del

trabajador y en los servicios que el mismo presta en su desempefio.

Autores mas contemporaneos, defienden una postura orientada al area
administrativa y destacan que el Burnout, es resultado del desgaste emocional,
falta de realizacion personal y despersonalizacion de los trabajadores de
empresas privadas y publicas, lo que compromete la productividad, eficiencia y
competitividad comercial institucional, asi como el crecimiento de la empresa

(Huaméan y Rodriguez, 2017, p.19).

Concatenadas con las ideas hasta ahora expuestas, las autoras de esta
investigacion consideran que en toda esfera laboral, existen agentes estresantes
gue pueden desarrollarse tanto a nivel interior como en el entorno externo del
individuo y que ciertamente llegan a ocasionar deterioro emocional en el mismo,
contribuyendo a desarrollar el Burnout, dado el estado fisico y mental que las
sensaciones estresantes y negativas relacionadas con el trabajo les originan al

enfrentarse dia a dia con situaciones que les debilitan de manera progresiva.
2.1.1. ORIGEN DEL SINDROME DE BURNOUT

El sindrome de Burnout, ha sido conceptualizado desde la perspectiva de
diferentes autores, dentro de los cuales se destaca en primer lugar a
Freudenberger, quien lo define como la “sensacién de fracaso y la presencia de
desgaste o0 agotamiento originada como resultado de la sobrecarga de
exigencias de energia, recursos personales y fuerza espiritual del trabajador”
(Arrogante, 2016, p. 73). Debido a esto se puede inferir que es un sindrome en
donde el nivel de exigencia personal es tan elevado que puede llegar a ocasionar

resultados negativos para el trabajador.

En ese orden de ideas, Ochoa y Pacheco (2019) lo describieron como “un estado
en el cual el individuo que interactia con personas externas que tienen
necesidad de recibir atencion y lograr satisfacerlas, llega a agotarse
emocionalmente” (p. 192) esto debido a que el individuo se irrita y se angustia
guedando agotado emocionalmente, lo que lo lleva a sentirse insatisfecho con el

trabajo desempefiado llegando incluso a tratar de evitar realizar el mismo.
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Desde la 6ptica Raspa, Lopez y Moya (2019) lo definen como “una respuesta al
estrés tipo crénico que ocurre en el contexto laboral y que se manifiesta de forma
negativa tanto a nivel del trabajador como a nivel de mesosistema” (p. 13). Es
decir, la presencia del Burnout en los trabajadores los afecta de manera
individual y también a nivel del equipo de trabajo més cercano a los mismos,

logrando generar alteraciones a nivel personal y a nivel del entorno.

Lo hasta ahora expuesto, lleva a considerar que el sindrome de Burnout ha ido
evolucionando a medida que el tiempo pasa y se realizan investigaciones sobre
el mismo. Sin embargo, los autores coinciden en que en su desarrollo se
identifican aspectos que son caracteristicos del mismo como, el predominio de
niveles de agotamiento, comportamientos distantes con los deméas y la
autoevaluacion negativa de la competencia profesional, elementos que indican

que el individuo se encuentra bajo la influencia del Burnout.

Ahora bien, con respecto a la evolucion del mismo, asi como su tratamiento, se
observa en la literatura revisada, que atraviesa por diferentes etapas, cada una
con caracteristicas particulares que definen el mismo. Asi se tiene que la primera
etapa esta asociada con las distintas descripciones clinicas otorgadas al término.
Durante esta etapa surgen los trabajos de Freudenberger en 1973, luego de
observar a profesionales que prestaban ayudan a toxicomanos en la Free Clinic
de Nueva York, quienes luego de un periodo de tiempo en dichos puestos,
comenzaban a sufrir en su mayoria la sensacion de agotamiento, decepcion y

desmotivacién por la tarea realizada (Montero-Marin, 2016, p. 12).

Luego de esto, pasados algunos afios, Cristina Maslach realizé un estudio sobre
lo que denominaba “pérdida de responsabilidad profesional”, encontrando que el
Sindrome de Burnout, era responsable de que los profesionales mostraran
signos de “agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizaciéon
personal”, producto del trabajo demandante hacia otras personas. Esto le lleva
a asegurar que el Burnout “es una reaccion emocional interna ocasionada por
factores externos, como las excesivas demandas a las que se exponen los
profesionales que prestan un servicio y que se ven incapacitados para responder
alas necesidades de los demandantes” (Chamorro, 2017, p. 17), lo que ocasiona
que el individuo sienta que ha fracasado en la tarea que le compete desarrollar.
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Seguidamente, Shanafelt, Dyrbye & West (2017) indicaron que Dale en 1979,
logré introducir el término Burnout, en una perspectiva mucho mas tedrica,
entendiendo que el mismo puede ser consecuencia del denominado estrés
laboral y que “su aparicion va a depender de la intensidad de exposicion al estrés

por parte del individuo” (p. 901).

El sindrome de burnout no es considerado como una enfermedad actual, ya que
tiene su cimiento desde hace algun tiempo tal y como lo menciona Chamarro
(2017) donde indica que:

En la década de los ochenta, los trabajos de Maslach y Jackson,
determinaron que el sindrome de burnout estd relacionado con el
desgaste profesional y lo definieron como un sindrome de agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal, que puede

ocurrir entre individuos que trabajan con personas. (p.19)

En esa misma década, Pines y Aronson presentaron una definicion mas
ampliada, con la finalidad de expandir el mismo “a otros ambitos profesionales,
definiéndolo como el estado de agotamiento mental, fisico y emocional,
producido por el involucramiento crénico en el trabajo, en situaciones que
presentan demandas emocionales” (Lecca, 2017, p. 16), lo que ocasiona
sentimientos de inutilidad e impotencia, asi como baja autoestima y falta de

entusiasmo en el trabajador.

En ese orden de ideas, en los noventa Maslach et al., ante el interés despertado
por el fenomeno del Burnout, presentaron una ultima version de la escala de
medicion inicialmente disefiada, a la que denominaron “MBI-General Survey
(MBI-GS)”, que es un formato de caracter genérico, que puede ser aplicado fuera
del ambito asistencial, describe aspectos relativos al trabajo general y no como
respuesta a la crisis que se genera entre el individuo y los sujetos de su entorno
(Ochoa et al, 2019)

Todo lo hasta ahora expuesto, lleva a las autoras a entender que el Sindrome de
Burnout, puede ser percibido como una respuesta psicoldgica del individuo ante
situaciones de estrés cronico, relacionado con las emociones, puede aparecer

con mas frecuencia de la esperada en los trabajadores que se encuentran en
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constante interaccion con el publico y mas aun cuando no se considera la
prevencion de riesgos psicosociales o no se brinda la proteccidon necesaria al
trabajador con respecto a su desempefio en jornadas laborales que requieren de

mucha demanda emocional.

De igual forma, las autoras de la investigacion opinan que el Burnout, se puede
originar no solo por la interaccion con el publico y sus cargas demandantes de
atencion, sino en aquellos cargos donde a los trabajadores se les exige un nivel
superior de responsabilidades, pues estas les ocasionan, mayor agotamiento y
de desgaste emocional, lo que los lleva a correr riesgos elevados de presentar

este sindrome.
2.1.2. CARACTERISTICAS DEL SINDROME DE BURNOUT

En la actualidad se sabe que, desde el punto de vista clinico, el sindrome de
Burnout, es una patologia clinica muy severa que esta directamente relacionada
con el estilo de vida y el entorno laboral de la persona. (Badia, 2019, p. 2). Se

caracteriza por:

e Presencia de desorden emocional en el trabajo que se realiza.

e Produce agotamiento emocional, fatiga y depresion.

e Desarrollar sintomas fisicos y patolégicos que son claramente
observables.

e Los sintomas se encuentran relacionados con la actividad laboral.

e Aparecen sintomas en personas normales sin antecedentes
psicopatologicos.

e Generar ineficiencia y pobre desempeiio en el trabajo.

e Desarrollar complicaciones graves como discapacidades, incapacidades

e incluso en ocasiones puede llevar a la muerte.

Concatenadas con lo antes expuesto, las autoras opinan que el Burnout, ademas
de presentar las caracteristicas antes descritas, exhibe cuadros clinicos que
afectan de forma acentuada la psiquis del individuo, al provocar estados
depresivos, frustracion, ansiedad, baja autoestima e insatisfaccion, aspectos que

pueden propender a incurrir en el uso de estupefacientes e incluso conllevar a
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conductas suicidas, alterando de forma brusca el componente fisico de la

persona y su organismo de manera generalizada.
2.1.3. DIMENSIONES

En la comprension y construccion del constructo sobre el Burnout, algunos
autores, entre ellos Maslach, plantearon que el foco del fendmeno se encuentra
centrado en el proceso de erosion psicoldgica y en los resultados psicosociales
que produce la exposicidn cronica al estrés. Es por esto que Leiter y Maslach,
redefinieron el sindrome de Burnout, posicionando el mismo en tres dimensiones

claves que son:

- AGOTAMIENTO EMOCIONAL

El agotamiento emocional implica sentirse carente de toda energia para
enfrentar las exigencias y demandas de un cargo o puesto de trabajo, ya que el
profesional no tiene la energia suficiente para realizar ciertas funciones, es decir,
el trabajador se siente disminuido y sin la fuerza necesaria para enfrentar su

realidad vivida. Segun Camacho (2019) menciona que:

Esta dimension es el componente basico de estrés individual asociado al
Burnout y se relaciona con el sentimiento de estar sobre exigido y vacio
de recursos emocionales Yy fisicos, o que hace que los trabajadores se
sientan debilitados y agotados, sin ninguna fuente de reposicién y
carentes de suficiente energia para enfrentar otro dia de jornada laboral y
otro problema. Se describe como cansancio y fatiga, son los primeros
sintomas que presenta el trabajador en su jornada laboral. Se caracteriza
por la sensacion de no poder continuar con las actividades que realiza,
sus fuentes principales son la sobrecarga laboral y el conflicto personal en
el trabajo. (p. 43)

—~ DESPERSONALIZACION

La despersonalizacion, puede ser percibida como una actitud, en cierta forma
cinica, que adopta el individuo hacia sus congéneres, en ella se ponen en juego

una serie de actitudes muy apaticas, insensibles y cargadas de negatividad hacia
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algunos aspectos del trabajo. En este sentido Garcia et al. (2016) lo definen

como:

Un trastorno de personalidad caracterizado por la experimentacién de
graves sentimientos de irrealidad que dominan la vida de la personay que
evitan el funcionamiento normal en la misma. Esta fase se asocia a la
evasion. En ella comienzan a manifestarse las actitudes de evasion, el
individuo se aparta y se vuelve hostil hacia los compafieros o las personas
externas que demandan sus servicios. Conlleva a distanciarse
emocionalmente de los usuarios, de sus servicios, adoptando

comportamientos interpersonales frios o endurecidos. (p. 402)

— DIFICULTAD PARA LA REALIZACION PERSONAL

La realizacion personal se logra cuando el empleado puede realizar sus deseos
personales normalmente en condiciones Optimas de trabajo junto a sus
comparnieros, buscando el equilibrio emocional, los valores morales y el sentido
lidico de la vida. En esta etapa, el empleado muestra una actitud negativa hacia
si mismo y su trabajo, tiene poca comunicacion y competencia profesional,

porque le cuesta lograr una vision completa (Ochoa & Pacheco, 2019).

Con respecto a este aspecto, las autoras coinciden con la opinién de algunos
autores, en el hecho de que las dimensiones anteriormente descritas, de este
sindrome, se convierten en una forma disfuncional de afrontar el mismo, que
suelen adoptar las personas, y que los lleva a asumir e implementar el uso de
estrategias que no son funcionales como la negacién y evitacion, ademas de
asumir actitudes pasivas que sélo van a contribuir a incrementar la probabilidad

de desarrollar el sindrome.
2.1.4. SINTOMAS DEL BURNOUT

Muchas son las manifestaciones clinicas o sintomas del Burnout, las cuales
pueden ir desde leves como el cansancio, quejas vagas, dificultad para
levantarse; hasta graves como el ausentismo, aversion, abuso de

estupefacientes y formas extremas como el colapso, suicidio, aparicion de
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cuadros psiquiatricos, entre otros (Lovo, 2021, p. 113) A continuacion se

presentan las manifestaciones hasta ahora encontradas en lineas generales:

- PSICOLOGICOS

Dentro de estos se mencionan el deterioro silente de la persona, ansiedad y
depresion crénicas, alteraciones del caracter, suicidios, disfuncion familiar y
presencia de adicciones. Otros autores también incorporan en este grupo, los
sintomas emocionales destacando dentro de estos: agotamiento emocional,
odio, hostilidad e irritabilidad, dificultad para expresarse y controlar las
emociones, aburrimiento, impaciencia, ansiedad, desorientacion y sintomas

depresivos (Rodriguez et al, 2018, p. 12)

Las autoras opinan que los sintomas psicolégicos, son las primeras
manifestaciones de la aparicion de este sindrome, muchas veces pasan
desapercibidos pues el individuo no se percata de que los esta presentando, por
esto es necesario conocer acerca de los mismos y la manera de detectarlos a fin

de evitar el desgaste progresivo y la afectacion de los trabajadores.

- COMPORTAMENTALES

Los sintomas comportamentales se hacen evidentes en el entorno laboral
cuando el trabajador comienza a disminuir su calidad productiva en las tareas
laborales, lo que conlleva a un deterioro progresivo del servicio que se presta al
cliente y de las relaciones con el grupo de trabajo, ocasionando el agotamiento
y la evolucién del sindrome a etapas mas complicadas. En este sentido Lovo

(2021) sostuvo al respecto que:

Dentro de este grupo se encuentran la pérdida del significado y de los
valores, desorientacion cognitiva, desaparecen las expectativas, se
modifica el auto concepto, pérdida de la creatividad, cinismo, distraccion
y criticismo aumentado. Particularmente en el aspecto conductual se
presenta ausentismo, dejar de lado las responsabilidades, auto sabotaje,
desorganizacion, desvalorizacién, sobre implicacion, ausencia de toma de
decisiones, abuso de sustancias psicotropicas y drogas como alcohol,

tabaco, café, entre otros. (p. 114)
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- FisIcos

Los sintomas fisicos se evidencian cuando “la persona se siente con cansancio
y fatiga crénica que no se solucionan con el descanso de fines de semana,
puentes, vacaciones y otros, puesto que el simple hecho de la vuelta al trabajo
provoca que aparezcan los sintomas” (Rivera et al., 2018, p. 35). El Burnout, se
asocia a distintas alteraciones en todos los sistemas que conforman el organismo
humano, tanto a nivel fisico, como emocional y comportamental, todas ellas se
suelen originar tanto por el exceso de trabajo, como por el manejo inadecuado
de la organizacion empresarial, asi como por la presencia de un clima laboral,

social y ambiental poco adecuado para el trabajador.

Los sintomas descritos, son solo algunas de las manifestaciones que a nivel
mundial ha mostrado la literatura revisada. Ahora, es indudable que las
alteraciones que lleva consigo el Burnout, afectan de alguna manera a todos los
sistemas del organismo humano, en detrimento de la calidad de vida tanto de

quienes lo padecen como de sus familiares (Lovo, 2021, p. 118).
2.1.5. CAUSAS DEL SINDROME DE BURNOUT

La literatura revisada, hasta el momento no indica la existencia de una causa
especifica que provoque la enfermedad, sin embargo, estudios recientes
realizados por diversos autores, indican como posibles causas asociadas a la

aparicion del Burnout las siguientes:

- ORGANIZACIONALES

Tienen que ver con el desarrollo laboral en la organizacion. Se refieren al estudio
de las relaciones entre los distintos grupos que hacen vida en la misma, asi como
las relaciones sociales laborales donde los miembros de la organizacién asimilan
los valores empresariales, normas y pautas de conducta (Camacho, 2019, p. 52).
Asi como Rivera et al, (2018) resefian las siguientes causas “La falta de medios
para realizar las tareas encomendadas, la falta de definicion del rol profesional y

la falta de control sobre el propio trabajo” (p.37).
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otros autores resefian dentro de estas causas: “La falta de medios para realizar
las tareas encomendadas, la falta de definicion del rol profesional y la falta de

control sobre el propio trabajo (Rivera, Segarra y Giler, 2018, p. 37)

De manera personal y considerando lo que se plantea en la teoria
organizacional, las autoras opinan que el Burnout se puede presentar también
debido a una serie de consecuencias que tienen como foco de atencion el estrés
laboral y las tensiones que este genera dentro de la organizacion, las cuales
pueden surgir por situaciones de incertidumbre, en las relaciones con los clientes
0 usuarios y con los mismos companeros, el miedo a la critica y a recibir de estos

un trato poco cordial que los haga sentir incompetentes.

- PERSONALES

Se refieren a las caracteristicas de la personalidad de cada profesional. También
tienen relacion directa con las relaciones que los profesionales tienen con sus
compaferos de trabajo y con los usuarios del servicio. Dentro de estas se
destacan: “la edad (relacionada con la experiencia), el género (las mujeres
pueden sobrellevar mejor las situaciones conflictivas en el trabajo), familiares (la
armonia 'y estabilidad familiar), personalidad (las personalidades
extremadamente competitivas impacientes, hiper exigentes y perfeccionistas)”
(Saborio & Hidalgo, 2015, p. 3).

Con respecto a esto, las autoras opinan que dentro de las causas personales
que pueden llegar a ocasionar el Burnout, se encuentran ademas de las antes
expuestas, las expectativas del sujeto y el no lograr el cumplimiento de sus
metas, ya que esto ocasiona incremento del estrés y bajos niveles de autoestima,
al sentirse frustrado por no lograr lo que espera, esto incide en la percepcién de
logros y la disminucion del sentimiento de éxito profesional que tiene sobre si

mismo.

- PSICOSOCIALES

Se refiere a los cambios psicolégicos que enfrenta el individuo, también incluye
la practica profesional. estos incluyen el contenido del trabajo, la carga y el ritmo

de trabajo, los horarios, los entornos y el equipo, la supervision, la cultura y las
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funciones organizacionales, el rol en la organizacion, las relaciones
interpersonales, las relaciones familia-trabajo y las relaciones contractuales
(Camacho, 2019, p. 54).

Las autoras consideran, a nivel psicosocial, el Burnout también ocasiona
detrimento en las relaciones interpersonales, ansiedad, depresion, dificultad para
concentrarse e irritabilidad, lo que propicia con el paso de los dias, el
distanciamiento del grupo, generando problemas de conducta de alto riesgo que
pueden exponer al individuo a crisis emocionales que se pueden derivar en

consecuencias peores si no se atienden.

También se puede decir, con base en la literatura revisada que, entre las causas
o factores que pueden contribuir a la apariciéon del Burnout se encuentran; las
remuneraciones del individuo, la evaluacion del desempefio, el excesivo
desgaste fisico, la inestabilidad laboral, entre otros aspectos que contribuyen al

deterioro progresivo del individuo.
2.1.6. METODOS PREVENTIVOS DEL SINDROME DE BURNOUT

Cuando se habla de prevencion, se hace referencia a la preparacion mediante la
cual se busca evitar, de forma anticipada, algun riesgo. En el ambito de la salud
“‘la prevencion se realiza a través de determinadas técnicas o acciones que no
estdn sistematizadas ni conceptualizadas adecuadamente a nivel

representacional” (Juarez et al, 2018, p. 82).

Para las autoras, el Burnout es un sindrome que amerita la actuacion preventiva
no solo a nivel personal sino organizacional, debido al desgaste que ocasiona en
el individuo y en su entorno, es por esto que consideran que es importante
abordar la prevencion del mismo desde el enfoque organizacional, ya que de
esta manera no solo se promueve la calidad de vida personal del individuo, sino
la calidad de vida laboral a nivel de toda la organizacion, lo que se puede lograr
mediante la implementacion de politicas de trabajo 6ptimas que mejoren el
funcionamiento de la direccion de la organizacion y disminuyan las

consecuencias negativas para los trabajadores.
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Esto considerando que el Burnout, por ser un sindrome en el que intervienen
factores ambientales, personales y de interaccion con quien lo padece, es
importante que en la proteccion se incluyan metodologias y estrategias eficaces
gue contribuyan a la prevencién adecuada del mismo y a un efectivo tratamiento
(Valladares, 2017, p. 32). Dentro de los métodos preventivos, Cruz y Puentes
(2017) sefalan que se pueden aplicar para disminuir la presencia del Burnout en

las organizaciones y el desgaste profesional a nivel individual los siguientes:

e Entrenamiento en resolucion de problemas: consiste en capacitacion
para ayudar a resolver problemas y mejorar la toma de decisiones. La
formacion consiste en reconocer e identificar el problema, conocer las
diferentes opciones de solucion, elegir la respuesta mas adecuada y

asegurar su idoneidad.

e Entrenamiento para el manejo eficaz del tiempo: consiste en adoptar
estilos de vida saludables que hagan facil el distanciamiento entre el

horario laboral y horarios extra laborales.

e Estrategias individuales de manejo de estrés: consiste en el
aprendizaje de técnicas de relajacion que ayuden a manejar el desgaste

psiquico y el agotamiento que generan situaciones estresantes.

e Terapias basadas en la aceptacion y el contacto con el momento
presente: su objetivo es reducir o prevenir el estrés y otros efectos
negativos del entorno laboral.

e Terapia de aceptacion y compromiso (ACT): su objetivo es aumentar
la flexibilidad psicolégica de un individuo. La intervencion trabaja sobre
sus seis componentes: aceptacion, difusiébn cognitiva, contacto con el
presente, yo como contexto, clarificacion de valores individuales y accion
comprometida. Todos estos aspectos configuran estrategias para prevenir
y aliviar el estrés o el burnout. En este sentido, es importante mencionar

que ACT ha demostrado su eficacia en el @mbito laboral.

Los métodos anteriormente descritos, son considerados por las autoras de la

investigacion, como Utiles para prevenir el Burnout, ademas de que pueden
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aplicarse como medidas de apoyo en diferentes areas y aspectos de la vida,
sobre todo a nivel emocional con la finalidad de aumentar, las muestras de
confianza en los trabajadores y en la labor que desempefian, contribuyendo a
identificar y eliminar estresores, y de esta manera mejorar el entorno laboral y el

funcionamiento de la organizacion.
2.1.7. MEDICION DEL BURNOUT

La medicion de cualquier patologia es necesaria, ya que a través de ella se logra
estimar el comportamiento cuantitativo del fenOmeno y se consigue obtener
informacion relevante para la toma de decisiones “La investigacion sobre el
Burnout, se han propuesto instrumentos para su evaluacion, ya que una persona
que padezca el sindrome puede ser afectado por una sola dimensién, hasta
requerir la alteracion de las tres dimensiones; arrojando resultados muy
variables” (Barradas et al, 2018, p.3). De alli que sea importante realizar
valoraciones del mismo, a través de algunos instrumentos disefiados para tal fin,

siendo los mas aplicados los siguientes:

- INVENTARIO BURNOUT DE MASLACH

Este cuestionario es de mayor uso a nivel internacional, ya que las dimensiones
gue el mismo presenta son las mas utilizadas por diferentes autores para definir
el constructo de Burnout en diversos paises del mundo, de alli que se considere
el instrumento de medicién mas empleado en este tipo de estudios. Asi como lo

menciona Camacho (2019) donde indica que:

Consta de un inventario de 22 items, donde se plantea al sujeto un conjunto
de enunciados sobre sus sentimientos y pensamientos relacionados con
diversos aspectos propios de su interaccion continua en el trabajo y en su
desempefio cotidiano. El inventario se divide en tres subescalas y en cada
una de ellas se miden las tres dimensiones que configuran el constructo
Burnout: Agotamiento emocional (9 items), Despersonalizaciéon (5 items) y
Reducida Realizacion Personal (8 items). De cada una de esas subescalas
se obtiene una puntuacion que puede ser baja, media o alta, que permite
caracterizar en mayor o menor presencia de Burnout. Basicamente la escala

general se indica en la siguiente tabla. (p.40)
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Tabla 1. Escala de valoracion Inventario Burnout de Maslach
_ Burnout Burnout Burnout
Burnout bajo )
moderado importante severo
Puntuacion 5-55 55-6.0 6.0-7.0 Mas de 7

Fuente. Tomado de Carrillo (2018) con base en Maslach y Jackson

- STAFF BURNOUT SCALE

Este instrumento fue disefiado por Kremer y Hofman en 1985, no se le considera
un instrumento como tal para medir el Burnout, sino que es mas bien la
consecuencia de estudiar el Burnout en una investigacion mas amplia “La escala
mide aspectos cognitivos, afectivos, conductuales y fisioldgicos. Se presenta
mediante 4 componentes de estructura factorial: insatisfaccion con el trabajo,
tension psicologica, enfermedad fisica y distrés y relaciones negativas

profesionales con los pacientes” (Rodriguez et al, 2018).

En opinion de las autoras y de acuerdo con la revision bibliogréafica realizada,
esta escala de medicién fue estandarizada para medir el Burnout de manera
exclusiva en el personal de salud, sin embargo, puede asumirse para ser
utilizado en otras areas ya que mide los aspectos cognitivos, conductuales,

afectivos y psicofisioldgicos comprendidos dentro del sindrome.

- TEDIUM MESURA

Fue disefiado como medida del tedium, que “es un constructo méas amplio que el
Burnout, porque abarca a éste y otros sindromes, fue transformado después tras
un replanteamiento conceptual del constructo” (Carrillo, 2018, p. 37). El
instrumento consta de una escala de Likert de 21 items con siete opciones de
respuesta cada una, que va desde el criterio nunca hasta siempre, mide las tres

dimensiones del Burnout que fueron conceptualizadas por sus autores a saber:

e Agotamiento Fisico: caracterizado por fatiga, agotamiento fisico,

sentimientos de fatalidad y desesperacion.
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e Agotamiento emocional: consiste en sentimientos de depresion y

agotamiento emocional.

e Agotamiento mental: compuesto por sensaciones de infelicidad,

inutilidad y rechazo, falta de ilusion y resentimiento hacia las personas.

e Agotamiento emocional: consiste en sentimientos de infelicidad,
inutilidad y abandono, falta de esperanza y resentimiento hacia las

personas.

Las autoras consideran a todas las escalas anteriormente descritas, son validas
para la medicion del Burnout, pues abarcan los componentes esenciales del
sindrome a saber: agotamiento emocional, despersonalizacion y los
sentimientos de realizacion profesional, aspectos claves para el desarrollo del

individuo.
2.1.8. ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO DEL BURNOUT

El sindrome de Burnout, dada la connotacién del mismo, ocasiona grandes
pérdidas tanto a nivel individual como organizacional. A nivel individual, porque
los trabajadores suelen presentar niveles elevados de frustracion por no
desarrollarse de una mejor manera y a nivel de la organizaciéon ya que los
trabajadores se sienten limitados en sus capacidades para desarrollar de forma
eficiente su trabajo, lo que los lleva a presentar agotamiento emocional derivado
de la sobrecarga de trabajo, lo que ocasiona a su vez, disminucion en la

productividad y pérdidas para las empresas (Carrillo, 2018, p. 65).

Existen diferentes estrategias que se utilizan en opinion de Dominguez (2015)
para la prevencion de la aparicion del sindrome (p. 32), las cuales se resefian en

la figura 2 que sigue a continuacion.
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Ejercicio fisico moderado

Técnicas de relajacion

Fisioldgicas
Estrategias
orientadas a Cognitivas
nivel
individual

Reestructuracién cognitiva
Control y eliminacién de pensamientos negativos

Exposicion progresiva y gradual a estimulos

estresantes

Conductuales

Aumento de asertividad

Dinamicas habilidades sociales

Actividades ludicas

Estrategias orientadas a la

organizacion

Asignacion de tareas competentes en cada uno de

los puestos.
Comunicacion en todos los niveles
Relaciones interdisciplinarias

Condiciones ambientales

Estrategias de intervencion

social

Fomentar el compafierismo.

Separar &mbitos (laboral, familiar y social) y

destinar tiempo necesario a cada uno.

Figura2.  Estrategias de afrontamiento
Fuente. Tomado de Carrillo (2018)

En opinion particular de las autoras de la investigacion, es importante recordar

que las estrategias de afrontamiento antes mencionadas, se encuentran

relacionadas con procesos cognitivos o de interaccion social, que afectan al

individuo de manera personal o a la organizacion en general, los cuales se
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presentan como resultado de una situacion estresante y que explican la salida
que el individuo percibe, para intentar superar y resistir demandas que son
excesivas, a fin de adaptarse a la nueva situacion y lograr restablecer el

equilibrio.
2.2. DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral es entendido como la “conviccién que tienen las personas
para el desarrollo de las labores que llevan a lograr la misién de la empresa, el
cumplimiento de las normas y los estandares de calidad previamente fijados para
lograr las expectativas” (Arias Galicia, 2018). En ese mismo orden de ideas, Viteri
(2019) refiere que “el desempefio laboral es la forma en que los colaboradores
realizan su trabajo” (p. 23). Es decir, tiene que ver con el desenvolvimiento del
trabajador en el desarrollo de sus funciones, por tanto, debe ser evaluado para
poder establecer la productividad que el trabajador le genera a la empresa, ya
que la importancia del desempefio laboral se ve reflejado en los indices

financieros que manejan las empresas.

Por otra parte Cevallos (2013), define el desempefo laboral con base en las
ideas de Koontz y O’Donnell, como “el acto que implica la medicién y correccion
de tareas y actividades de los subordinados para verificar que estén ejecutando
los planes y alcanzando los objetivos fijados” (p. 13) Igualmente destaca el autor
citando a Harper y Lynch que es “un procedimiento a través del que se busca
apreciar, de una manera objetiva y sistemética, el rendimiento de los empleados
de una organizacion” (p. 24) De lo antes expuesto, puede inferirse que el
desempefio laboral permite al individuo desarrollar sus funciones y a sus
superiores revisar su actuacion y evaluarlo en beneficio de la organizacién

donde este se desenvuelve.

La idea anterior, da muestra clara de la importancia que el desempefio laboral
de los trabajadores tiene para la empresa, pues tiene que ver con la calidad del
trabajo que se ejecuta dentro de la empresa o institucion, lo que lleva a poner en
juego tanto las competencias profesionales como las habilidades interpersonales
de los trabajadores, ya que esto incide de forma directa en los resultados de la

organizacion (Viteri, 2019, p. 54).
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2.2.1. EFECTOS DEL BURNOUT EN EL DESEMPENO LABORAL

Se ha venido observando a lo largo de los contenidos anteriores, que el sindrome
de Burnout, ha sido considerado como un fendmeno que se encuentra asociado
a todas las actividades humanas, en especial a las académicas y laborales, ya
gue su presencia esta determinando niveles de desgaste y agotamiento en las
personas, lo que lleva a que la OMS considere al mismo como un riesgo laboral
(Soriano Tumbaco, 2021, p. 7).

En este mismo sentido, Salgado y Leria (2020) refieren que desde sus inicios el
concepto originario lo entiende como un conflicto evidente que el estrés originado
por las caracteristicas del trabajo ocasiona y cuya sintomatologia se asocia a la
presencia de decaimiento, fatiga emocional y fisica, depresion e irritabilidad, lo
gue genera en los individuos que lo padecen un desempefio laboral deficiente
debido a las disposiciones y actitudes negativas que se producen hacia el
trabajo.

Algunos autores, entre ellos Molina Rodriguez (2016) refieren que “el Burnout ha
sido considerado una entidad patologica producto de un estrés cronico a nivel
profesional, que afecta gravemente la salud laboral del trabajador” (p. 12) y que
en su fase avanzada puede ocasionar elevados niveles de absentismo laboral
llegando incluso a la incapacitacion total generando disminucion en el

desemperio laboral y por ende el abandono de la profesion, en algunos casos.

En este sentido, la presencia del sindrome de Burnout en una empresa o
institucion le genera resultados muy negativos tanto para el sujeto que lo sufre
como para la empresa que lo contrata. Para el primero puede ocasionar
alteraciones en el organismo a nivel cardio-respiratorio, jaquecas, gastritis,
Ulceras, insomnio, mareos, depresion, ansiedad, tabaquismo, alcoholismo, entre
otros que no contribuyen a una adecuada salud y calidad de vida. Para la
empresa, genera consecuencias negativas pues propicia el deterioro de la
calidad en el servicio que se ofrece, ocasionando la rotacion excesiva de
personal, ausentismo laboral, problemas de asiduidad y en muchos casos el
abandono del trabajo (Molina Rodriguez, 2016).



27

Para las autoras de esta investigacion, el sindrome de Burnout trae
consecuencias muy negativas para las empresas, no solo por los riesgos
psicosociales que puede provocar en los empleados y en su desempefio laboral,
sino por las pérdidas econdmicas que se pueden presentar para la institucion al
tener que invertir mas de lo debido en materia de salud y seguridad por no actuar
de forma preventiva ante esta patologia que se ha vuelto tan comun en el

ejercicio de las profesiones.
2.3. INTELIGENCIA EMOCIONAL

El término Inteligencia Emocional (IE), tiene sus origenes etimoldgicos en la raiz
latina “intelligere” que se refiere a “recolectar de entre”, es decir, se vincula al
juicio o la toma de decisiones. La inteligencia, desde una perspectiva metafisica,
se refiere a una condicion humana superior a la razon, expresada desde la
filosofia antigua y que plantea su relacion con la emocion y la voluntad (Mesa,
2016, p. 27)

En la definicidon de IE, diversos autores refieren que tiene sus origenes dentro de
la inteligencia social y mencionan que tiene como autor a Edward Thorndike,
quien fue el predecesor del término, definiéndolo como la capacidad que un
individuo tiene para entender y saber dirigir a los sujetos y actuar de forma sabia
en las interacciones humanas (Romero, 2016, p. 26)

Es decir, la IE le permite al individuo tomar conciencia de las emociones, lograr
comprender los sentimientos de otras personas, tolerar presiones y frustraciones
que ocurren en el entorno, principalmente en el area laboral, realzar la capacidad
para trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social, que le brinde al
individuo muchas posibilidades de un mayor desarrollo personal (Chamorro,
2017, p. 41).

Al hablar de la IE destaca que las condiciones intelectuales no son la Unica
garantia de éxito en el aspecto profesional y laboral, sino que constituyen sélo
uno de muchos elementos, que unidos a las necesidades emocionales cubiertas
del personal como equipo, ayudard a desarrollar el desempefio del lider,
motivando de manera emocional al mismo, de forma que se haga mucho mas

productivo. Estudiar la IE, es beneficioso y muy productivo en la actualidad, pues
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la misma se relaciona de forma significativa con la personalidad y la estabilidad
emocional, por lo que en las empresas se puede constituir en un elemento
predictor que oriente adecuadamente en la selecciéon del personal (Duque et al.,
2017, p. 254).

Con respecto a esto, las autoras coinciden con algunos autores, al considerar
que la IE, se convierte en un verdadero aspecto diferenciador en lo que respecta
al entorno competitivo y productivo de una institucion; pues, si bien es cierto que
el conocimiento y la experiencia son fundamentales para mantener el equilibrio
competitivo de un individuo o de un grupo, no es menos cierto que las
competencias emocionales, son la base para establecer resultados que marcan

el desarrollo de la competitividad a nivel profesional.
2.3.1. CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

“El concepto de IE se remonta a 1920, donde Edward Thorndike, fue quien
definid a la inteligencia social y pudo precisar como la capacidad de comprender
y orientar a las personas y de actuar inteligentemente en las relaciones
interpersonales” (Romero, 2016, p. 43). Mientras que Duque et al., (2017) afirma
que “entre 1943 y 1958, David Wechsler, abord6 el tema, pero destacando los
elementos “intelectuales” y “no intelectuales” que se encontraban incluidos en
las capacidades globales del individuo para actuar, pensar y tratar de manera

efectiva con el entorno” (p.254).
Mientras que otro autor afirma lo siguiente:

En los afios noventa, los psicélogos John Mayer y Peter Salovey,
utilizaron por primera vez el término IE para describir cualidades
emocionales que parecian ser importantes para alcanzar el éxito,
destacando dentro de estas la empatia, la expresion y comprension de
sentimientos, control de ira, independencia, capacidad de adaptacion,
simpatia, capacidad de resolver problemas en forma interpersonal,

persistencia, cordialidad, amabilidad y respeto (Chamorro, 2017, p. 13).

Estos autores, definieron la IE, como la capacidad para identificar y traducir de

forma correcta los signos y eventos emocionales de las personas, produciendo
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a partir de ellos, procesos de direccibn emocional, pensamientos Yy
comportamientos de forma efectiva y ajustada a las metas personales y al
entorno. Para ellos la IE estd compuesta por la inteligencia intrapersonal y la

interpersonal, ademas de otras habilidades (Chamorro, 2017, p. 16).

En el &mbito organizacional, el constructo de IE se ha ido popularizando a tal
punto que se habla de organizacion emocionalmente inteligente, siendo uno de
sus pioneros Bar-On, quien ha incorporado al mismo, ademas de los
componentes ya conocidos, las habilidades de procesamiento cognitivo de la
informacién emocional, junto a otros elementos considerados pertenecientes al
ambito de la personalidad, como la empatia, flexibilidad y responsabilidad social
(Falcon, 2016, p. 28).

Segun Bar-Or, las organizaciones son emocionalmente inteligentes, cuando son
capaces de afrontar las adversidades, siendo conscientes de sus fortalezas y
debilidades, lo que las lleva a aprovecharse de todo el capital del que disponen,
logrando que constantemente se orienten a perseguir nuevas metas y
aprovechar nuevas oportunidades. Ademas, son organizaciones con una
estructura funcional flexible, con buena comunicacién tanto interna como
externa, que logra distribuir el poder de forma equitativa e inteligente y que es
sensible a las expectativas de miembros y clientes, lo que la lleva a buscar
mejoras constantes e innovacion, para ofrecer a todo el personal un clima de

confianza y colaboracion (Falcon, 2016, p. 21).

Para Cooper y Sawaf la IE, “es la capacidad de sentir, entender y aplicar la
agudeza de las emociones como fuente de energia humana, conexién e
influencia y se encuentra dividida en cuatro pilares basicos que son:
conocimiento emocional, aptitud emocional, profundidad emocional y quimica

emocional” (Pereda et al., 2016, p. 5).

Todos los autores antes mencionados y muchos otros que han abordado este
constructo, se han centrado en el desarrollo tedrico propuesto por autores como
Mayer, Salovey, Caruso y Woolery por mencionar algunos. Sin embargo,
estudios mas contemporaneos destacan no solo el aspecto teorico del

constructo, sino la utilidad que el mismo tiene en el comportamiento de la
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persona y la manera en que esto influye en los diversos aspectos de su vida,
como se aprecia en la descripcion dada por Rodriguez (2019) quien sostiene que
“a mayores niveles de IE, mayor bienestar emocional y salud mental se tiene,
mientras que niveles menores de IE se relacionan con problemas emocionales,

depresion, ansiedad, problemas de personalidad y conductas adictivas” (p. 26).

Considerando los criterios antes expresados, las autoras de esta investigacion
opinan que las instituciones y organizaciones, deben tratar en todo momento de
aprovechar la inteligencia emocional para lograr un mejor rendimiento operativo
y laboral en el personal, ya que la misma no implica, estar siempre contento, Sino
buscar la forma de equilibrar las situaciones dificiles que continuamente se
presentan en estos entornos y poder salir airosos de las mismas sin perjudicar a
los demas, es decir, es tratar de alfabetizar al individuo en el manejo y la
administracion de sus emociones dentro y fuera de la organizacion, de una

forma inteligente.
2.3.2. FACTORES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

En la actualidad se sabe por diversos estudios publicados, que existe correlacion
entre coeficiente intelectual, inteligencia emocional, relaciones humanas y éxito,
mientras que para Pérez (2017) “el ser humano es un ente biopsicosocial,
responde a comportamientos y conductas, basadas en las emociones y
creencias que pueden limitar o impulsar la consecucién de logros y objetivos, la

superacion personal” (p. 13).

Sin embargo, esto no se consigue por arte de magia, sino que para lograrlo el
ser humano debe encontrar un equilibrio entre la vida personal, la laboral y la
social, aplicando estrategias para alcanzar su coeficiente tanto emocional como
intelectual. En tal sentido, ya desde la antigua Grecia, se destacaba la
importancia del coeficiente emocional en el autocontrol y sus beneficios (Salas,
2017, p. 16). Hecho que se hace notorio en la maxima popular que dice: “quien
se domina a si mismo puede llegar a dominar el mundo”, aspecto muy dificil de

lograr, pero por supuesto no imposible.

Ciertamente, para el ser humano obtener autodominio y superar los sentimientos

y emociones de infelicidad como la ira, la tristeza, el temor, el disgusto, la
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verguenza, entre otros, que se derivan de estos es un evento muy dificil, ya que
los mismos si no son debidamente controlados pueden llevar a quien los enfrenta
a crisis emocional. Esto considerando, que existen muchas situaciones que son
estresantes para el ser humano, principalmente situaciones laborales, donde el
aspecto emocional cobra mucho valor sobre lo intelectual, pues propicia el tan
anhelado autocontrol (Segura y Pérez, 2016, p. 113).

Para esto, es importante que el individuo, profundice y conozca los factores que
componen o determinan la inteligencia emocional, pues es importante
autoanalizarse y conocer la importancia que el manejo de las emociones tiene
en el ambito empresarial, esto debido a que para que una empresa funcione de
manera efectiva, debe contar con un equipo de trabajo bien constituido, donde
se necesita la aplicacién de procesos de seleccién, capacitacion, direccion y

control de la gestion de operaciones, para equilibrar el trabajo (OIT, 2016, p. 7).

En tal sentido, algunos autores consideran como componentes principales de la
IE, la légica, precision y proyeccion, con énfasis en la atencidn a los aspectos
emotivos del ser humano que estimulen el desarrollo personal. De esta forma,
se presenta a continuacion, una sintesis de los factores que componen la IE, la

cual se aprecia en la figura 3, que sigue a continuacion.

ELEMENTOS O AREAS DE ASPECTOS POR APLICAR
APTITUD

e Posponer juicios, refrenar impulsos

L, e Dejar el problema; alejarse de este.
Autorregulacion: ser capaz de

. , e Expresarse, pero de manera asertiva, no
manejar y controlar el propio estado

. agresiva.
emocional.

e Ser flexible; no forzar las cosas.

e Manejar la comunicacion no verbal.
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Autoconciencia: conocerse a si mismo

y saber lo que dicen las emaciones.

Respetarse

Ser positivo

Ser fiel a si mismo

Dar un descanso a la légica y a la
racionalidad.

Escuchar a los demas.
Entender el impacto en los demas.

Motivacion: canalizar emociones para

alcanzar las metas

Luchar por mejorar y alcanzar estandares
altos.

Comprometerse a alcanzar sus metas.
Tomar la iniciativa y aprovechar las

oportunidades
Ser optimista incluso en presencia de la

adversidad.

Empatia: reconocer y leer emociones

de los demas.

Ser sensible hacia otras personas y
comprenderlas.

Convertir las necesidades e intereses de
otros en puntos de referencia.

Fomentar el desarrollo de otras personas
Estar en sintonia con lo social y lo politico.

Habilidades sociales: relacionarse con

los demas e influir en ellos

Desarrollar 'y  mantener  relaciones
interpersonales

Comunicarse con los demas.
Trabajar con otras personas

Figura3.  Factores que componen la Inteligencia Emocional (IE)
Fuente. Tomado de Salas (2017) con base en Valencia e lturburd.

Basandose en lo antes expuesto, las autoras opinan que, en la IE, son muchos

los factores que intervienen, afectando de diferentes maneras a una

organizacion, pues se debe considerar que tanto la ausencia como la presencia

de la IE en un individuo, afecta de forma negativa o positiva el desempefio del

mismo y la interaccion con el grupo, pues su actuacion contribuira a promover

comportamientos idoneos para el buen desempefio dentro de la institucién.
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2.3.3. INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LAS ORGANIZACIONES

Sin lugar a dudas, las emociones influyen en el comportamiento de las personas
y por ende en el comportamiento de las organizaciones pues los empleados
forman parte de las mismas. Es por esto que diversos autores, entre ellos
Biedma-Ferrar (2017) han argumentado que “en el entorno organizacional, la IE
esta cobrando mas importancia dentro de las empresas cada dia que pasa” (p.
3) pues no cabe la menor duda que las mismas influyen tanto de forma negativa
como positiva en los trabajadores y esto se observa en sus comportamientos

dentro de la empresa.

Hoy en dia se sabe que, es muy dificil establecer una division entre las
emociones del individuo y las actividades laborales que realiza, pues como lo
resefia Gamboa (2018) “actualmente la racionalidad y las emociones son
complementarias, siendo importantes en la toma de decisiones, porque los
diferentes estados afectivos de los decisores influyen en la seleccion de las
mismas” (p. 3). Es decir, es imposible separar ambos aspectos, por eso en las
empresas es importante que los trabajadores que interactian con el publico,
sepan lo importante que es aprender a controlar las emociones durante las

interacciones gque se presentan en el desemperio laboral.

Desde el punto de vista de las organizaciones, algunos autores defienden la idea
de que la IE es una herramienta de gran aceptacion que favorece el mejor
desempefio de las mismas, aunque hay otros que no estan del todo de acuerdo
con esta postura. Sin embargo, estudios hasta ahora realizados como el de
Robbins y Judge, deja clara evidencia que los individuos que son capaces de
detectar las emociones de los otros pueden controlar las emociones propias,
manejando de mejor manera las interacciones sociales. Asimismo, destacan
estos autores que la IE es elemento que promueve una relacion positiva entre
ésta y el rendimiento de los empleados, lo que se convierte en una herramienta

muy favorable para el mundo empresarial (Valladares, 2017, p. 11).

Aunado a esto, Herrera (2017) ha sustentado que la “IE contribuye a favorecer
el crecimiento profesional de los empleados” (p. 13), por lo que, las empresas

gue promueven que sus empleados apliqguen la IE favorecen el logro de
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satisfacciones en el personal y propician que sus trabajadores puedan hacer
frente a las distintas situaciones que pueden ocurrir durante las largas jornadas
de trabajo, lo que resulta de mucho interés para las organizaciones pues se
incrementa el liderazgo, la motivacion y el rendimiento en el personal, lo que se

traduce en una mayor eficacia laboral.

Sobre el punto de vista de los autores revisados, las autoras opinan que en el
ambito organizacional la IE es un factor clave para lograr un mejor
desenvolvimiento de los trabajadores y por tanto un mayor desempefio en las
empresas, pues la IE posibilita el logro de conocimientos suficientes en los
aspectos gerenciales, proporcionando mayor control sobre las emociones y
favoreciendo el liderazgo, lo que genera un mayor rendimiento del recurso
humano, al contar con un gerente o directivo capaz de controlar tanto las

emociones, pensamientos y acciones propias como las del grupo de trabajo.
2.3.4. MODELOS TEORICOS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Existen hoy en dia muchos modelos tedricos que intentan explicar el
funcionamiento de la IE en el desarrollo del individuo y dentro de las
organizaciones. A continuacion, destacaremos los que las autoras de esta

investigacion han considerado relevantes para el estudio.

- MODELO DE BAR-ON

Este modelo tedrico tiene como sustento el rehuir las exigencias y competencias

externas. Comprende las cinco fases que a continuacion se mencionan:

e Intrapersonal: es la capacidad de reconocer nuestras propias
emociones, destrezas y aptitudes

e Interpersonal: indica que una persona es capaz de respetar sus
derechos y los de los demas y con ello crear buenas relaciones humanas.

e Adaptabilidad: es la facultad que tiene una persona de acoplarse frente
a una situacion inesperada o nueva. Esta compuesta por: prueba de
realidad, solucién de problemas y flexibilidad.

e Manejo del estrés: se refiere al modo de afrontamiento que tiene el

individuo ante una situacion estresante y la regulacién que pueda tener
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de las emociones. Esta compuesto por: tolerancia al estrés y control de
impulsos.

e Estado de &nimo: caracterizado por la manera en que el individuo aprecia
su modo de vida y la actitud que tiene ante el mismo. Esta compuesto a

su vez por: optimismo Y felicidad.

A continuacion, se presenta un esquema grafico del modelo Emotional Quotient
Inventory (EQ-i 2.0) creado por Dr. Reuven Bar-On, uno de los fundadores mas

acreditados del &rea de la inteligencia emocional.

Inleligencia
emocional

ONIamag2o

DESEMPERD

AMignre enociont-*

Figura4.  Modelo de la Inteligencia Emocional de Bar-On (EQ-i 2.0).
Fuente. Tomado de Rodriguez (2019)

El modelo de Bar-On, ha sido desarrollado para medir la inteligencia emocional
y social, pues su autor considera que esta ultima difiere un poco de la inteligencia
cognitiva, ya que este tipo de inteligencia puede llegar a sufrir modificaciones a
través de la vida, por cuanto influye en el desarrollo de las habilidades que el
individuo adquiere para adaptarse y enfrentar las presiones y demandas del
medio donde este se desenvuelve. Desde la posicion de Rodriguez (2019)

menciona que:
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El modelo de Bar-On es uno de los mas aplicados a nivel organizacional.
Algunas de las aplicaciones del EQ-i 2.0 son: Desarrollo personal o de
liderazgo, Seleccion, Desarrollo organizacional, Coaching ejecutivo,
Formacion y desempefio de equipos y Desarrollo académico. Es
importante considerar que, aunque la Inteligencia Emocional no es por si
sola un predictor del desarrollo y desempefio del potencial humano, esta
probado que si es un indicador clave. La Inteligencia Emocional no es un
factor que permanece estatico, al contrario, la Inteligencia Emocional
puede cambiar a través del tiempo y puede ser desarrollada en areas

especificas (p. 17).

- MODELO DE GOLEMAN

Es uno de los modelos mas comunes de inteligencia emocional. Considera dos
variables que son: qué haces y con respecto a quién. En la primera variable (qué
haces) tiene dos capacidades a saber: reconocer y regular y en la segunda
variable (con respecto a quién), tiene dos opciones: contigo mismo y con los
demas. En el cruce de estos factores resultan segun Herrera (2017) cuatro

habilidades de inteligencia emocional a saber:

e Autoconciencia: es la capacidad de reconocer y valorar tus propias
emociones.

e Conciencia social: la capacidad de reconocer y conectar con las
emociones de los otros.

e Autogestion: referida a la capacidad de controlar tus emociones para
tomar decisiones.

e Gestion de las relaciones: la capacidad de convivir y trabajar con los

otros y con sus emociones.
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Seguidamente la estructura grafica del modelo disefiado por Goleman y sus

componentes

UNO MISMO LOS DEMAS

(Cormoetencs Persoral) (Competencs Social)

cla Conclencia social
NEs propias Empatia
Concienca organzacional
Confianza en uno mismo Orentacion af servicio

Vv Vv

Gestion de las relaciones
liderazgo inspirador
Desarrollar 2 otros
) Provocar el cambes
Mangjo 8e conflictas

Construlr vinculos
Trabaso enequipo y colaboracion

Lo que siento)

RECONOCIMIENTO

Auto-gestion
/ gife

Lo gque bago)

REGULACION

Figura5.  Modelo de la Inteligencia Emocional de Daniel Goleman.
Fuente. Tomado de Herrera (2017)

Es importante considerar que, para lograr una mayor efectividad, el modelo de
Goleman indica un orden en el cual se deben desarrollar las habilidades,
indicado por las flechas blancas que se encuentran en el mismo y comenzando
por la Autoconciencia, lo cual se puede trabajar de manera simultanea con la
autogestion personal y la conciencia social, para luego aprender a gestionar
nuestras relaciones para con los demas. Segun Goleman, el conocimiento
personal de las habilidades que una persona posee de si misma, se vera
reflejada en el desempefio de sus tareas y funciones dentro de una organizacion,

siendo trascendental para su éxito laboral (Herrera, 2017).

En opinion de las autoras, el modelo de Goleman, es muy recomendable para
aplicar a nivel empresarial, ya que el mismo ofrece una evaluacion de las
potencialidades, fortalezas y sus limites, enfocando la informacion en las
competencias genéricas que son distintivas para los profesionales del area

administrativa.

- MODELO DE HABILIDADES DE SALOVEY Y MAYER

Estos autores consideran que la IE, es una capacidad genuina soportada en la

capacidad que tiene el individuo de usar sus emociones de una manera
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adaptativa, con el fin de ajustarse al medio y solucionar los problemas. Desde

esta perspectiva, la IE consta de cuatro habilidades basicas que son:

e Percepcidn y expresion emocional: considera la capacidad por la cual
las personas reconocen las emociones en si mismas a través de las
correspondientes correlaciones fisiologicas, conductuales y cognitivas
gue éstas evocan. Incluye la capacidad de reconocer los estados
emocionales de otras personas prestando atencion y decodificando
simbolos verbales, espaciales o auditivos (no verbales) También incluye
la capacidad de expresar emociones en el lugar y el modo adecuado
(Eraso, 2018, p. 18).

e Facilitacién emocional: toma en cuenta la manera en que las emociones
influyen en el pensamiento y en el procesamiento de la informacion y
viceversa. Una vez percibidas las emociones, facilitan los niveles basicos
del procesamiento cognitivo, y dirigen la atencion hacia la informacion que
es verdaderamente relevante. Las emociones facilitan la formacién de
juicios y el andlisis de los problemas personales y grupales (Fernandez y
Extremera, 2017, p.16).

e Comprension emocional: hace referencia no solo a la manera en que el
individuo reconoce sus emociones, sino que también ayuda a procesar
las emociones y a partir de ahi interpretar comprendiendo lo que la otra
persona quiere decir al expresar sus emociones. Incluye la capacidad de
etiquetar emociones, relacionando significantes y significados
emocionales (Eraso, 2018, p. 21).

e Regulacion emocional: Esta es la dimension mas compleja del
modelo, dado que la regulacion emocional depende en gran medida del
éxito de los procesos emocionales previos. (Fernandez & Extremera,
2017, p. 18)
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A continuacion, se muestra la estructura grafica de la muestra de habilidades de

la inteligencia emocional de Salovey y Mayer.

I dentificar
emociones
B
Ser consdente de...
Expresar ..

1 Utilizar
Man gar “nteligenda !
emociones emocional” emociones

Dejar que las emociones
Apertura a las emociones... influencie n al pensamiento ...
Integrar las emociones en el Emparejor emociones a

pensamienta.. tareas e alegria a creacién
Com prender
emociones

Enoontrar sgnificadoa las
emociones ...
Llevar a cabo andlisis
“d... luego entonces..”

Figura6.  Modelo de las habilidades de la Inteligencia Emocional de Salovey y Mayer.
Fuente. Tomado De Fernandez y Extremera (2017)

Como se observa en el modelo propuesto por Salovey y Mayer, las habilidades
se relacionan entre si de una manera secuencial. Ellos conciben la IE como un
modelo procesual y circular en el que cada una de las habilidades basicas aporta
informacion a la siguiente para continuar el proceso y dar una solucién a una

demanda o situacién concreta (Fernandez y Extremera, 2017, p. 23).

En opinién de las autoras del estudio, el modelo de Salovey y Mayer, aunque
cuenta segun la literatura revisada con una gran validez empirica, tiene una clara
delimitacién de las habilidades en IE que pueden ser identificadas dentro del
aula, por lo que consideramos que es un modelo particularmente pertinente en
el &mbito educativo, mas que en el ambito empresarial, ya que las habilidades
que en él se incluyen se desarrollan mediante la experiencia y pueden ser
aprehendidas en el medio escolar, sin embargo, no se descarta su utilidad en la

administracion.

Con respecto a los modelos analizados, las autoras opinan que, en el area
administrativa, la mayoria de estos modelos intentan reflejar de alguna manera,
coémo se interrelacionan entre si las distintas inteligencias, asi mismo permiten

visualizar la manera en que la capacidad de controlar el estrés, logra afectar la
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habilidad de concentracion, lo que es importante considerar en el area de la

administracion y particularmente en los mandos gerenciales.

2.3.5. EFECTOS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL
AMBITO LABORAL

Hoy en dia las organizaciones se encuentran en constante busqueda de mejora,
lo que las lleva a buscar la forma de desarrollar el desempefio laboral de los
trabajadores con el propdsito de obtener mejores niveles de competencia en el
mercado. El avance agigantado de la tecnologia y la sociedad del conocimiento
ha propiciado las oportunidades para el uso de metodologias que transforman el
ambiente laboral y los niveles de productividad de los trabajadores, aumentando

de manera significativa su productividad (Masa’deh, 2016, p. 235)

En este sentido, hablar de los efectos de la IE en el ambito laboral, no es
solamente limitarse al rendimiento operativo obtenido, sino que su influencia
puede extenderse hacia aspectos intrinsecos como la satisfaccion personal del
individuo por el trabajo que realiza y la propension al cambio y al fortalecimiento
del compromiso organizacional por mencionar algunos (Cruz y Puentes, 2017,
p. 272)

En la cotidianidad de la vida, es frecuente observar personas con un alto
coeficiente intelectual, pero que no desempefian adecuadamente sus tareas, asi
como personas que poseen un menor coeficiente intelectual, pero que logran
alcanzar mejores puestos en las empresas por su alto desempeiio (Barradas et
al., 2018, p. 21). En este sentido se puede definir que la inteligencia emocional,
suele permitir que el individuo tome plena conciencia de sus emociones y pueda
lograr comprender las emociones de los demas. Es asi que los sujetos que
poseen menos éxito, suelen poseer un coeficiente emocional mas bajo y

enfrentarse con mayores dificultades en su desempeiio.

Esto implica que, el desempefio laboral debe centrarse en la identificacion de las
necesidades de capacitacion y de desarrollo del trabajador, considerando las
habilidades y destrezas del mismo, evaluando su desempefio y posibilitando la
promocién de cargos, lo que contribuira a que el empleado se sienta mejor. Lo

antes expuesto, deja ver claramente que los trabajadores que poseen una IE
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desarrollada son capaces de identificar de forma efectiva y eficiente las
habilidades que poseen y tomar sus potencialidades para que puedan serles
Gtiles, incrementando sus niveles de autoestima y de desarrollo. (Carmona et al,
2016, p. 3).

En consideracion a lo expuesto y desde el punto de vista personal de las autoras,
es importante que las organizaciones y sus gerentes comprendan lo delicado
gue es poseer un personal con un bajo desarrollo de las habilidades, pues esto
pone en riesgo las capacidades competitivas de la empresa, debido a los
problemas emocionales que manifiestan los empleados, lo que suele ocasionar

el blogueo de sus iniciativas, la creatividad y el deseo de asumir nuevos retos.
2.4. GAD EN GENERAL

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el articulo 238 “Los
Gobiernos Autonomos Descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera y se encuentran regidos por los principios de
solidaridad, subsidiariedad, equidad, interterritorial, integracién y participacién
ciudadana”. Los Gobiernos Autébnomos Descentralizados (GAD) se encuentran

estructurados de la siguiente manera:

I GAD

Figura7.  Gobiernos Auténomos Descentralizados.
Fuente. Tomado de Cruz, Olmedo y Quispi (2020)
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Los GAD estan organizados de la siguiente forma: GAD Regional, GAD
provincial, GAD Cantonal y GAD Parroquial. Segun lo establecen los Articulos
252, 253, 254 y 255 de la Constitucion del Ecuador.

El Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizaciéon
(COOTAD) es el instrumento legal que junto con la Constitucion “establece el
funcionamiento de los GAD. La norma debe ser concebida bajo los principios de
unidad, solidaridad, coordinacién, subsidiariedad, complementariedad, equidad
interterritorial, participacion ciudadana y sustentabilidad, que inculca un modelo
de gestion publica descentralizada” (COOTAD, 2010, Articulo 3). Mientras que
en el articulo 5 del COOTAD establece que:

La autonomia politica, administrativa y financiera de los gobiernos
autbnomos descentralizados y regimenes especiales prevista en la
Constitucion comprende el derecho y la capacidad efectiva de estos
niveles de gobierno para regirse mediante normas y érganos de gobierno
propios, en sus respectivas circunscripciones territoriales, bajo su
responsabilidad, sin intervencion de otro nivel de gobierno y en beneficio
de sus habitantes. Esta autonomia se ejercerd de manera responsable y
solidaria. En ningan caso pondra en riesgo el caracter unitario del Estado

y no permitird la secesion del territorio nacional.
2.4.1. GAD DE JUNIN

Segun el (COOTAD, 2010), en el articulo 30 establece que “los gobiernos
autonomos descentralizados municipales son personas juridicas de derecho
publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estan integrados por
las funciones de participacion ciudadana; legislacion y fiscalizacion; y, ejecutivas
previstas en este Coédigo”. En este contexto de este estudio, el GAD
seleccionado para llevar a cabo el mismo es el Junin, cuyos objetivos

institucionales son los siguientes:

- MISION

El Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdén Junin en su plataforma digital

indica que la institucién tiene como mision:
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Impulsar el desarrollo planificado y sustentable, a través de la dotacion de
bienes y servicios de calidad con un presupuesto distribuido en forma
equitativa y respetando la biodiversidad y la diversidad cultural del cantén,
ademas trabajar con transparencia, creando espacios para la
participacion ciudadana en los ambitos ambiental, social, econdmico y

cultural (p 1).

- VISION

El Gobierno Municipal del canton Junin, es un referente en la
administracion publica que ha institucionalizado la practica de una cultura
de participacion, concertacion y corresponsabilidad entre los actores
territoriales; dispone de una estructura organizacional que permite
generar politicas publicas y liderazgos locales con un personal capacitado
gue trabaja planificadamente basado en principios y valores como la
solidaridad, honestidad , responsabilidad, equidad, integracion,
participacion, eficiencia, eficacia y transparencia; potenciando la
economia, turismo, comercio, agricultura, industria y artesania,
garantizando los derechos de las personas y respetando la naturaleza.

(Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Junin, 2019).



CAPITULO . DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizd en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
del canton Junin; ubicado en la avenida Eloy Alfaro y calle Coronel J.M. Garcia

diagonal a la plaza civica Dr. Carlos Morales Locke.

Figura8.  Ubicacion del GAD.
Fuente: Google Maps.

3.2. DURACION

El tiempo de duracion del presente trabajo de investigacion es de 9 meses a

partir de su aprobacion.
3.3. POBLACION

La investigacién se aplico a los 89 servidores publicos del Gad de Junin, los

cuales se encuentran en los diferentes departamentos del mismo.

3.4. VARIABLES DE ESTUDIO

3.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:

Sindrome de Burnout

Inteligencia emocional
3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE:

Desempefio laboral
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3.5. METODOS

Para Rodriguez y Pérez (2017) “el término métodos de investigacion como
técnica particular se refiere a las diferentes formas en que el sujeto que investiga
puede interactuar con el objeto de estudio” (p.3). Lo aplicado en la investigacion
fueron los métodos inductivo, deductivo y analitico, ya que permitieron obtener

informacion respecto a la problematica existente.
3.5.1. METODO INDUCTIVO

Segun Prieto (2017) “estudiar u observar hechos o experiencias particulares con
el fin de llegar a conclusiones que puedan inducir, o permitir derivar de ello los
fundamentos de una teoria” (p.10). Se utilizO este método mediante la
observacion la cual permiti6 conocer las causas que ocasiona el sindrome de
Burnout y sus consecuencias en la inteligencia emocional, mediante el uso de
las técnicas de investigacion como la encuesta y la entrevista, para asi

determinar si los servidores publicos del GAD de Junin poseen este sindrome.
3.5.2. METODO DEDUCTIVO

Para Prieto (2017) “el método deductivo basa sus cimientos en determinados
fundamentos tedricos, hasta llegar a configurar hechos o practicas particulares”
(p.11). La utilizacion de este método ayudd a las autoras a recopilar informacion
bibliografica como; libros, revistas cientificas, documentos electronicos y tesis
los mismos que sirvieron para tener base cientifica que permita sustentary a la

vez contribuir a la elaboracién del proyecto.
3.5.3. METODO ANALITICO

Los autores Rodriguez y Pérez (2017) “el método analitico fue empleado para
descomponer el todo en las partes, conocer las raices y, partiendo de este
analisis, realizar la sintesis para reconstruir y explicar’ (p.10). Las autoras del
estudio aplicaron este método porque les permitio a partir de los conceptos
bibliograficos analizar cada una de las variables de investigacion y asi conocer
las causas y efectos que incrementan el sindrome de Burnout y como este les

afecta en la inteligencia emocional de los servidores publicos del GAD de Junin.
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3.6. TECNICAS

Avila, et al., (2020) expresa que las técnicas de la investigacion son un “conjunto
de reglas y procedimientos que le permiten al investigador establecer relacién
con el objeto o sujeto de la investigacion y, de ese modo, rigen la produccion,
manipulacion y control de los hechos” (p.67). Las autoras aplicaron dos técnicas
de investigacion las cuales ayudaron a obtener informacion relevante e
indispensable, para conocer las causas que provoca el sindrome de Burnout y
como afecta a la inteligencia emocional de los servidores publicos del GAD de

Junin.
3.6.1. ENTREVISTA

De acuerdo con Troncoso et al., (2017), la entrevista es una “de las herramientas
para la recoleccion de datos mas utilizadas en la investigacion cualitativa,
permite la obtencion de datos o informacién del sujeto de estudio mediante la
interaccién oral con el investigador” (p.330). Esta técnica se realizd a los
directores departamentales del GAD de Junin, a través de una entrevista directa,
con el propdsito de obtener informacion necesaria para el estudio de la

investigacion.
3.6.2. ENCUESTA

Citando a Katz et al., (2019), sefalan a la encuesta como una “técnica de
produccion de datos que, mediante la utilizacion de cuestionarios
estandarizados, permite indagar sobre mudultiples temas de los individuos o
grupos estudiados: hechos, actitudes, creencias, opiniones, pautas de consumo,
habitos, prejuicios predominantes e intenciones de voto” (p.2). Mediante la
aplicacién de esta técnica las autoras pudieron conocer el impacto que tiene el
sindrome de Burnout y cual es su relacion con la inteligencia emocional en los

servidores publicos del GAD de Junin.

3.7. HERRAMIENTAS
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En esta investigacion las autoras utilizaron Excel como una herramienta para la
tabulacién de resultados, el cual sirvid para obtener informacion mas concreta

de los tanteos obtenidos.
3.7.1. EXCEL

Como sefala Garmendia (2020) “es un programa de cémputo incluido en el
paquete de programas Microsoft Office de Microsoft Corporation, basicamente
es una hoja de calculo con herramientas poderosas para el andlisis, manejo y
administracién de datos” (p.12). Utilizamos esta herramienta para poder tabular

los resultados de las encuestas obtenidas en el Gad de Junin.
3.8. TIPOS DE INVESTIGACION

Para esta investigacion las autoras utilizaron dos tipos de investigacion que son;
la investigacion de campo y bibliografica, las cuales permitieron analizar,

recopilar y clasificar informacion importante.
3.8.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Como expresa Campos (2017) “la investigacion de campo exige salir a recabar
los datos. Sus fuentes pueden ser la naturaleza o la sociedad, pero, en ambos
casos, es necesario que el investigador vaya en busca de su objeto para poder
obtener la informacion” (p.17). Este tipo de indagacién permitié a las autoras
indagar desde el lugar de los hechos para obtener informacion de la problematica
con la finalidad de conocer cudles son las causas principales del sindrome del
Burnout y como puede afectar a la inteligencia emocional en los servidores
publicos del GAD de Junin.

3.8.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Desde el punto de vista de Campos (2017) “una investigacion bibliografica o
documental es aquella que utiliza textos (u otro tipo de material intelectual
impreso o grabado) como fuentes primarias para obtener sus datos” (p.17). Esta
investigacion permiti6 la recopilacion de informaciébn mediante diversos

fundamentos como revistas cientificas, libros, sitios web, entre otros, que dieron
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soporte cientifico sobre la problematica de estudio para asi argumentar la

investigacion.
3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Con el siguiente procedimiento se realizé el analisis del sindrome de Burnout y
su relacién con la Inteligencia Emocional de los servidores publicos del Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantéon Junin y estd conformado por las

siguientes fases que se detallaran a continuacion:

3.9.1. FASE 1. DIAGNOSTICAR LOS NIVELES DEL SINDROME DE
BURNOUT Y SU RELACION CON LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN
LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GAD DE JUNIN.

e Disefio de la entrevista y encuesta.
e Realizacion de la entrevista a los directores departamentales del GAD de
Junin.

e Ejecucién de analisis sobre los datos obtenidos.

Para el cumplimiento de este objetivo se disefid una entrevista y una encuesta,
después se realizé la entrevista a los directores departamentales de la institucion
para conocer el nivel de sindrome de Burnout que poseen los servidores publicos
y como este afecta a la inteligencia emocional. Luego de obtener los datos se

analizaron los resultados para conseguir respuesta a la busqueda planteada.

3.9.2. FASE 2. IDENTIFICAR LOS PRINCIPALES FACTORES QUE
GENERAN EL SINDROME DE BURNOUT Y SU RELACION CON LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL
GAD CANTONAL DE JUNIN.

e Aplicacién de una encuesta a los servidores publicos del GAD de Junin.
e Tabulacion y analisis de los resultados de la investigacion de campo.
e Elaboracion de un diagrama causa-efecto de los resultados obtenidos en

la investigacion.
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En esta fase se llevé a cabo una encuesta la cual fue aplicada a los servidores
publicos para asi determinar si poseen el sindrome de Burnout y cédmo este
afecta a la inteligencia emocional. Después de los datos obtenidos se procedio
a la tabulacién y andlisis de los resultados, los cuales se presentaron en un
diagrama causa-efecto, también conocido diagrama de espina de pescado o
diagrama de Ishikawa.

3.9.3. FASE 3. PROPONER ESTRATEGIAS QUE PERMITAN LA
REDUCCION DEL SINDROME DE BURNOUT PARA LA MEJORA DE
LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
DEL GAD DE JUNIN.

e Disefo de las estrategias que permitan reducir el sindrome de Burnout
para la mejora de la inteligencia emocional de los servidores publicos del
GAD de Junin.

e Socializacion de las estrategias a las autoridades competentes.

Después de obtener la informaciéon necesaria mediante la recopilacion de datos
se disefiaron estrategias que permitan la reduccion del sindrome de Burnout para
la mejora de la Inteligencia Emocional de los servidores publicos del GAD, por

altimo, se socializ6 estas estrategias a la entidad involucrada en la indagacion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo se detallaran los principales resultados obtenidos, en la
ejecucion del procedimiento de investigacion mediante actividades estructuradas
con metodologias de evaluacién cualitativas y cuantitativas que permitieron
evaluar el sindrome de Burnout y su relacion con la inteligencia emocional en los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado de Junin (GAD
Junin) periodo diciembre 2021 junio 2022 para la propuesta de actividades que

propendan la mejora de las variables intervenidas en este estudio.

4.1. DIAGNOSTICO DE LOS NIVELES DEL SINDROME DE
BURNOUT Y SU RELACION CON LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GAD DE
JUNIN.

En esta fase se determinaron los niveles del sindrome de Burnout presentes en
los servidores publicos del (GAD Junin), para lo cual se aplicé el instrumento de
evaluacion de la entrevista (Anexo 1) a los jefes mediatos de las areas de
Direccion Financiera, Direccion de Planificacion y Direccion de Desarrollo Social,
a fin de conocer sus perspectivas frente a la problematica planteada y el

desarrollo de las variables dentro de sus direcciones y la institucion en general.

En el sondeo se investigaron aspectos como el nimero de servidores publicos
gue laboran en estos departamentos, con 12 servidores para la Direccion
Financiera, 17 para la Direccion de Planificacion y 23 para la Direccion de
Desarrollo Social, referente a la calificacion del nivel existente de estrés en los
departamentos, los directivos manifestaron que este es moderado, por razones
como la demanda y exigencia de las actividades del GAD y del alcalde, y
personal con enfermedades derivadas del factores internos y externos.

En cuanto a la deteccion de agotamiento emocional, despersonalizacion y baja
realizacion del personal de estos departamentos, las direcciones expresaron que
no existen estos factores en su personal de trabajo, esto debido a que cuentan
con una estructura organizacional que orienta la gestién de la competencia de

cada servidor y estos reconocen las actividades que deben desempeiiar.
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Otro de los aspectos indagados fue si el sindrome de Burnout dentro de la
instituciébn puede provocar consecuencias negativas en la realizacion de
actividades, donde se aludio que actualmente no se presentan esta patologia en
los departamentos evaluados, no obstante, si llegase a presentarse, esta se
derivarian de aspectos como la sobrecarga laboral, el cansancio y los niveles de

estrés que impedirian el 6ptimo desarrollo de sus funciones.

Referente a los esfuerzos de la institucién para la deteccién y prevencion del
sindrome de Burnout, al no existir presencia de esta patologia a nivel
institucional, no se realizan este tipo de gestiones, sin embargo, todo lo
relacionado a la gestion de actividades de desarrollo de los servidores publicos
lo realiza la Unidades de Administracién Del Talento (UATH), que generalmente

realiza evaluaciones al personal sobre temas emocionales.

Los jefes mediatos de las direcciones evaluadas creen que el sindrome de
Burnout afecta en la inteligencia emocional de los trabajadores, en aspectos
como el desempefio y rendimiento laboral, el equilibrio mental, y la felicidad de
estos, en la actualidad no se presentan servidores con este tipo de sindrome
dentro de la institucién, sin embargo, los directivos ponen en manifiesto que es
imprescindible realizar evaluaciones que detecten los factores desencadenantes
de este sindrome que permita tomar acciones de prevencion y control sobre este
problema. Subsiguientemente, se presenta una matriz resumen de la entrevista
(Tabla 2): donde se puntualizan los problemas especificos detectados mediante

la perspectiva de los jefes mediatos de las direcciones intervenidas.

Tabla 2. Matriz resumen de entrevista.
Pregunta/lndicado | . .. _. . Direccion de Direccion de .
Direccion Financiera e s . Observaciones.
res Planificacion Desarrollo Social
¢Por cuantos Las direcciones
servidores esta entrevistadas no
comprendido el 12 17 23 mantienen gran

departamento que
dirige?

numero de servidores
publicos

¢ Como califica el

nivel de estrés en

su departamento?
¢Por qué?

No se evidencian
sintomas de estrés
laboral en el
departamento debido
a que los servidores
estan capacitados
para la realizacion de
sus funciones.

Nivel moderado,
por niveles de
exigencias
demandadas por
la institucion y su
direccion

Nivel moderado,
por existencia de
personal con
multiples
patologias
derivados por
factores internos y
externos

Se presenta niveles

moderados de estrés

laboral en dos de las
direcciones
evaluadas.
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El mantener una

estructura De acuerdo a las
¢Ha detectado Ud. Y ;
. organizacional perspectivas de las
agotamiento oY e
. direccionada a la . direcciones no se
emocional, o, En la actualidad ; .
.’ .. | gestidn de lo que se evidencia la
despersonalizacio . No se detecta no se presentan ;
. debe realizar y el . presencia de estos
ny baja L presencia de estas
A mantenimiento de L factores
realizacion o estos factores. caracteristicas en
conocimientos de las . desencadenantes del
personal en el L los servidores .
actividades que sindrome de Burnout
departamento que . . .
. realiza cada servidor en las areas
dirige? . . : X
permite evitar este intervenidas.
tipo de factores.
El departamento no
¢El sindrome de mantiene servidores
Burnout dentro de | con sintomas de este Podria Se debe hacer
la institucion sindrome, Los desencadenar Baja énfasis en mejorar
puede provocar factores que podrian niveles de productividad de | aspectos de estrésy
consecuencias desencadenarlo son cansancio y los servidores en | productividad laboral,

negativas en la
realizacion de
actividades,
especifique?

las multiples
exigencias de las
funciones
desarrolladas por el
servidor publico

estrés laboral
mantenido por los
servidores.

el desarrollo de
sus funciones

como medida de
prevencion del
sindrome de Burnout.

¢Cudles son los

esfuerzos que la
institucién realiza
para la deteccion y

El departamento no
desarrolla este tipo de
gestiones, las realiza

El departamento
no desarrolla este

Diélogo constante
con los servidores
en referencia a

Se observa que no
existe autonomia o
predisposicion de
unos directivos en la
escucha activa del
sentir de su personal.

prevencion del el Departamento de | tipo de gestiones. aspectos
sindrome de Talento Humano ional Estas
' emocionales responsabilidades se
Burnout? o o
difieren a la direccién
de Talento Humano
Se debe hacer
¢Coémo cree que énfasis en mejorar
a:;ectBa el smtdrorlne Afecta en aspectos de | Bajo rendimiento Desequilibrio aspnt:gtt?:ag%gllma,
eBurnoutenfa | telicidad y humor | y productividad g mofivacion y
inteligencia de los servidores laboral mental satisfaccion laboral,
emocional de los ' ' como medida de
trabajadores? prevencion del
sindrome de Burnout.
¢Conoce Ud.

algln servidor
publico que haya
presentado
sintomas del
sindrome de
Burnout y si es asi
qué medidas
tomaron?

Sin registros.

Sin registros

Sin registros

Se debe realizar
evaluaciones o
diagnésticos de las
causas y factores que
propendan el
desarrollo del
sindrome de Burnout.

Nota: * La presente tabla se presentan muestra en resumen las perspectivas de los directivos entrevistado, de
las cuales se hicieron observaciones de los principales aspectos detectados.
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4.2. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES FACTORES QUE
GENERAN EL SINDROME DE BURNOUT Y SU RELACION CON
LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS DEL GAD CANTONAL DE JUNIN.

Para el desarrollo de la siguiente fase se aplicé una entrevista estructurada a los
servidores publicos del GAD Junin, mediante indicadores que guardan
correspondencia a la medicion de aspectos del estrés laboral, sindrome de
Burnout y la inteligencia emocional, los resultados obtenidos se muestran a

continuacion en las siguientes figuras representativas.

m MASCULINO
u FEMENINO

Figura9.  ;Cual es su género?
Anélisis

De acuerdo a la revisién de datos generales de la poblacion de estudio, la figura
9 revela que el 56% de los servidores publicos es de sexo masculino y el 44%
pertenece al sexo femenino del total de 52 servidores evaluados pertenecientes
a tres departamentos del GAD Junin.

m NINGUNO

mBAJO

= MODERADO
ALTO

Figura10. ;Como califica el nivel de estrés que le provoca su trabajo?
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Analisis y discusion

En referencia a la calificacion al nivel de estrés provocado por su trabajo, el 50%
de la poblacion evaluada determind que este se encuentra en un nivel moderado,
el 21% en niveles bajos, el 15% que lo considera elevado y el 14% que determina
que no existe estrés laboral en el desarrollo de sus actividades. Instancias
similares reportan Moreira y Zambrano (2021), donde casi el total de los
entrevistados, califican como moderado el nivel de estrés en los departamentos
en el que laboran. Por su parte Jaramillo (2015), presento niveles intermedios de

estrés laboral derivado de la carga laboral y las presiones de trabajo.

4%
= NUNCA
= CASI NUNCA
AVECES
CASI SIEMPRE
= SIEMPRE

Figura11. ;En su puesto de trabajo usted se siente agotado y sin ganas de hacer nada?
Andlisis y discusion

En correspondencia a los datos de la figura 11, los servidores publicos a veces
en un 42% se sienten agotados y sin ganas de hacer nada, el 27% casi nunca
tienen estos factores y un 24% manifiesta nunca sentir agotamiento al realizar
sus actividades de trabajo, en contraparte sol6 el 4% casi siempre y el 3%

siempre muestran inapetencia o agotamiento en el desarrollo de sus trabajos.

Los resultados presentes son concordantes con los del estudio de Taruchain y
Mayorga (2020), en el cual evaluaron los indices de estrés y sindrome de
Burnout en varios GADs municipales, de los cuales los indices de agotamiento
del personal por la realizacién de tareas asignadas se encontraban en niveles

medios.

Generalmente al agotamiento profesional se lo involucra con aquellas
actividades u oficios profesionales que desarrollan los trabajadores directamente
con los usuarios del servicio, debido a que los servidores publicos del GAD Junin
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estan constante interaccion con usuario de servicios de la institucion, es normal
gue se presentan nivel medio o elevado de agotamiento por el desarrollo de sus

actividades diarias de trabajo (Jacome y Jacome, 2017)

m NUNCA
= CASI NUNCA
m A VECES

CASI SIEMPRE
= SIEMPRE

Figura12. ;Siente que no valoran ni reconocen su esfuerzo en el trabajo?
Analisis y discusién

Los datos representados en la figura 12, muestran que el 31% de los servidores
publicos sienten que siempre y casi siempre no valoran ni reconocen su esfuerzo
en el trabajo, el 36% indica que solo a veces suceden estos eventos, en
contraparte el 33% expresa que nunca y casi nunca sienten estas posturas en

referencia al cumplimiento del desarrollo de sus trabajos.

En la investigacion de Delgado (2017), se presentaron mayores indices de estrés
laboral, y despersonalizacion, en el personal que casi nunca o solo a veces les
plantean cualquier tipo de reconocimiento por la realizacién del esfuerzo diario
de trabajo, ya que perciben el carecimiento de apoyo por parte de sus
superiores o de la institucion. Este tipo de incentivos sirve para que los
trabajadores puedan sentirse motivados por la institucion y sus jefes inmediatos
generando cambios en el comportamiento fomentando un mejor desempefio en
su puesto de trabajo y elimina factores que pueden propender el estrés laboral o

sintomatologias del sindrome de Burnout (Fuentes, 2021).
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= DOLOR DE CABEZA

= DOLORES MUSCULARES

= PERDIDA DE APETITO
FALTA DE ENERGIA

= CANSANCIO MENTAL

2% = NINGUNO

Figura13. ;Cual de los siguientes sintomas sufre con frecuencia?
Analisis y discusién

En la figura 13 se muestran los principales sintomas que presentan los
servidores publicos evaluados, el 27% sostiene que frecuentemente tienen
dolores de cabeza, un 22% manifiesta tener dolores musculares, otro 22%
cansancio mental, el 14% falta de energia y el 2% falta de apetito, asi mismo un

13% de los encuestados asegura no sentir ninguno de estos sintomas.

Varios de estas patologias representadas en el figura anterior se muestran como
factores temprano desencadenantes del sindrome de Burnout, para Taruchain y
Mayorga (2020), el estrés y el sindrome de Burnout se convierten es una
alteraciéon cronica, que afecta a la salud de las personas e inclusive llevar a
desenlaces irremediables con sintomas como irritabilidad, mareos, episodios de

migrafia, falta de energia entre otras.

Por otro lado, Carrillo, 2018, sostiene que el desgaste profesional y el estrés
genera un gran namero de problemas fisicos que posterior repercuten en el
aparecimiento del sindrome de Burnout, el primer sintoma se la relaciona con
unas fatigas, posterior sufren cuadros de cefaleas, dolores abdominales, ataques
de ansiedad, rigidez muscular, hipertensién e hiperventilacion, apatia por los
alimentos, nduseas y mareos. En relacién a lo descrito los resultados expuestos
evidencian que varios de estos sintomas estan presentes en los servidores
publicos encuestados, determinando que podria existir cierto grado de presencia

de este sindrome en la institucion.
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m AGOTAMIENTO

FiSICO
35%
m AGOTAMIENTO
— EMOCIONAL

AGOTAMIENTO
MENTAL

NINGUNO

Figura14. ;Presenta alguna de las siguientes dimensiones del Burnout?
Analisis y discusién

La figura 14 muestra los niveles porcentuales de los factores desencadenantes
del sindrome de Burnout, el 30% de los servidores presenta agotamiento mental,
el 29% mantiene agotamiento fisico y solo un 6% de agotamiento emocional, asi
mismo el 35% de los individuos intervenidos manifestd no mantener ninguno de

estos factores.

Bajo el contexto de los resultados expresados, en el estudio de Garcia et al.
(2020), se determin6 que los factores mas frecuentes de este sindrome son el
agotamiento fisico - mental y la sensibilidad a la critica que deriva del
agotamiento emocional de los servidores. Estos resultados presentan similitudes
a los obtenidos en este indicador al expresar que el desgaste fisico y mental son
los factores que mas incurren en la presencia del sindrome de burnout en

cualquier ambito laboral.

Morales (2021), exteriorizan en su investigacion que a mayor presencia de
niveles de agotamiento existirad un a mayor tendencia de presentarse este riesgo
psicosocial en los servidores, contexto que se relaciona con la presencia de la
mayoria de patologias presenten en el anterior indicador evaluado, indicando

gue pudiese existir este sindrome en varios de los servidores de la institucion.
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3% 3%

mNUNCA
u CASI NUNCA
m A VECES

CASI SIEMPRE
m SIEMPRE

Figura 15. ;Te cuesta expresar tus emociones con palabras?
Analisis y discusién

En la figura 15 se evidencia que el 67% de los servidores evaluados nuncay casi
nunca les cuesta expresar sus emociones con palabras, al 27% solo algunas
veces y el 6% siempre y casi siempre no muestra sus emociones. Estudios como
el de Villacis (2017) y Carrillo (2018) presentan resultados similares, indicando
que a las muestras evaluadas no se les dificulta expresar sus emociones de
forma directa y verbal, demostrando que pese a existir niveles de estrés
moderados, pueden tener un equilibrio en liberar emociones correctamente, y
demostrando que las personas pueden actuar de una manera asertiva

manejando sus emociones.

0% _ 0%

mNUNCA
u CASI NUNCA
= A VECES

CASI SIEMPRE
m SIEMPRE

Figura16. ;Te sientes satisfecho con el trabajo que realizas?
Andlisis y discusion

De acuerdo a los resultados presentes en la figura 16, el 88% de los servidores
publicos encuestados expresa sentirse satisfecho en el trabajo que realiza y el
12% solo algunas veces. Evidentemente pese a que exista niveles de estrés
moderados y sintomas de sindrome de burnout en los departamentos evaluados,

no ha influido en la satisfaccién laboral de los servidores publicos.
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Datos similares se presentan en diagnosticos aplicados en relacion con estas
variables. Delgado (2017), expresoé que la presencia de estrés en los servidores
no infiere en su satisfaccion, esto derivado de la presencia de factores externos
a la instituciéon y no relacionado con su trabajo. Por su parte, Morales (2021),
determind mediante sus resultados que la satisfaccion laboral no se ve influida
por la presencia del sindrome de Burnout. Asi mismo Fuentes (2021) mediante
la aplicacion del método correlacional de Pearson establecid que no existe
relacion lineal significativa entre el estrés laboral sindrome de Burnout y la

satisfaccion del personal evaluado.

10% ,
‘ = AUTORREGULACION
= AUTOCONCIENCIA
20% MOTIVACION

39% ,
EMPATIA
= HABILIDADES SOCIALES

Figura17. ;Cual de los siguientes elementos aplica usted en su dia a dia?
Andlisis y discusion

La figura 17 representa los métodos o elementos que aplican los servidores
encuestados para evitar los indices de estrés laboral en el desarrollo de sus
actividades, el 39% emplea la motivacion personal, seguido con el 22% que
utiliza las habilidades sociales, un 20% con mecanismos como la empatia un
10% de autoconciencia y el 9% de autorregulacion. Estos elementos permiten a
los servidores mitigar ciertos aspectos que fomentan el estrés laboral y el
sindrome de Burnout, por lo que es importante que los servidores muestren
comprometidos en potencias aquellas estrategias que realizan individualmente

para la mejora de los factores de estrés.

En antecedentes investigativos revisados plantean que, aunque el sindrome de
Burnout surja del estrés laboral por factores relacionados con el trabajo o por
aspecto externos a este, su propagacion se deriva por la ineficacia de las
estrategias de afrontamiento individuales para su prevencion y control. Para

kareaga (2004), a nivel personal se sustentan varias estrategias fundamentales
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como la relajacion, pensamiento realista y productivo, la resolucion de

problemas, el ensayo de habilidades y el manejo efectivo del tiempo.

m SER OPTIMISTA INCLUSO EN
PRESENCIA DE LOS DEMAS

1 TRABAJAR CON LAS PERSONAS
= EXPRESARSE, PERO DE MANERA
ASERTIVA, NO AGRESIVA

LUCHAR POR MEJORAR Y
ALCANZAR ESTANDARES ALTOS

m ESCUCHAR A LOS DEMAS

= SER SENSIBLE HACIA OTRAS
PERSONAS Y COMPRENDERLAS

Figura18. ;Cual de los siguientes aspectos aplica usted en el trabajo?
Andlisis y discusion

La figura 18 evidencia los aspectos que aplican los servidores publicos en el
entorno de trabajo como medida de prevencion de estrés laboral, el 21% de los
encuestados menciona que son optimistas aun en presencia de compafieros de
trabajo, un 20% es sensible con el demas comparfiero y otro 20% escucha
activamente a sus comparieros, el 18% emplea el trabajo en equipo, asi mismo
el 15% lucha por alcanzar estdndares mas elevados y el 6% hace uso de una

buena comunicacion asertiva.

Se evidencia que los servidores publicos de los departamentos evaluados
aplican varios aspectos estratégicos individuales para el manejo del estrés o la
sintomatologia del sindrome de Burnout. Rodriguez y Rivas (2011), expresan
que la adopcion de programas de prevencion e intervencion de sintomatologias
del sindrome de Burnout, permitira optimizar el ambiente laboral y desarrollar la
productividad de los trabajadores, en estos programas se deben crear
estrategias como la adopcion de grupos de apoyo, mejoramiento de las
habilidades sociales manejo de situaciones de presion o conflictivas entre otras.

No obstante, en ciertas ocasiones estos tipos de estrategias son poco eficaces
en el area de trabajo, dado que el servidor tiene menos control sobre las fuentes

de estrés que derivan del tipo de trabajo que mantengan. En el diagndstico de
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Garcia et al. (2020), el 95% de los encuestados reveld que desconectarse de sus
competencias o emplear ciertas estrategias de mejora no previene la aparicién
del sindrome de Burnout, por el contrario, el no cumplir con sus obligaciones por
emplear estas estrategias, como servidores publicos puede interferir en su

estabilidad laboral frente a las exigencias del usuario.

4.3. PROPOSICION DE ESTRATEGIAS QUE PERMITAN LA
REDUCCION DEL SINDROME DE BURNOUT PARA LA MEJORA
DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DEL GAD DE JUNIN.

Para la mejora de la inteligencia emocional de los servidores publicos del GAD
Junin y la reduccién de los factores que propenden el sindrome de Burnout, se
plantearon acciones de mejoras estratégicas mediante una matriz 5SW+1H que a
través de 6 cuestionamientos se permitié elaborar un plan de accion de forma
sistematica y estructurada, este derivado de los principales problemas
detectados mediante los instrumentos de evaluacién cualitativos y cuantitativos,
mismos que fueron representados mediante una matriz de asociacion de

cuestionamientos e inconsistencias (Tabla 3) y un diagrama Ishikawa (Figura 19)

Tabla 3. Problematicas detectadas mediante los instrumentos de evaluacion.

Factores desencadenantes de las
problematicas
Se presentan niveles moderados de

Indicadores evaluados. Problematicas Generales

Presencia de niveles
moderados de estrés laboral

¢Como califica el nivel de estrés en

su departamento? ¢ Por qué?
¢ Como califica el nivel de estrés que
le provoca su trabajo?

estrés laboral en dos de las
direcciones evaluadas.

¢Cudles son los esfuerzos que la
institucion realiza para la deteccion y
prevencion del sindrome de
Burnout?

¢Conoce Ud. algun servidor publico
que haya presentado sintomas del
sindrome de Burnout y si es asi qué
medidas tomaron?

Falta de gestién conjunta
interdepartamental para la
realizacién de evaluaciones
periodicas para la deteccion y
prevencién de las causas y
factores que propendan el
desarrollo del sindrome de
Burnout.

Se observa que no existe autonomia o
predisposicion de los directivos en la
escucha activa del sentir de su
personal.

No se realizan evaluaciones o
diagndsticos de las causas y factores
que propendan el desarrollo del
sindrome de Burnout en los
departamentos intervenidos.

¢, Cual de los siguientes sintomas sufre
con frecuencia?

Presencia de  dolencias
frecuentes en los servidores
publicos.

Se observan multiples dolencias de
forma frecuente en los servidores
publicos evaluados.

¢ Presenta alguna de las siguientes
dimensiones del Burnout?

Existencia de niveles
moderados de agotamiento
fisico y mental.

Existe niveles moderados de
agotamiento fisico y mental en parte
de los servidores publicos evaluados

Nota: ** Las problematicas expuestas derivan de los instrumentos de evaluacion de la entrevista mediante las
observaciones realizadas (véase en la tabla 2) y los resultados de la encuesta mediante los valores porcentuales.




Falta de gestion conjunta
intradepartamental e institucional

No existe predisposicion de los
directivos en la escucha activa -

del sentir de su personal.

No se realizan evaluaciones periddicas
para la deteccién y prevencion de las
causas Y factores que propendan el
desarrollo del sindrome de Burnout.

Niveles moderados
de estrés laboral

Actividades laborales
mondtonas

Falta de interaccion o apoyo
social en el grupo de trabajo

Inexistencia de programas de

mitigacion de estrés laboral -

Presencia de agotamiento en los
servidores publicos por la carga de -
trabajo mantenida.

Falta de programas de pausas
activas entre horarios laborales

Existencia de patologias como dolores
de cabeza y musculares, cansancio
mental y falta de energia.

Inexistencia de charlas o
capacitaciones informativas sobre .
condiciones laborales que generan

patologias derivadas del estrés

Existencia de
factores que
propenden el
sindrome de
Burnout en el
GAD Junin.

Niveles moderados de
agotamiento fisico y mental.

Dolencias frecuentes en
los servidores publicos.

Figura 19. Diagrama causa y efecto Ishikawa
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4.3.1. APLICACION DE LA MATRIZ 5W+H1

Las instituciones publicas no solo deben direccionar sus esfuerzos a la mejora
de los servicios prestados al colectivo social, si no también deben enfocar
multiples esfuerzos en funcion del bienestar fisico, mental y emocional de su
talento humano, dado que de estos depende que el desarrollo de sus
competencias asignadas por el estado se ejecute desde los indicadores de
eficiencia eficacia y calidad. La presente matriz 5W+1H surgi6 mediante las
problematicas detectadas (tabla 2) mediante los instrumentos de evaluacion
utilizados, las cuales requieren de la aplicacion de estrategias para respectivo

mejoramiento.

Asi mismo se plantea que la presente herramienta sirva de directriz al GAD Junin
para instaurar acciones que permitan mitigar aquellos aspectos que fomentan
niveles inadecuados de estrés laboral, que a su vez desencadenaria el
aparecimiento de multiples causas del sindrome de Burnout y afectaria a la

inteligencia emocional de los servidores publicos de esta institucion.

La matriz 5w+1h se desarroll6 con el objetivo de planificar estrategias que
permitan controlar y mejorar aspectos relacionados a las variables de estudio.
Su importancia radica en varios campos investigativos justificados por
antecedentes investigativos como el de Royo et al. (2019) y Cevallos (2021), los
cuales la definen como una herramienta que permite proponer estrategias
mediante situaciones futuras para un problema detectado, en correspondencia a
los siguientes elementos, qué, por qué, como, cuando, dénde y quién explicados

a continuacion:

Tabla 4. Elementos de la matriz 5W+1H
Elemento Justificacion
Que Se puntualizan los objetivos a lograr, que permitan la reduccién del sindrome de burnout
para la mejora de la inteligencia emocional de los servidores publicos del GAD Junin.
Por que Por la deteccion de aspectos que desencadenaria indices del sindrome de Burnout en los
individuos evaluados.
Como Se plantean estrategias encaminadas a la reduccion de niveles de estrés laboral y del
sindrome de burnout, para la mejora de la inteligencia emocional de los servidores publicos.
Cuando A partir de noviembre del 2022
Donde Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Junin
Quien Direcciéon del  GADM Junin y departamentos adjuntos.

Nota: ** Se puntualizan los objetos de aplicacion de cada elemento que comprenderan la Matriz 5W+1H (Véase
tabla 4).
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Tabla 5. Matriz 5SW+1H
QUE POR QUE como CUANDO DONDE QUIEN
Realizar evaluaciones tipo encuestas mediante
dimensiones enfocadas a la determinacion de
factores que propendan niveles de estrés laboral.
Aplicar acciones correctivas de mejora a los
aspectos detectados en las evaluaciones aplicadas.
Capacitar a los servidores sobre las diferencias
. ntre los nivel I I
Analizar y levantar la e tf" os niveles adecuados y poco saludables de
informacion de los estres laboral.
factores que propenden Replantear el contenido y programacién de las ] L
: que propende . . - : - 20/11/2022 Areas de | Direccién de Talento Humano
niveles de estrés | Presencia de niveles actividades de trabajo para evitar los factores de . RS .
laboral | - . . . trabajo de los | Direccién Financiera.
abora en 0s | moderados de estrés riesgo psicosocial. - i P
servidores publicos de | laboral i ' o ) Frecuencia: departamentos | Direccién de Planificacion.
los departamentos Realizar evaluaciones periodicas que permitan | gemestral evaluados. Direccién de Desarrollo Social.
identificar y controlar aquellos cambios en las
evaluados del GADM - .
, condiciones laborales y en el bienestar de los
Junin .
trabajadores.
Desarrollar mecanismos de comunicacion abierta en
relacién a la salud mental y bienestar fisico de los
servidores.
Crear oportunidades para la interaccién social,
incluidos el apoyo moral y la ayuda directamente
relacionados con el trabajo.
Falta de gestién conjunta Crear un cronograma de entrevistas psicologicas de
intradepartamental para identificacion con el area de psicologia del municipio Direccion de Talento Humano
Crear mecanismos de | la realizacién de o profesional adjunto a la institucion. 20/11/2022 Areas de Direccién de salud
prevencion y control de | evaluaciones periddicas Determinar los servidores que necesitan una trabajo de los ocupacional o Profesional
Ic?sl caus’az prmclpalgs para la éjetlecmon y intervencion urgente de los sintomas presentes en | Frecuencia: departamentos aD‘,’JU”t(,’; S
e sindrome € | prevencion de las causas relacion al sindrome de Burnout Semestral evaluados. ireccion Financiera.

Burnout,

y factores que propendan
el desarrollo del sindrome
de Burnout.

Levantar un programa de intervencion médica y
psicologica de acuerdo a la informacion obtenida.

Direccion de Planificacion.
Direccién de Desarrollo Social.
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Plantear acciones para
el control de problemas

Realizar estudios de salud ocupacional vy

Direccion de Talento Humano

o ergonomico del talento humano para ejecutar ; Direccion de salud
de salud fisica y mental Presencia de dolencias g' ivas de | g (Jj 20/11/2022 Areas de ocupacional o Profesional
que afecta al Talento ‘ t I acciones correctwgs e os.aspectos etecta.c.)s. trabajo de los d'pt
Humano de los recggn es ,bl?” 08 Ejecutar charlas informativas sobre condiciones | Frecuencia: departamentos aD_JU” 0. Finan
departamentos Servidores publicos. laborales que generan patologias derivadas del | Semestral evaluados. reccion Financiera.
evaluados del GADM estrés laboral Direccion de Planificacion.
Junin ' Direccion de Desarrollo Social.

Ejecutar un programa de pausas activas con

tiempos de 8 a 10 minutos alternando dos veces al

dia de trabajo, para desarrollar rutinas de ejercicios

antiestrés y recreativas.
Trazar acciones Difundir informacién sobre el manejo de la salud
estratégicas para el | Existencia de niveles fisica y mental a los servidores publicos mediante | 20/11/2022 Areas de | Direccién de Talento Humano
p’na'nejo del agtotlar:iue?to modteraldo\?j o de canales de comunicacion institucionales - . Lrabajr(t) de tIos B!recc!gn gmg?mgflfa 3
isico y mental de los | agotamiento fisico 'y Plantear conversatorios con los servidores para recuencia: epartamentos | Direccion de Planificacion
servidores publicos del | mental. Semestral evaluados. Direccion de Desarrollo Social

GAD Junin.

evaluar la carga de trabajo mantenida y el grado de
estrés que les causa,

Reducir las tareas y actividades de caracter
innecesarias relacionadas con el desarrollo de las
competencias asignadas a los servidores.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e En el diagnostico de los niveles de sindrome de Burnout y su relacién con la
inteligencia emocional en los servidores publicos del GAD de Junin, se pudo
determinar la presencia de niveles moderado de estrés laboral en las areas
evaluadas, a su vez, no se evidencia clara predisposicién de los directivos
en la escucha activa del sentir de su personal, ni se realizan evaluaciones o
diagnésticos de las causas y factores que propendan el desarrollo del

sindrome de Burnout en la institucién intervenida.

e Se identificd que los principales factores que generan sintomas del sindrome
de Burnout en los servidores publicos del GAD de Junin, son las multiples
dolencias y apoplejias que se presentan como dolores de cabeza, dolores
musculares, cansancio mental y falta de energia, ademas de la existencia
de niveles moderados de agotamiento fisico y mental en los funcionarios

evaluados.

e Mediante la identificaciébn de los niveles de sindrome de Burnout y los
factores que propenden su desarrollo, se procedi6 a implementar una
planeacion de estrategias mediante la matriz 5h+1h, en cual se proponen
acciones correctivas de mejora que permitiran la disminucién de los niveles
de estrés laboral, y el fortalecimiento de la inteligencia emocional de los

servidores publicos del GAD Junin
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5.2. RECOMENDACIONES

e Que el GAD Junin debe planear politicas institucionales que permitan la
reduccion de los niveles de estrés laboral y mitigar aquellos factores que
propendan el aparecimiento del sindrome de Burnout en sus funcionarios,
permitiéndose mejorar los niveles de productividad, desempefio y la

inteligencia emocional de sus servidores publicos.

e Que se deben emplear en el GAD Junin evaluaciones habituales en relacion
al estrés laboral, sintomatologias del sindrome de Burnout y su influencia en
la inteligencia emocional de los servidores publicos, para la identificacién de
inconsistencias que acarrean estos aspectos y el fortalecimiento de las
capacidades de los funcionarios frente a situaciones que desarrollen de

niveles elevados de estrés laboral y una baja inteligencia emocional.

e Que las estrategias planteadas en la matriz 5W+1H sirvan de pauta al GAD
Junin, para establecer mecanismos o acciones de mejora a las
inconsistencias detectadas en el presente estudio, permitiendo mitigar los
niveles de estrés laboral presentes y los factores desencadenantes del
sindrome de Burnout en los servidores publicos, reafirmando el compromiso

que mantiene la institucion en el bienestar de sus funcionarios.
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ANEXO 1. FORMATO DE LA ENTREVISTA

Objetivo: Diagnosticar el Sindrome de Burnout y su relacion con la Inteligencia Emocional

en los servidores publicos del GAD de Junin.

DATOS INFORMATIVOS:

Departamento:

ASPECTOS A INVESTIGAR:

1. ¢Como califica el nivel de estrés en su departamento? ¢Por qué?

a. Ninguno
b. Bajo

¢. Moderado
d. Alto

2. ¢Ha detectado usted algunos de los siguientes efectos generados por el sindrome de
Burnout en el departamento?

a) Desmotivacion

b) Despersonalizacion

c) Bajaautoestima

d) Ausentismo laboral

e) Descenso en la productividad laboral

3. ¢Usted cree que el sindrome de Burnout dentro de la institucion puede tener
consecuencias negativas en la realizacion de las actividades?

4. ¢Cudles son los esfuerzos que la institucidn realiza para la prevencion y deteccion del
sindrome de Burnout?

5. ¢éToma en cuenta la opinidn de sus colaboradores cuando se debe tomar una decision?




6.
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¢Muestra comprension cuando alguien comete algun error?




ANEXO 2. FORMATO DE LA ENCUESTA
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Objetivo: Diagnosticar el Sindrome de Burnout y su relacion con la Inteligencia Emocional

en los servidores publicos del GAD de Junin.

Indicacidn: Seleccione el o los items que usted considere necesario.

1. ¢Cudl es su género?

Masculino

2. ¢Como califica el nivel de estrés que le provoca su trabajo?

a) Ninguno
b) Bajo

c¢) Moderado
d) Alto

3. ¢Se siente agotado y sin ganas de hacer nada?

a) Nunca

b) Casinunca
c) Aveces

d) Casisiempre
e) Siempre

4. ¢Siente que no valoran ni reconocen su esfuerzo en el trabajo?

a) Nunca

b) Casinunca
c) Aveces

d) Casisiempre
e) Siempre

5. ¢Cual de los siguientes sintomas sufre con frecuencia?

a) Dolor de cabeza

b) Dolores musculares
c) Pérdida de apetito
d) Falta de energia

e) Cansancio mental
f) Ninguna

6. ¢Presenta alguna de las siguientes dimensiones del Burnout?

a) Agotamiento fisico

Femenino

b) Agotamiento emocional

c) Agotamiento mental
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d) Ninguno
7. ¢Te cuesta expresar tus emociones con palabras?

a) Nunca

b) Casinunca
c) Aveces

d) Casi siempre
e) Siempre

8. ¢Te sientes satisfecho con el trabajo que realizas?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) Aveces

d) Casisiempre
e) Siempre

9. ¢Cual de los siguientes elementos aplica usted en su dia a dia?

a) Autorregulacién

b) Autoconciencia

¢) Motivacién

d) Empatia

e) Habilidades sociales

10. ¢ Cudl de los siguientes aspectos aplica usted en el trabajo?

a) Ser optimista incluso en presencia de los demas.
b) Trabajar con otras personas.

c) Expresarse, pero de manera asertiva, no agresiva.
d) Luchar por mejorar y alcanzar estandares altos.

e) Escuchar alos demas.

f) Ser sensible hacia otras personas y comprenderlas.
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ANEXO 3. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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