ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

INFORME DE TRABAJO CURRICULAR PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION PUBLICA.

MECANISMO: PROYECTO DE INVESTIGACION

TEMA:
SINDROME BURNOUT Y SU INCIDENCIA CON LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA CNEL EP
DEL CANTON BOLIVAR 2022

AUTOR:
MOREIRA MENENDEZ JESUS MANUEL

TUTORA:
ING. MILDRED DEL CARMEN HERNANDEZ RIVADENEIRA. MG

CALCETA, FEBRERO DE 2024



DECLARACION DE AUTORIA

Yo JESUS MANUEL MOREIRA MENENDEZ, con cédula de ciudadania 131418891-1,
declaro bajo juramento que el Trabajo de Integracién Curricular titulado: SINDROME
DE BURNOUT Y SU INCIDENCIA EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE LA CNEL EP DEL CANTON BOLIVAR 2022, es de
autoria propia, que no ha sido previamente presentado para ningun grado o calificacion
profesional, y que he consultado las referencias bibliograficas que se incluyen en este

documento.

A través de la presente declaracion, concedo a favor de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez, una licencia gratuita, intransferible y no
exclusiva para el uso no comercial de la obra, con fines estrictamente académicos,
conservando a mi favor todos los derechos patrimoniales de autor sobre la obra, en
conformidad con el Articulo 114 del Codigo Organico de la Economia Social de los

Conocimientos, Creatividad e Innovacion.

JESUS MANUEL MOREIRA MENENDEZ
CC: 131418891-1



AUTORIZACION DE PUBLICACION

JESUS MANUEL MOREIRA MENENDEZ, con cédula de ciudadania  131418891-1,
autorizo a la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez,
la publicacidon en la biblioteca de la institucion del Trabajo de Integracion Curricular
titulado: SINDROME DE BURNOUT Y SU INCIDENCIA EN LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA CNEL EP DEL CANTON
BOLIVAR 2022, cuyo contenido, ideas y criterios son de exclusiva responsabilidad y
total autoria.

JESUS MANUEL MOREIRA MENENDEZ
CC: 131418891-1



CERTIFICACION DEL TUTOR

ING. MILDRED DEL CARMEN HERNANDEZ RIVADENEIRA, MG., certifica haber
tutelado el Trabajo de Integracién Curricular titulado SINDROME DE BURNOUT Y SU
INCIDENCIA EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA CNEL EP DEL CANTON BOLIVAR 2022, que ha sido desarrollado
por JESUS MANUEL MOREIRA MENENDEZ, previo a la obtencion del titulo de
Licenciado en Administracion Publica, de acuerdo al REGLAMENTO DE LA UNIDAD
DE INTEGRACION CURRICULAR DE CARRERAS DE GRADO de la Escuela
Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez.

5 HERNA|
RI VADENEI RA

ING. MILDRED DEL CARMEN HERNANDEZ RIVADENEIRA, MG.
CC: 130460573-4
TUTORA.



APROBACION DEL TRIBUNAL

Los suscritos integrantes del Tribunal correspondiente, declaramos que hemos
APROBADO el Trabajo de Integracién Curricular titulado: El sindrome de burnout y
su incidencia en la inteligencia emocional de los servidores publicos de la CNEL
EP del cantén Bolivar 2022, que ha sido desarrollado por Jesus Manuel Moreira
Menéndez, previo a la obtencion del titulo de Licenciado en Administracién Publica, de
acuerdo al REGLAMENTO DE LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR DE
CARRERAS DE GRADO de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lopez.

Firmado digitalmente
ChMaartha Abares o uarTHA
idal ELIZABETH ALVAREZ
VIDAL

ING. MARTHA ELIZABETH ALVAREZ VIDAL, MG.
CC: 1311004913

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

CARLOS Zi_fgr_ﬂafio . José Ramodn Firmado digitalmente
igitalmente por por José Ramén
ENRIQUEcincromau Santana e aveio
TORRES recha: . Fecha: 2024.01.30
FUENTES 202400 Avei ga 13:58:18 -05'00"
AB. CARLOS ENRIQUE TORRES FUENTES, MG. ING. JOSE RAMON SANTANA AVEIGA, MG.
CC: 1306253509 CC:1310059967

MIEMBRO DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL



Vi

AGRADECIMIENTO

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez que me
brindo la oportunidad de crecer como ser humano a través de una educacion superior

de calidad y en la cual ha forjado mis conocimientos profesionales dia a dia;

A los docentes, por ensefiar dia a dia valores y conocimientos los cuales son esenciales
para mi trayectoria profesional, y a su vez, agradezco la paciencia y la predisposicion
de siempre brindar su ayuda;

A mi tutora la Ing. Mildred Del Carmen Hernandez Rivadeneira, Mgs., por asesorarme

con sus excelentes conocimientos;

A Dios y a la Virgen por darme salud diariamente para seguir cumpliendo mis objetivos

propuestos con mucho éxito;

A mis padres por ser mi ejemplo a seguir e inculcarme valores de respeto, compromiso

y humildad.

Jesus Manuel Moreira Menéndez.



Vi

DEDICATORIA

En primer lugar, a Dios, por iluminarme en este camino de aprendizaje y asi poder

cumplir con mi meta.

Mis padres Manuel Bienvenido Moreira Alava y Nieves Del Carmen Menéndez
Soldrzano, por ser mis ejemplos de perseverancia y conviccion, por brindarme el amor

mas sincero y por siempre creer en mi.

A mis hermanos Junior Moreira y Cinthia Moreira, quienes siempre me apoyaron

incondicionalmente y por recordarme que nunca debo darme por vencido.

A mi hija Maria Guadalupe Moreira Giler, por ser la inspiracion de mi vida, y a mi
acompanante de vida Adriana Giler, que siempre estuvo motivandome a superar cada

obstaculo que se interponia en mi camino.

Jesus Manuel Moreira Menéndez.



CONTENIDO GENERAL
DECLARACION DE AUTORIA ..o ii
AUTORIZACION DE PUBLICACION .....coouiuiieeeieeeeeeceeeeeeeeee e iii
CERTIFICACION DEL TUTOR ..ottt iv
APROBACION DEL TRIBUNAL ..ottt v
AGRADECIMIENTO ... vi
DEDICATORIA L.t e e vii
CONTENIDO GENERAL ...t viii
CONTENIDO DE TABLAS ... Xiii
CONTENIDO DE FIGURAS ... Xiv
RESUMEN ... e e e e e XV
PALABRAS CLAVES ... XV
ABSTRACT e a e e XVi
KEY WORDS ... e e e XVi
CAPITULO I. ANTECEDENTES .......oouititceeeeeeeeeeeee et 1
1.1.  PLANTEAMIENTO Y FORMULACION EL PROBLEMA .........c.ceceveveueuennne. 1
1.2, JUSTIFICACION ..ot en e 3
1.3, OBUJETIVOS ... e 4
1.3.1. OBJETIVO GENERAL..... oo 4

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS .....ciiieeeeeeeeeeceeeee e 4

viii



1.4. IDEAADEFENDER..... .o e 5
CAPITULO 1. MARCO TEORICO .......ocuieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6
2.1, SALUD OCUPACIONAL ..ottt 7
2100 SALUD e 7
2.1.2.  OCUPACION O TRABAUO........coeieeeeeeeeeeeteteeeeeeeee e 7
2.2. SINDROME DE BURNOUT ......ocuiuiiiiieeeeieeeeteeseeece e 8
2.2.1. ;QUIEN SUFRE DE SINDROME DE BURNOUT?........ccccevieeeerereeree. 8
2.2.2. CAUSAS DEL SINDROME DE BURNOUT .....c.ccvovvireieieiereeeeeee e 9
2.2.3. AGOTAMIENTO EMOCIONAL.....cociiiiiiie e 9
2.2.4. DESPERSONALIZACION ......cooiiieeeeieeeeeeeeceeeeee e 9
2.2.5. FALTA DE REALIZACION PERSONAL ......c.coeiiieeieieeeeieeceeeeee e 9
2.2.6. FACTORES DE RIESGOS ... 10
2.2.7. SINTOMATOLOGIA DE BURNOUT ......cocuivieceireeeeieeeeteeceee e 10
2.2.8. INTELIGENCIA EMOCIONAL ..o 11
2.2.9. IMPORTANCIA .. e 11
2.2.10.  COMPONENTES ... .o 12
2.2.11.  HABILIDADES SOCIALES. ... 13
2.3. FACTORES. ... . e 14
2.3.1. PERCIBIR LAS EMOCIONES .......coo e 14
2.3.2. RAZONAR CON LAS EMOCIONES ... 15
2.3.3. COMPRENSION DE LAS EMOCIONES........cocoovoveieeereieeeeeeeeeeeee e 15



2.3.4. GESTION DE LAS EMOCIONES........coooouetieeieeeeeeeeeeeeeeeee e 15

2.4. CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL) .......cocvevevreee. 16
241, HISTORIADE CNEL ....ooii e 16
CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO.......cooeeeerereeeeeereeeeeeeeeeeeee, 17
I D U] 1Y [ N TR 17
3.2, DURACION ..ottt en e 17
3.3. POBLACION Y MUESTRA .....ocoitiuiieeeeeeeee et en e 17
3.3.1. POBLACION ..ottt 18
3.3.2.  MUEST RA e e 18
3.4. VARIABLES DE ESTUDIO ..o 18
3.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE .....oooiiiie e 19
3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE.......c.oo e 19
3.5. METODOS DE INVESTIGACION.........cooveieeerieeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
3.5.1. METODO INDUCTIVO .....oomiiitieieeeeeeeeeee et 19
3.5.2. METODO DEDUCTIVO ......coouiuieiieeeeeeeeieeteeeee e 19
3.5.3.  METODO ANALITICO ..ot 20
3.6. TIPOS DE INVESTIGACION .....cooiiieeeeeeeeeteeeeeee e 20
3.6.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA ........ceoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20
3.6.2. INVESTIGACION DE CAMPO .....ocoooeieeeeeceeeieee e 21
3.6.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA.......ocooeeteeeieeeeeeeeeeeees e 21

B.7. TECNICAS ...ttt sn s s 21



Xi

3.7.1. ENTREVISTA L e 22
3.7.2.  ENCUEST A L. 22
3.8.  HERRAMIENTAS .. e 22
3.8.1. MODELO SERVQUAL......ooiiiie e 23
3.8.2. ESCALA DE LIKERT ..o 23
3.8.3.  GOOGLE FORMS ... .o 23
3.9. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION........c.coovoveveicceeeeeeeeee e 24

3.9.1. FASE 1.- RECOPILAR INFORMACION DEL SINDROME DE BURNOUT
MEDIANTE EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES BIBLIOGRAFICAS Y

LABORALES DE LOS FUNCIONARIOS DE CNEL EN CALCETA.......cccoiiiees 24

3.9.2. FASE 2.- APLICAR INSTRUMENTOS QUE PERMITAN EL DIAGNOSTICO
DEL SINDROME DE BURNOUT EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL DE C

ALCETA, CANTON BOLIVAR. ..ottt 24

3.9.3. FASE 3.- PROPONER ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES DINAMICAS, SOBRE
EL SINDROME DE BURNOUT A LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL CALCETA.

25
CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION.......cocueiieeeeeeeeeeeeee e 26

4.1. RECOPILAR INFORMACION DEL SINDROME DE BURNOUT MEDIANTE EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES BIBLIOGRAFICAS Y LABORALES DE LOS

FUNCIONARIOS DE CNEL EN CALCETA ... 26

4.1.1. HACER UN ESTUDIO SOBRE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA

INSTITUCION. ..ottt n s s, 26



Xii

41.2. OBSERVAR SI EXISTE LA SOBRECARGA DE RESPONSABILIDADES

LABORALES. ...t e e e e e 27

4.2. APLICAR INSTRUMENTOS QUE PERMITAN EL DIAGNOSTICO DEL

SINDROME DE BURNOUT EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL DEL

CANTON BOLIVAR. ...ttt 27
4.2.1. DISENO DE LA ENCUESTA .....ociiicteeieeceeeee et 27
4.2.2. APLI CACION DE LA ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DE LA

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE

ELECTRICIDAD (CNEL EP) DEL CANTON BOLIVAR ......c.cooiiieeeeeeeieieeceeas 28

4.2.3. TABULACION Y ANALISIS DE LOS DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA

29

4.3. PROPONER ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES DINAMICAS SOBRE, EL

SINDROME DE BURNOUT A LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL CALCETA

42
4.3.1. PLANDE MEJORA ... e s 42
CAPITULO V. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES ........cccocoevevevererernee. 45
5.1, CONCLUSIONES ... 45
5.2. RECOMENDACIONES ...... .o 46
BIBLIOGRAFIA ...ttt n e 47

ANEXOS ..o e e 51



Xiii

CONTENIDO DE TABLAS

Tabla 4.1. Estado de animo de agotamiento de los trabajadores de CNEL Calceta......................... 27
Tabla 4.2. Estado de animo de cansancio al final de la jornada de los servidores de CNEL Calceta......27

Tabla 4.3. Estado de animo de fatiga al empezar una jornada de trabajo de los servidores de CNEL

(07101 PP 28
Tabla 4.4. Capacidad de empatia de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario...................... 28
Tabla 4.5. Cosificacion de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario..............cccccocovvviiennnns 29
Tabla 4.6. Cansancio emocional de los servidores de CNEL Calceta...............ooovviviiiiiiiiiiinnn, 30
Tabla 4.7. Realizacion personal de los servidores de CNEL Calceta............oooooeeeeiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 30
Tabla 4.8. Sentimiento de quemado por el trabajo en los servidores de CNEL Calceta...................... 31
Tabla 4.9. Sensacion de influencia positiva de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario......... 31

Tabla 4.10. Sensacion de sensibilidad en el desempefio de los servidores de CNEL Calceta hacia el
FESU T Lo PSPPSR 32

Tabla 4.11. Sensacién emocional por el trabajo de los servidores de CNEL Calceta hacia el

TS T PP PPRPRPRRRRN 32
Tabla 4.12. Sensacion de proactividad en el trabajo de los servidores de CNEL Calceta.................. 33
Tabla 4.13. Sensacion de frustracion en el trabajo en los servidores de CNEL Calceta.................... 34
Tabla 4.14. Sensacion de cansancio por mucho trabajo en los servidores de CNEL Calceta............ 34

Tabla 4.15. Sensacion de despreocupacion en los servidores de CNEL Calceta hacia el cliente....... 35
Tabla 4.16. Sensacion de estrés en los servidores de CNEL Calceta..............ooeeveviiiiiiiiiinnnnnne, 35
Tabla 4.17. Sentimiento de crear un clima agradable con los usuarios de parte de los servidores de CNEL
07101 PSPPI 36
Tabla 4.18. Sensacion de motivacién después de la jornada laboral en los servidores de CNEL
07101 TSP UPPPPPPPPPPPRRP 36

Tabla 4.19. Sensacion de superacion en los servidores de CNEL Calceta................cccoceeeeeeeenne, 37



Xiv

Tabla 4.20. Sensacion de cansancio, al limite de sus posibilidades de los servidores de CNEL
CalCBEA. ... 37

Tabla 4.21. Sensacion de buena comunicacién dentro del ambiente laboral en los servidores de CNEL

CONTENIDO DE FIGURAS

Figura 2.1.Hilo conductor del marco tedrico de [a investigacion..............cccceeeveciieeeee e 6
Figura 3.1.Ubicacion de la Corporacion Nacional de Electricidad del canton Bolivar................... 16

Figura 4.1. Plan d& MEJOra..........uuuueeeeiiiiiiieeieeee et 41



XV

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé con el objetivo de analizar la relacion
entre el Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional en los servidores publicos de
la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL del canton Bolivar para la mejora del
desempenio laboral en el periodo 2022. Para lograr los objetivos se utilizaron varios
métodos como el inductivo, deductivo y analitico, los cuales ayudaron a la realizacion
de las actividades, mientras tanto las técnicas de la investigacion nos ayudaron en la
recopilacion de datos, una de estas técnicas fue la encuesta la cual se le aplicé a los
18 funcionarios los cuales se encuentran acogidos al Cédigo de Trabajo, la informacion
que se obtuvo se tabul6 a través de la plataforma Google formularios y a su vez la
entrevista se la realizamos al gerente de CNEL de calceta, los resultados obtenidos
mostraron un nivel moderado del sindrome de burnout en el area administrativa a
comparacion del nivel de burnout en el area operativa que fue mas elevados. Por ultimo,
las conclusiones de la investigacion determinaron que la incidencia del sindrome de
burnout en la inteligencia emocional de los servidores publicos de CNEL del cantén
Bolivar influye cuando se acerca el final de la jornada laboral ya que el cansancio laboral
impide desenvolverse eficazmente en su labor diaria, y para reducir estos niveles de
estrés deben hacer politicas institucionales que ayuden a mitigar estos niveles de
burnout.

PALABRAS CLAVES

Sindrome de Burnout, Inteligencia emocional, desempeiio laboral.
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ABSTRACT

The present research work was carried out with the objective of analyzing the
relationship between Burnout Syndrome and Emotional Intelligence in public servants
of the National Electricity Corporation CNEL in Bolivar canton for the improvement of
work performance in the period 2022. To achieve the objectives were used several
methods such as inductive, deductive and analytical, which helped to carry out the
activities, meanwhile the research techniques helped us in data collection, one of these
techniques was the survey which was applied to the 18 officials who are covered by the
Labor Code, the information obtained was tabulated through the Google forms platform
and in turn the interview was carried out with the manager of CNEL de Calceta, the
results obtained showed a level moderate burnout syndrome in the administrative area
compared to the level of burnout in the operational area, which was higher. Finally, the
conclusions of the research determined that the incidence of burnout syndrome on the
emotional intelligence of CNEL public servants in Bolivar canton influences when the
end of the working day approaches since work fatigue prevents them from performing
effectively in their daily work, and to reduce these levels of stress they must make
institutional policies that help mitigate these levels of burnout.

KEY WORDS

Burnout syndrome, emotional intelligence, job performance.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION EL PROBLEMA

De acuerdo con Acosta et al. (2019), donde sehala que la Organizacion
Internacional del Trabajo ha identificado el estrés laboral como un nuevo riesgo
derivado de las nuevas regulaciones laborales y de empleo en todo el mundo,
aumentando los costos e impactando la rentabilidad de las organizaciones y la
salud mental de sus empleados. A nivel laboral esto tiene un enorme impacto en la
productividad, el trabajo estacionario provoca niveles altos de absentismo y
aumenta el factor riesgo laboral cuando el empleado o trabajador esta bajo presion,
los sectores productivos mas afectados es la salud y la educacion, el sindrome de
burnout es consecuencia principal de agotamiento emocional, despersonalizacion

y falta de realizacion personal en el trabajo.

El sindrome de "burnout" o de quemarse, es considerado una de las principales
causas de enfermedad laboral y ausentismo, la precaucion de cometer errores para
no dafar su reputacién o quedar en buenas ante el empleador, es considerado
como una posible causa de estrés laboral cronico ocasionando el sindrome de
quemarse por el trabajo, este tema o division de la psicologia ha despertado gran
interés dentro de los investigadores dentro del continente europeo. Se considera
que existen muchos los factores que ocasiona este cansancio mental, los cambios
en la estructura econdmica, “ya que no son bien remunerados” en las empresas,
son las mayorias de respuestas de los trabajadores ante el estrés laboral cronico.
(Venegas, 2019).

Segun Garcia et al. (2021), una muestra de este sindrome es lo ocurrido con la
pandemia del COVID-19, ya que se suscitd una emergencia a gran escala que
afectdé la economia y eso incluye los servicios publicos de las diferentes

instituciones, los cuales en plena ejecucion laboral se les dio semaforo naranja en



lo que se relaciona a salud mental, ya que los funcionarios en la mayorias de estas
organizaciones se vieron afectados, debido a que presentaban sintomas del
sindrome de burnout en el periodo de la pandemia.

El ambiente laboral en las instituciones ya sean publicas o privadas exponen a los
profesionales, diariamente, a riesgos ocupacionales, sobre todo a los psicosociales,
ya que estan sometidos a un desgaste laboral psicolégicamente intenso, debido a:
trabajo en turnos, conflictos en las relaciones interpersonales y con el bajo
reconocimiento y desvalorizacion profesional (Robazzi, 2019).

De acuerdo con el Equipo de Profesionales Médicos del Ada (2022), se menciona
que el origen de este sindrome se da comienzo en el trabajo. Sin embargo, hay
muchos factores que pueden inducir en esta situacion, tales pueden ser: horarios
extralaborales y exigentes, un rasgo de personalidad (perfeccionismo) y llevar un
estilo de vida muy estresado y muy poco saludable. Esta es una sintomatologia que
puede afectar a cualquier persona, pero por lo general las personas mas afectadas
son las que tienen un trabajo fisico y muy desgastante mentalmente, por ejemplo:

policia, profesionales de medicina, enfermeros, asistentes sociales, entre otros.

En el ambito nacional, un tema que muy poco se menciona es acerca del sindrome
de Burnout, y mucho menos si es dirigido a los servidores publicos, menciona
Vivanco (2018) ya que por sus actividades que realizan, estos se encuentran
expuestos a generar un incremento en el nivel de estrés ya que cada vez enfrentan
mayores desafios a causa de las retenciones o agotamientos emocionales que se

presentan a menudo en relacion a sus exigencias laborales.

Por lo tanto, este sindrome podra afectar a los servidores de la Corporacion
Nacional de Electricidad del canton Bolivar, ya que otras investigaciones que se
han aplicado dentro de algunas instituciones del Ecuador, los servidores publicos
han presentado un cuadro de sintomatologia de esta enfermedad tales como:



insomnio, cefaleas, cansancio fisico, dolor en la espalda ya sea esta alta o baja y
esto tuvo como consecuencia, que el nivel de desempefio laboral del servidor haya
disminuido muy considerablemente, y esto conllevé a que se disminuyera la calidad
en el servicio y la atencién al cliente dentro de las empresas publicas, esto
ocasionado por el estrés laboral a la que estan expuesto. (Miranda, 2019).

Ante dicha problematica surge la siguiente interrogante: ;Cémo beneficiara un
diagndstico del sindrome de Burnout y su relacion con la inteligencia emocional de
los servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad en el Canton

Bolivar?

1.2. JUSTIFICACION

Legalmente en Ecuador se garantiza y se promueve mucho el buen vivir, y esto se
refleja en la Constitucion, ya que, en el capitulo segundo, articulo 32, menciona que
“la salud es un derecho que garantiza el estado” (p. 12). Este articulo se toma como
referencia para esta investigacion por el motivo de que este sindrome es
considerado una enfermedad de alto riesgo a nivel mundial que si no es tratado a
tiempo puede tener consecuencias fatales (Constitucion de la Republica, 2008).

Socialmente haciendo referencia a la investigacion, el sindrome de burnout es
considerado a nivel mundial una enfermedad que llega a ser uno de los primeros
factores de alto riesgo de impacto, causando preocupacién a la organizacion
mundial de la salud, por el motivo de poco interés investigativo que promueve éste
sindrome, asi mismo es el causante de una gran fatiga generada por el trabajo
relacionandose por el excesivo estrés, y este a su vez provoca bajo rendimiento,
originando cansancio en el individuo que afecta en gran porcentaje a su vida

familiar, laboral y social (Rocio, 2018).

Y asi econdmicamente se justifica que en el contexto laboral, se presentan muchos
factores que causan inestabilidad emocional o animica en el individuo tales como

conflictos internos dentro de la organizacidn o empresa, y esto conlleva a una



disminucién en la produccién econdmica de la empresa como en el individuo por el
motivo de que baja su eficacia y su eficiencia, este sindrome es mayormente
causado por: sobre carga de horario laboral, limitaciones de recursos “no muy

buena remuneracion”, entre otros.

Estos son puntos que se ven reflejados en la realidad que viven las persona cada
dia, y estos factores en vez de ir disminuyendo van aumentando y esto provoca
que la capacidad mental del servidor o empleado se agote, provocando asi la
llegada del cansancio, y asi esto ocasiona la disminucion del rendimiento dentro
del entorno laboral. En estas circunstancias, el empleado baja totalmente su
autoestima laboral, ya sea, porque estan agotados sus recursos fisicos, cognitivos
y emocionales (Paz, 2019).

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar el sindrome de Burnout y su incidencia con la inteligencia emocional
de los servidores publicos de la corporacion nacional de electricidad del canton
Bolivar 2022.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Recopilar informacion del sindrome de Burnout mediante el desarrollo de
las actividades bibliograficas y laborales de los funcionarios de CNEL en
Calceta.

- Aplicar instrumentos que permitan el diagnostico del Sindrome de
Burnout en los servidores publicos de CNEL de Calceta, canton Bolivar.



- Proponer estrategias y actividades dinamicas, sobre el Sindrome de

Burnout a los servidores publicos de CNEL Calceta.

1.4. IDEA A DEFENDER

El diagnéstico del sindrome de Burnout contribuira a mejorar la inteligencia
emocional de los servidores publicos de la Corporacion Nacional de Electricidad del

canton Bolivar.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

El presente capitulo se basa en la investigacion de los temas y subtemas mas
relevantes del tema de estudio, este permitié la familiarizacién a los investigadores
con el fendmeno al que se esta investigando, es decir aqui se abordan los términos
conceptuales de cada una de las variables de la investigacion para sustentar la
fiabilidad del estudio, la figura 2.1 muestra los puntos tratados en las variables de

estudios.

Figura 2.1. Hilo conductor del marco tedrico de la investigacion.

HILO CONDUCTOR DEL MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
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2.1. SALUD OCUPACIONAL

Segun Ruiz et al. (2022) menciona que la salud ocupacional es muy importante
dentro de cualquier empresa, ya que influye directamente en los servidores o
trabajadores, tanto asi, que es un objeto de estudio para el departamento de
recursos humanos de las empresas, este concepto de divide en dos variables, que
es salud y el otro es ocupacional o laboral.

2.1.1. SALUD

La salud es el estado de bienestar fisico, psiquico y social, y no solamente se basa
en la ausencia de enfermedades que estipula el preambulo a través del acta que
forma parte de la constitucion de la Organizacion Mundial de la Salud, esta misma
en 1977 se planted que las personas para el 2000 deberian tener una salud plena
que les permita una vida social estable, y a la vez econdmicamente activa y
productiva (Ruiz et al., 2022).

2.1.2. OCUPACION O TRABAJO

Para Ruiz, et al. (2022), el trabajo se ha definido como toda actividad fisica u o
mental desarrollada con el cual el objetivo es producir un bien o servicio, por lo
tanto, se destina a satisfacer una necesidad para la sociedad, con base a este
concepto la ocupacion laboral se ha vuelto parte importante en la condicién humana

y ha contribuido a su evolucién como especie.

Haciendo referencia a estos conceptos de salud y trabajo, tenemos una conexion
ampliamente vinculada con la enfermedad por desigualdades sociales, ya que este
estado fisico no se reparte de manera aleatoria, y las empresas tienen la obligacion
de procurar la salud del servidor o empleado, de aqui tenemos un punto de partida,

ya que el sindrome de burnout se considera en la actualidad como una enfermedad



que ataca a toda clase social, ya que expone peligrosamente la integridad de los

servidores publicos.

2.2. SINDROME DE BURNOUT

Se considera un sindrome que es psicologico, se debe al agotamiento emocional,
causa la despersonalizacion y con el tiempo disminuye la realizacidn personal, por
lo general ocurre en personas normales, de un estatus social mas bajo. Este
término se aplica cuando un servidor o empleado esta “quemado”, esto puede estar
reflejado a una situacion personal, y junto con el trabajo sobrepasa su capacidad
que tiene el individuo para funcionar a presion o estrés (Lovo, 2020).

Teniendo en cuenta otros conceptos de autores, segun Victoria (2019), este
sindrome no comenzé a estudiarse hasta inicio de los afios 70, en el cual ya se
evidenciaba una gran transformacion en el mundo laboral, para aquella época el
aumento de desempleo aumentaba mas por el desarrollo de nuevas tecnologias y
con el avistamiento de la globalizacion, empezaron las explotaciones laborales que
fue parte muy esencial para el desarrollo de nuevos factores que aumentaba el
riesgo psicosocial, lo cual era dafino para la salud y la calidad de vida para los
trabajadores.

2.2.1. ; QUIEN SUFRE DE SINDROME DE BURNOUT?

En los ultimos afos este sindrome de burnout o agotamiento, se ha reconocido que
lo puede padecer cualquier persona que esté expuesta a cualquier indole de estrés
laboral severo junto con problemas cotidianos, debido a esto, el nivel de
investigacion pretendida por los médicos, han demostrado mayor interés en el
tema, dando como resultados posibles estrategias que pueden intervenir en este
sindrome y a la vez con otras areas desatendidas (Iserson, 2018).



2.2.2. CAUSAS DEL SINDROME DE BURNOUT

Las razones por el cual el sindrome del “quemado” comienza aparecer en las
personas es por sobrecarga en horarios laborales y sobrecarga en
responsabilidades del oficio, esto trae como causa el problema fisico y psicosocial,
también aumenta el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la falta de
realizacion personal; este tema genera gran relevancia en el ambito social, porque
no solo afecta al individuo sino que también al ambiente que lo rodea, ya que se
presentan un sin numeros de sintomas negativos en el entorno laboral al momento

de enfrentar el estrés o responsabilidades (Ramirez et al., 2017).

2.2.3. AGOTAMIENTO EMOCIONAL

El cansancio emocional o fatiga se presenta en el empleado o servidor durante su
jornada laboral y se identifica por tener un impulso de no poder culminar sus
actividades diarias. La Organizacion Mundial de la Salud ya reconoce que el
agotamiento emocional causa efectos en la salud mental y fisica, y esto se deriva
en el sindrome de burnout, el cual ya es reconocida por la OMS como una
enfermedad (INEGI, 2022).

2.2.4. DESPERSONALIZACION

Como indica Mordén (2019), la despersonalizacion se relaciona con la actitud
evasiva del empleado o servidor hacia sus comparferos o de igual manera un
comportamiento apartado de las personas o clientes que requerian sus servicios,
algunos autores relacionan la despersonalizacion como una perspectiva

psicosocial, donde interviene mucho la situacion actual del afectado.

2.2.5. FALTA DE REALIZACION PERSONAL

El mismo autor indica que, la falta de realizacion personal (FRP) es una
consecuencia del sindrome de burnout, la FRP se basa en que el empleado o



10

servidor no esta obteniendo algun logro en su trabajo, y se llega a calificar
negativamente, y a través del tiempo esto afecta en el desempefio laboral, es por
esto que algunos autores lo ven como una influencia psicolégica que afecta a la

persona que sufre por este sindrome.

2.2.6. FACTORES DE RIESGOS

Los factores de riesgos son aquellos que amenazan o hacen susceptible al
individuo en el ambiente laboral o personal; la exposicion en este sindrome es
psicosocial a la vez se expone a dosis nocivas de estresores, relaciones muy poco
positivas en el trabajo, muestra un sintoma de muy poco interés en apoyo ya sea
social o laboral, y eso entre otros factores que se pueden llegar a apreciar como
factores de riesgos. A este sindrome se lo relaciona mucho con el estrés laboral, y
es por aquello que cuando un empleado o servidor tiene una importante demanda
emocional, es propenso a que genere un proceso de estrés que pueda ser cronico
para salud (Arcones, 2019).

2.2.7. SINTOMATOLOGIA DE BURNOUT

Segun Morales y Murillo (2015), en este sindrome concurre unas series de
sintomas que ya son parte del cuadro clinico, y estas se miden en una escala para
diferenciar la magnitud de la enfermedad en el servidor o empleado, unos de los
sintomas que mas se evidencia en este sindrome y a la vez es mas peligrosa es el
suicidio. Si bien es cierto existen una escala de los sintomas, el leve que se enfoca
en quejas bajas, cansancio, dificultada para levantarse en las mananas, el
moderado que se basa en cinismo, aislamiento, suspicacia, negativismo, el grave
que es una persona que muestra ausentismo, aversion, abuso del alcohol o drogas

y el extremo que es llegar a la muerte.
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2.2.8. INTELIGENCIA EMOCIONAL

La inteligencia emocional de acuerdo a Goleman (2017), nos permite tomar
conciencia de nuestras emociones, comprender los sentimientos de los demas,
tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, acentuar nuestra
capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social, que nos
brindara mayores posibilidades de desarrollo personal.

Si bien es cierto la inteligencia emocional ha llegado a la vida de las personas de
una manera masiva, por medio de charlas, de capacitaciones y talleres educativos,
lo que se ha vuelto algo indispensable en las personas y sobre todo en el mundo
laboral, por ello, se debe conocer las propias emociones para tener capacidad de
controlar los sentimientos, y luego poder manejarlas para realizar las cosas de
manera ordenada, Goleman (2017) explica que: “La inteligencia emocional permite
manejar relaciones por lo que permite reconocer las emociones de los demas y la

propia de la persona”.

2.2.9. IMPORTANCIA

Al respecto, Pablo Usan (2020) hace referencia que la inteligencia emocional es
una de las armas para impulsar todas aquellas habilidades y destrezas que cuenta
el ser humano, en este sentido, es importante tanto en el ambito educativo como el
laboral, ya que esto permite a que no se genere estrés o tensiones en la vida
estudiantil, o en los empleados, por ello, se deben de controlar las emociones sobre
todo las negativas, porque permite, tener mayor tranquilidad, es decir que las

consecuencias serian leves.

Para Caicedo (2017) la Inteligencia Emocional es importante debido a que permite
direccionar en el sistema neuronal y por ende mejorar el servicio que las
organizaciones brindan a la comunidad, cabe indicar que el cliente debe siempre
recibir el mejor servicio, por lo que también es fundamental, mantener el dialogo

con los clientes ya que mediante esto se pueden conocer diversas falencias y que
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pueden ser prevenidas a tiempo, dandole solucién y de esta manera no perjudicar

a la organizacion.

Caicedo (2017) en su investigacion propuesta explica que: “El ser humano puede y
debe controlar sus emociones ya sean positivas 0 negativas, ya que esto permitira
sobre llevar aquellas situaciones que se dan en el trabajo o en el hogar”, si bien es
cierto, las emociones negativas son las que generan malestar en las decisiones y
actividades por lo que pueden desencadenar problemas grandes que pueden ser
complicados en resolver, sin embargo, si esto se detecta a tiempo la historia puede
ser otra. En lo que respecta a la positiva puede generar tranquilidad en las personas
lo que hace que se tomen las mejores decisiones obteniendo éxito personal y
profesional.

2.2.10. COMPONENTES

Las organizaciones han visto la necesidad de mantener un entorno laboral
agradable donde los trabajadores tengan salud, higiene y seguridad ocupacional
de tal manera que estos tengan salud tanto fisica como mental, ya que, al constar
con un personal sano podran tener mayores rendimientos en los servicios y
productos que ofrecen a la ciudadania, logrando con ello una rentabilidad y
crecimiento de la organizacion, Segun Ramirez (2014) en los ultimos afos “Las
instituciones contratan psicélogos profesionales los cuales ayudan en la presion

profesional en su proceso de formarse como lideres estrellas”.

El fin de la Inteligencia emocional en las personas es que estos tengan una mejor
toma de decisiones en cuanto se trata de la parte positiva, en lo que respecta a la
parte laboral hace que las el rendimiento laboral sea exitoso y que las
organizaciones puedan crecer en el mundo laboral, por ello, es importante conocer
las capacidades y habilidades que cuentan los trabajadores, si bien es cierto esta
se aplica en las diferentes areas de la organizacion, Ramirez (2014) expone que:

“Se deben de tomar en cuentas las capacidades las cuales son tres categorias:
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aptitudes puramente técnicas, la capacidad para trabajar con otras personas y la

efectividad a la hora de liderar el cambio”.

2.2.11. HABILIDADES SOCIALES

De acuerdo con Cabrera (2022), estas se clasifican en:

- Personas que tienen la habilidad para convencer rapidamente a otras.

- Personas que estan siempre preocupadas por la presentacion para poder
agradar a los demas.

- Crean y también aplican estrategias o tacticas para influir de manera
directa e indirecta para lograr un fin.

- Muestran apoyo a los demas.

- Brindan un mensaje con un ejemplo de vida personal o de terceros
netamente de la realidad para poder brindar un buen mensaje a las

demas personas.

Cabrera (2022) expone sobre las personas con comunicacion:

- Son eficaces al momento del intercambio de informacion, permiten
registrar los estados emocionales para poder brindar un mejor mensaje.

- Las personas se encargan de dar solucion a los problemas que son mas
dificiles.

- Tienen la capacidad de escuchar, estas permiten lograr el entendimiento.

- Promueven la comunicacion abierta, esto hace que estas personas

puedan receptar las situaciones malas y buenas.

Cabrera (2022) expone sobre las personas que manejan los conflictos:

- Tratan de solucionar las situaciones de incomodidad y tensas que se dan

en una situacion.
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Buscan los potenciales de los conflictos para luego estudiarlos y dar una
mejor solucion.

Detectan los potenciales de los conflictos lo que les permite reducir
aquellas falencias que se presentan.

Alientan el debate y la discusion franca.

Brindas todas las posibles soluciones para una mejor comprension.

Cabrera (2022) expone sobre las personas con liderazgo:

2.3.

Las personas con liderazgo siempre mantienen a su personal motivado
para cumplir las politicas empresariales, en este caso la vision, mision y
objetivos.

Estas personas se comprometen en cumplir los objetivos
organizacionales, ya que desempefan las tareas encomendadas con
mucha responsabilidad.

Orientan el desempeiio de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad.
Ayudan a que se lleve a cabo las actividades de los compafieros
guiandolos para que estos presenten buenos resultados para la

organizacion.

FACTORES

2.3.1. PERCIBIR LAS EMOCIONES

El primer paso para la comprensién de las emociones es entender la expresion

facial del individuo en las diferentes areas que se desemperie, asi se podra percibir

el estado de animo con mucha mas precision. En muchos casos, esto podria

implicar la comprension de las sefales no verbales como el lenguaje corporal y las

expresiones faciales que tiene cada persona (Younes, 2018).
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2.3.2. RAZONAR CON LAS EMOCIONES

El segundo paso es utilizar las emociones de cada persona, con el objetivo de
promover un pensamiento positivo para quien lo necesite y a su vez las iniciar una
actividad cognitiva. Las emociones es una gran ayudan a cualquier ser humano al
momento que solicitar la atencion, de este modo, las cosas que se ven mas
emocionante, lo que permite que estos capten la atencién de los demas (Younes,
2018).

2.3.3. COMPRENSION DE LAS EMOCIONES

Las emociones que se perciben pueden tener una gran variedad de significados
esto es de acuerdo a la naturaleza el ser humano, si bien es cierto el ser humano
se lo considera la criatura con el coeficiente intelectual mas alto en el mundo, es
por esto que al momento de interpretar las emociones es muy evidente
identificarlas, Younes (2018) manifiesta que: “Todas las personas cuenta con
emociones positivas y negativas, pero mas son evidentes las negativas” en el caso
de los trabajadores suele pasar que existen trabajadores que se llenan de ira y que
puedan reaccionar de una forma agresiva, esto debido al estado de animo por

diversas razones una de ellas es la carga laboral.

2.3.4. GESTION DE LAS EMOCIONES

En lo que esta enmarcado dentro de la inteligencia emocional es la gestion de las
emociones que no es nada mas que saber llevar o manejar cada una de los
cambios emocionales que se generan en una persona ya sea en el hogar o en el
trabajo, Younes (2018) indica que: “La regulacién de las emociones se da a notar
al momento de responder de manera apropiada, saber como y cuando responder

a las emociones de los demas, entre otros”.



16

2.4. CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL)

CNEL, es la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad es una empresa que es regulada por el estado, la cual es la encargada
de comercializacion y distribucion de energia eléctrica, que tiene como objetivo
satisfacer las necesidades a la demanda de energia a nivel nacional (Corporacion
Nacional de Electricidad, 2022).

24.1. HISTORIA DE CNEL

La creacion de esta empresa ha tenido varias transiciones ya que el 2008 se cre6
CNEL S.A. la cual estaba compuesta por empresas regionales ya disueltas, el 13
de marzo del 2013 tras un decreto ejecutivo No. 1459, se construyo la Empresa
Nacional Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL E.P, la
cual sigue con el mismo objetivo, funcionar como servicio publico y ser la encargada
de distribuir y comercializar la energia eléctrica a nivel nacional, es asi que el 17 de
septiembre del 2014, se absorbio la Empresa Eléctrica Publica de Guayaquil E.P,
por lo cual con esta fusion se crea la unidad de negocio Guayaquil, y asi el 2015 se
crea la Unidad de Eficiencia Energética (Corporacion Nacional de Electricidad.,
2022).
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CAPITULO Illl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se llevo a cabo en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL EP) del cantéon Bolivar, que se
encuentra ubicada via a Junin a unos 200 metros de la gasolinera con unas
coordenadas de -0.8493355059815461, -80.17106758283752.

Figura 3.1. Ubicacion de la Corporacién Nacional de Electricidad del cantén Bolivar.
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3.2. DURACION

El presente trabajo de investigacion tuvo una duracion de 9 meses a partir de su
aprobacion.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Es necesario entender los conceptos de poblacién y de muestra para lograr
comprender mejor su significado, y tratar de aplicarlo en esta investigacion que se
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lleva a cabo para identificar el sindrome de burnout y el efecto que tiene en la
inteligencia emocional de los servidores de la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del canton Bolivar.

3.3.1. POBLACION

Segun para Condori-Ojeda (2020), la poblacion es un elemento muy accesible para
la ciencia, es aquella unidad donde se puede extraer un analisis aplicando varias
técnicas de estudio y se puede aplicar cualquier ambito especial dirigido al campo
de estudio, en la Empresa de CNEL Bolivar, hay una poblacion total de 18
servidores, y es muy importante aplicar este proyecto en esta empresa ya que de
esta se beneficia todo el cantén Bolivar.

3.3.2. MUESTRA

Para Flores (2015), la muestra es un subconjunto dentro del universo, este se
puede medir estadisticamente ya que se puede demostrar la probabilidad o que no
sea probable, en otras palabras, es una parte de la poblacion, esta investigacion se
le aplico a la poblacion total de servidores para asi poder tener un resultado
favorable para CNEL Bolivar.

3.4. VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables de estudio son aquellas caracteristicas que varian de acuerdo a cada
investigacion, estas permiten a los indagadores obtener resultados idoneos para
poner en marcha la investigacién, Novales (2016) explica que: “Las variables
permiten obtener informacidén sobre personas, animales entre otros” cabe indicar

que estas se clasifican en cuantitativas y cualitativas.
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3.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Sindrome de burnout.

3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Inteligencia emocional.

3.5. METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion son aquellos procedimientos que facilitan orientar las
investigaciones, ya que permiten ordenar las ideas de manera mas claray a su vez
desde diferentes perspectivas, Hinteholher (2013) explican que: “Los métodos son
procesos, actividades y procedimientos que se los pueden ejecutar por medio de

las técnicas e instrumentos”.

3.5.1. METODO INDUCTIVO

Se utilizé el método inductivo ya que permitié conocer labores diarias que puedan
generar este sindrome dentro de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del cantén Bolivar, se indago para
encontrar las causas de este sindrome dentro de la empresa. Este procedimiento
implica la forma de razonar y asi mismo tener en cuenta que las premisas no

garantizan una conclusién. (Zamora et al., 2018).

3.5.2. METODO DEDUCTIVO

De acuerdo con Suarez (2020), indica que el método deductivo se utiliza para
generar una hipétesis especifica, ya que esta misma surge con una explicacion de
una teoria ya creada por otros autores. En este proyecto es muy importante utilizar

el método deductivo, ya que este mismo permitié resaltar puntos muy relevantes
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para la investigacion, logrando asi tener un conocimiento mas amplio del sindrome
de burnout basado en teorias ya existentes y mediante esto llegar a una conclusion
en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL EP) del cantén Bolivar.

3.5.3. METODO ANALITICO

Segun Nirian (2020) es un método que surge del cientifico y mas se aplica en el
campo cientifico de las ciencias naturales y sociales asi mismo sirve para plantear
un problema, formulacién de una hipotesis y asi es mas efectivo resolverlo. Con el
meétodo analitico obtuvimos los datos correspondientes de las encuestas y el
analisis de sus variables para la analogia de la inteligencia emocional, y con base
en ellos se establecio gestiones que puedan equilibrar los niveles de estrés en los
servidores de la Corporacion Nacional de Electricidad del cantén Bolivar.

3.6. TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion tuvo como tema principal, el sindrome de burnout y su
incidencia en la inteligencia emocional de los servidores publico en la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del
cantén Bolivar, fue importante la aplicacion de estos tipos de investigacion
conocidos ya que esto sirvid como referencia para aplicar procesos y tener un

enfoque especifico, a continuacion, los tipos de investigacion:

3.6.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

En este proyecto se utilizé la investigacion bibliografica la cual ayuda a obtener
informacion veridica y acertada sobre un tema en particular, las fuentes utilizadas
fueron libros, revistas cientificas, folletos, paginas web entre otros, la cual permitié

conocer los pasos para una correcta aplicacion de las herramientas. Segun
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Ocampo (2019), este es un proceso donde se analiz6 la recopilacion de conceptos

con el objetivo de tener un conocimiento mas especifico sobre cierto tema.

3.6.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Desde la perspectiva de Arias (2020) la investigacion de campo para un objeto de
estudio es muy importante, ya que por este medio se recopilan datos en tiempo
real, y permite tratar el trabajo directamente desde la problematica, en el presente
documento de investigacion sobre sindrome burnout y su incidencia con la
inteligencia emocional de los servidores publicos de la corporacién nacional de
electricidad (CNEL) del canton Bolivar, se utilizo la investigacion de campo ya que
fue necesaria para recabar informacion sobre la situacién a la cual estaban

expuestos los servidores publicos en su jornada laboral.

3.6.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Para Arias (2021) la investigacion descriptiva, es el mecanismo por el cual se llega
al andlisis de las caracteristicas de la poblacion, esto, siempre y cuando sin tener
relaciones entre ellas. En este trabajo se aplico la investigacion descriptiva, ya que
es por este medio se conocio los resultados de la incidencia del sindrome de
burnout en la inteligencia emocional de los servidores publicos de la compafiia de

CNEL, cantén Bolivar.

3.7. TECNICAS

Para este proyecto de investigacion se utilizaron técnicas, las mismas que son
conjunto de procedimientos metodoldgicos las cuales nos ayudaron a obtener la
informacion muy relevante para la investigacién. Las metodologias aplicadas para
medir el sindrome de burnout y su incidencia emocional a los servidores publicos

en la corporacion nacional de electricidad fueron las siguientes:
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3.7.1. ENTREVISTA

Se realizé una entrevista estructurada al Gerente de la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del canton Bolivar,
para obtener un contexto mas claro de la organizacion en lo que es la carga laboral.
Segun Bertomeu (2016) la entrevista sirve como técnica para la recoleccion de
informacion, por ese motivo, la entrevista es una herramienta mas utilizada en el
ambito investigativo, ya que con el transcurrir el tiempo, esta técnica se ha ganado

valor dentro de las investigaciones.

3.7.2. ENCUESTA

La encuesta permitio recabar criterios de servidores publicos de CNEL del cantdn
Bolivar, esto para indagar sobre los factores que podrian causar el sindrome de
burnout y su relacion con inteligencia emocional. Tal como lo resalta la Real
Academia Espanola (2022), la encuesta es un cuestionario con preguntas
tipificadas que estan basadas en una muestra de la poblacién en general, la cual
tiene como objetivo tomar opiniones, averiguar cuestiones que puedan afectar a la

institucion.

3.8. HERRAMIENTAS

Las herramientas son un conjunto de técnicas las cuales permiten obtener
informacion ya sea cuantitativa y cualitativa, con el fin poner en marcha de forma
correcta y oportuna la investigacion, es decir por medio de las herramientas se pude
cumplir con el objetivo de la investigacion, debido a que permiten recabar todo lo
necesario para el fin de la investigacion (Munoz, 2020).
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3.8.1. MODELO SERVQUAL

Se utilizé el modelo SERVQUAL para proporcionar informacion detallada sobre la
labor que cumplen los servidores publicos en la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del cantdn Bolivar y
las opiniones de los funcionarios para comprobar la responsabilidad y la sobrecarga
laboral a la que se enfrentan, para Sirebrenik (2003), este modelo se aplica en
forma de cuestionario y lo que se busca a través de este es la medicidén de la

calidad, ya sea de un servicio o infraestructura.

3.8.2. ESCALA DE LIKERT

Se utilizd esta escala para saber las ponderaciones o resultados para las
encuestas, su puntuacién varia de 5 a 7 parametros, para ver las opciones positivas
0 negativas en beneficio de la investigacion, segun Hammond (2022), la escala de
liker es una técnica que se utiliza en la investigacion de campo, a través de la cual
se puede medir la opinién de varios individuos a través de un cuestionario ya que

las preguntas son cerradas y las respuestas son de frecuencia y aproximacion.

3.8.3. GOOGLE FORMS

En el trabajo de investigacion se utilizo la herramienta de Google Forms ya que a
través de esta se permite crear formularios con preguntas en variados formatos con
gran variedad de instrumentos de evaluacién, asi mismo, esta herramienta facilita
el analisis y la obtencidn de los resultados cuantitativos con opciones multiples y
asi se obtendran los datos una vez tabulados en forma grafica. Como especifica
Guzman (2021), Google forms es una herramienta que facilita la publicacion de
encuestas y permite ver los resultados ya tabulados, ayuda a los estudiantes que
quieran hacer trabajo investigativo a que realicen una encuesta y presentar datos

exactos.
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PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

FASE 1.- RECOPILAR INFORMACION DEL SINDROME DE
BURNOUT MEDIANTE EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES
BIBLIOGRAFICAS Y LABORALES DE LOS FUNCIONARIOS DE
CNEL EN CALCETA.

Hacer una investigacion bibliografica sobre los causantes del sindrome de
burnout.

Hacer un estudio sobre la estructura organizacional de la institucion.
Observar las actividades laborales que realizan los funcionarios publicos y

analizar la sobre carga laboral a la que estan sometidos.

Para realizar la primera fase, fue necesario recabar informacion sobre el causal del

sindrome de burnout y analizar si los funcionarios de CNEL del cantén Bolivar

estaban expuestos, acto seguido estudiar qué cantidad de servidores estan bajo la

presidn del estrés y en qué porcentaje. Por ultimo, fue necesario tener datos

recabados para tener una perspectiva mas clara de la situacion actual.

3.9.2. FASE 2.- APLICAR INSTRUMENTOS QUE PERMITAN EL

DIAGNOSTICO DEL SINDROME DE BURNOUT EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL DE C  ALCETA, CANTON
BOLIVAR.

Disefio de la encuesta con base a la escala de Likert.

Aplicacion de la encuesta a los funcionarios de la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del cantén
Bolivar.

Tabulacién y analisis de los resultados obtenidos de la encuesta
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Se efectuo el disefio del cuestionario con base a las dimensiones de la matriz
escala de Likert, acto seguido se procedio a aplicar el cuestionario a los servidores
publicos para medir el porcentaje de sindrome de burnout a la cual estaban
sometidos. Por ultimo, se tabularon los resultados en la plataforma de Google

formularios.

3.9.3.FASE 3.- PROPONER ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES
DINAMICAS, SOBRE EL SINDROME DE BURNOUT A LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL CALCETA.

- Elaboracion de estrategias y actividades ludicas para la reduccion del
sindrome.

- Socializar las estrategias y actividades.

En esta fase de la investigacion se disefié acciones como plan de mejora, las cuales
se aplicaron paso a paso y se llego a la meta propuesta, y esto se observo en la
mejora de servicio por parte de los servidores de la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) del canton Bolivar.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo presenta los resultados y el analisis de los datos obtenidos con los
meétodos aplicados y utilizados para observar la situacion real a los efectos del
estudio que propone analizar el sindrome de burnout y su incidencia en la
inteligencia emocional de los servidores publicos de la Corporacién Nacional de
Electricidad (CNEL) del canton Bolivar.

4.1. RECOPILAR INFORMACION DEL SINDROME DE BURNOUT
MEDIANTE EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES
BIBLIOGRAFICAS Y LABORALES DE LOS FUNCIONARIOS
DE CNEL EN CALCETA

En la presente fase se precedié a realizar un estudio bibliografico en el cual nos
permiti6 obtener informacidon relevante sobre lo que significa el sindrome de
burnout, conocer sus sintomas y consecuencias y a la vez conocer como una

persona puede padecer de este sindrome.

4.1.1. HACER UN ESTUDIO SOBRE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION.

En esta parte de la investigacion se realizO un estudio de la estructura
organizacional de la institucion, el cual nos revel6 que existen 2 tipos de
infraestructura de CNEL dentro del canton Bolivar, los cuales son las oficinas
centrales de atencidn a clientes y a 5km se encuentra la subestacion eléctrica, esto
quiere decir que, las oficinas de CNEL de Bolivar se encuentran divididas en
diferentes partes del canton, y esto hace unos afios era muy estresante para los

servidores ya que no existia la comunicacion fluida entre las dos partes.
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4.1.2. OBSERVAR Si EXISTE LA SOBRECARGA DE
RESPONSABILIDADES LABORALES.

Teniendo en cuenta la problematica, y muy poca informacién sobre la carga laboral
al inicio de la investigacion, se observo la carga y responsabilidad laboral a la que
estan sometidos los servidores de esta institucion y se notd el cansancio de cada
uno con el transcurrir de las horas laborales, en unos mas que en otros y esto

dependia de las responsabilidades laborales a la cual estan sometidos.

4.2. APLICAR INSTRUMENTOS QUE PERMITAN EL
DIAGNOSTICO DEL SINDROME DE BURNOUT EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL DEL CANTON BOLIVAR.

Para medir el desgaste profesional a la que estan sometidos cualquier persona que
realiza un horario laboral se ha creado el cuestionario de Maslach Burnout Inventory
(MBI) el cual contiene 22 items los cuales sirven para recolectar informacion sobre
los sentimientos y las aptitudes que demuestran los funcionarios en su labor diaria.
(Oscar, et al., 2021) teniendo en cuenta esta informacion, en esta fase se uso este
cuestionario para aplicarsela a los 18 empleados que laboran en la Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL del canton Bolivar.

4.2.1. DISENO DE LA ENCUESTA

Teniendo como base el cuestionario de Maslach Burnout Inventori, en esta fase se
procedi6 a realizar las preguntas enfocadas al ambito y lugar de estudio ya que se
las adaptaron para que los servidores publicos de la Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL puedan contestarlas basandose en su dia a dia laboral, una vez
realizadas las preguntas se adaptd la escala de Likert para poder medir la

informacion obtenida.
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4.2.2. APLI CACION DE LA ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DE LA
EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION
NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNELEP) DEL CANTON
BOLIVAR

En esta fase de la investigacion se aplico una entrevista al Gerente General de la
Corporacion Nacional de Electricidad del canton Bolivar donde se obtuvo
informacion importante, por lo tanto, el entrevistado indicé que un responsable de
la zona norte se encarga de receptar todos los reclamos que ingresan y a su vez

de coordinar el trabajo con los técnicos del alumbrado publico.

Asi mismo ante el cumplimiento con los procesos establecidos dentro de la
institucion menciona estricto control ya que toda tarea o actividad que ejecutan,
estan apegadas a todos los procedimientos pertenecientes al area de distribucion
y direccion comercial que pertenecen a ellos mismos, confiando en sus procesos
como por ejemplo, para desinstalar un medidor cumplen un procedimiento, para
presentar una solicitud se cumple igual un procedimiento el cual es observado o se
les realiza un llamado de atencidn, por lo que hace énfasis en unas escalas; como
el lamado de atencion verbal ya que si reiteran en el mismo error se les hace un

memorandum en relacidon a una sancion administrativa.

Por otra parte, sefiala que normalmente el personal tiene conocimiento de la vision
de la corporacion con ayuda de las concurrentes capacitaciones que se realizan.
Para finalizar ante la identificacién de las competencias naturales de cada persona
alude que el analisis es muy rigoroso ante cada posible servidor, ya que, si no
cumple con lo requerido de acuerdo al perfil, seguramente no se lo situe en algun
puesto, por ejemplo, para el cargo que el ingeniero establece como gerente de la
Corporacion Nacional de Electricidad se necesita un perfil de ingeniero comercial,
economista o ingeniero eléctrico, caso contrario no es apto al perfil de trabajo.

La comunicacién con el personal actualmente es muy buena, ya que la tecnologia

permite que la interaccidn entre la compaiia y empleados sea mas eficiente, y la
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comunicacién entre compafieros de trabajo es muy afectiva se considera que no
existen problemas entre ellos al momento de realizar sus labores diarias, aportando
asi a la mejora continua y equilibrio en las relaciones interpersonales de todos los

trabajadores.

Considerando la distribucion de las oficinas actualmente en la Corporacion
Nacional de Electricidad es muy buena, ya que cuenta con una estructura
organizacional excelente, y al momento de compartir informacion es muy agil y
rapido. Unos de los conceptos mas importante que los servidores de CNEL deben
saber es la misidn, ya que este es el objetivo por el cual existe la empresa. El test
psicoldgico actitudinal es algo que se lo toma en cuenta dentro de las pruebas al
momento de ingresar a la empresa por primera vez ya que es un proceso, pero es

algo que estando contratado en la empresa no se realiza.

4.2.3. TABULACION Y ANALISIS DE LOS DATOS OBTENIDOS DE LA
ENCUESTA

Tabla 4.1. Estado de animo de agotamiento de los trabajadores de CNEL Calceta.

RESPUESTA Frecuenr;:c:)Absnluta Frecuencia Relativa (%)

Nunca 12 66.7

Pocas veces al afio b 22.2

Una vez al mes mas o menos 2 n1

Unas pocas veces al mes 0 0

Una vez a la semana 0
Unas pocas veces a la semana 0
Todos los dias 0

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 1

Para Doris Barreto y Henrry Salazar (2021) el Agotamiento Emocional (AE) es un
menguamiento de energia, sentimiento de deterioro emocional y a su vez fisico, y
esto estd muy ligados a la sensacion de frustracion y fracaso. Los resultados
obtenidos en esta investigacion relacionado con el cansancio al final de la jornada
laboral es que el 66.7% de los empleados no sufre baja en el estado de animo al
final de la jornada laboral, el 22.2% pocas veces al afo, y el 11.1% una vez al mes

0 menos.



30

Tabla 4.2. Estado de animo de cansancio al final de la jornada de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Absoluta

RESPUESTA (fa) Frecuencia Relativa (%)
Nunca 4 22.1
Pocas veces al afio 10 55.6
Una vez al mes mas 0 menos 1 5.6
Unas pocas veces al mes 2 111
Una vez a la semana 1 5.6
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 2

Segun Navarro (2016), el cansancio laboral estudiado desde un punto de vista
fisiolégico es considerado como una sensacion de tristeza que experimenta
cualquier persona después de un intenso y prolongado trabajo ya sea intelectual o
fisico. De acuerdo a las respuestas los empleados en la encuesta aplicada
mencionan que, ellos al final de su labor diaria el 55.6% menciona que pocas veces
al aio se sienten cansados al final de su jornada laboral, el 22.1% nunca, el 11.1%
indican que unas pocas veces al mes, el 5,6% sefialan que unas pocas veces a la

semana y el 5.6% restante aluden que una vez al mes o menos.

Tabla 4.3. Estado de animo de fatiga al empezar una jornada de trabajo de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia . <
RESPUESTA Absoluta (fa) Frecuencia Relativa (%)
Nunca 16 88.9

Pocas veces al afio
Una vez al mes mas 0 menos
Unas pocas veces al mes

0 0
2
0

Una vez a la semana 0 0
0
0

11.1

Unas pocas veces a la semana
Todos los dias
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 3

Segun Ruiz (2019), en tiempos actuales la fatiga laboral ha obtenido una gran
relevancia por el motivo que las exigencias de los puestos laborales han aumentado
y obligan al trabajador a seguir formandose para no quedar rezagado por la
tecnologia. En referencia para la investigacion, el analisis de la fatiga laboral en los
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servidores publicos de CNEL Bolivar refleja que el 88.99% de los empleados nunca
se han sentido fatigados al momento de ir al trabajo por la mafiana, y el 11.1%

menciona que una vez al mes 0 menos.

Tabla 4.4. Capacidad de empatia de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario.

RESPUESTA ;;:;:J i:(zlf:) Frecuencia Relativa (%)
Nunca 0 0
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0

Todos los dias 18 100

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 4

Para Silva et al. (2021) el servicio que brindan las empresas en la actualidad se
considera que deben ser de calidad, ya que esta brinda una ventaja frente a la
competencia y produce sostenibilidad en la economia globalizada actual, en
referencia a la investigacion, la empatia que tienen los servidores de CNEL Bolivar
ante sus clientes es del 100% ya que ellos mismo mencionan que tienen la facilidad

de comprender como se sienten los usuarios y asi poder brindar un mejor servicio.

Tabla 4.5. Cosificacion de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario.

Frecuencia Frecuencia Relativa

RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 16 88.8
Pocas veces al afio 0 0

Una vez al mes més 0 menos 1 5.6
Unas pocas veces al mes 0 0

Una vez a la semana 1 5.6
Unas pocas veces a la semana 0 0

Todos los dias 0 100

Total 18 100%
Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 5

Segun Granados et al. (2019) con el pasar del tiempo el estudio hacia el sindrome
de burnout ha aumentado su importancia, y unas de las consecuencias de esta
enfermedad laboral es la despersonalizacidén y unos de los efectos de esta misma
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es la importancia que siente la persona hacia el trabajo. La investigacion realizada
a los servidores publicos de CNEL del canton Bolivar nos indica los siguientes
resultados: el 88.8% de los servidores publicos mencionan que nunca tratan a los
clientes como si fueran objetos impersonales, relacionandolo con la pregunta
anterior, un pequefio porcentaje de encuestados se contradicen, ya que la empatia
del servidor hacia el cliente es parte del trabajo diario, y en esta pregunta el 11.2%
de servidores mencionan que siente como los clientes fueran objetos impersonales

al menos una vez por semana.

Tabla 4.6. Cansancio emocional de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 12 66.7

Pocas veces al afio 4 221
Una vez al mes mas 0 menos 1 5.6
Unas pocas veces al mes 1 5.6
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 6

Para Salazar (2019) con el pasar de los afos la calidad en el servicio al cliente ha
adquirido mucha importancia dentro de las instituciones sea publica o privada, ya
que los usuarios tienen una expectativa muy alta como concepto de atencion al
cliente. Haciendo relacion con la investigacion, si el empleado o servidor muestra
cansancio ya sea de ambito fisico o mental va a tener un impacto negativo en el
servicio que se brinda al cliente, es asi que obtuvimos los siguientes resultados: el
66.7% de los servidores publicos de CNEL Bolivar mencionan que nunca requiere
un gran esfuerzo tratar con los clientes durante el dia, mientras que el 22.1%
indican que pocas veces al afio se cansan con la atencion que requiere el cliente,
el 5.6% una vez al mes o menos y el otro 5.6% sefialan que unas pocas veces al

mes.
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Tabla 4.7. Realizacion personal de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 0 0
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas o menos 1 5.6
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 17 944
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 7

Castaneda, Rejas y Masso (2020) menciona que la gestion y el liderazgo es muy
importante en el reclutamiento del personal, ya que en la vida laboral se presentan
dilemas a diario y saber como resolver los problemas y tomar las decisiones es algo
muy complicado. Haciendo referencia a la investigacion, Los servidores publicos de
CNEL del cantén Bolivar deben demostrar una facilidad de resolucion de problemas
a diario, y esto se obtiene teniendo una perspectiva de realizacion personal muy
compactada ya que esta le dara la seguridad al individuo al momento de tomar
decisiones, es por eso que obtuvimos los siguientes resultados, el 94.4% de los
servidores publicos de CNEL Bolivar mencionan que tienen mucha eficacia al
momento de tratar los problemas de los usuarios y el 5,6% indican que una vez al
mes o menos, demostrando que la gran parte de empleados sienten que tienen

facilidad al momento de solucionar problemas ya sea administrativo y operativo.

Tabla 4.8. Sentimiento de quemado por el trabajo en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 14 77.8

Pocas veces al afio 3 16.6
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 1 5.6
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 8
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Para Guerrero et al. (2019) unas de las causas que incide al sindrome de burnout
es la sobrecarga laboral y esta misma sintomatologia genera el desgaste o
cansancio laboral. Los resultados obtenidos en este punto del cuestionario es el
siguiente, el 78.8% de los empleados de CNEL Bolivar mencionan que no se
sienten cansados por su trabajo, el 16,6% indican que pocas veces al afio y el 5.6%
sefialan que una vez a la semana, esto indica que la gran mayoria de servidores
publicos dentro de CNEL Bolivar no sienten que su jornada laboral sea muy

rutinaria y termine generando estrés o cansancio.

Tabla 4.9. Sensacion de influencia positiva de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 0 0
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 1 5.6
Todos los dias 17 944
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 9

Segun Salas et al. (2022) al momento de tratar el tema de falta de realizacion
personal, se refiere al punto de vista o sentimientos negativos que tiene esa
persona sobre su rol profesional. Los servidores publicos de CNEL mencionan que
no sufren de falta de realizacion personal, ya que el 94.4% de los empleados
mencionan que todos los dias influye positivamente en la vida de los usuarios, y el

5.6% indican que unas pocas veces a la semana.

Tabla 4.10. Sensacion de sensibilidad en el desempefio de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 14 77.8%

16.7%
5.6%

Pocas veces al afio 3
Una vez al mes mas 0 menos 1
Unas pocas veces al mes 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0
Todos los dias 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 10



35

Segun Quispe et al. (2020) para que se diagnostique la presencia de estrés laboral
dentro de las compafiias o empresas deben existir sintomas como agotamiento
emocional, despersonalizacion y realizacién personal. Referente a nuestra
investigacion, los servidores de CNEL Bolivar, el 77.8% menciona que nunca se
han vuelto mas insensible con la gente desde que realiza sus funciones, el 16.7%

dice que pocas veces al afio y el 5.6% pocas veces al mes 0 menos.

Tabla 4.11. Sensacion emocional por el trabajo de los servidores de CNEL Calceta hacia el usuario.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 16 88.9%

Pocas veces al afio 2 11.1%
Una vez al mes mas 0 menos 0
Unas pocas veces al mes 0

Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0
Todos los dias 0

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 11

Torres et al. (2019) mencionan que el agotamiento emocional en los profesionales
es una sensacion de que ya no pueden dar mas de si, es un pasaje donde se sufre
de un quebramiento de energia en la persona y esto evita que tenga un gozo en el
trabajo por el cansancio. En referencia a la investigacion los servidores de CNEL el
88.9% mencionan que nunca han sentido que se han vuelto mas insensible
emocionalmente y el 11.1% indica que pocas veces al afio sienten que se han
endurecido emocionalmente, esto quiere decir que una pequefa parte de los
servidores que laboran dentro de CNEL si esta mostrando una despreocupacion
sus actividades laborales y esto afecta directamente a la empresa y directamente

a sus consumidores.

Tabla 4.12. Sensacion de proactividad en el trabajo de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 18 100%
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
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Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 12

Es necesario entender que las personas por no quedar mal en sus labores tratan
de hacer todo con muy buena actitud asi sea que no sientan pasién por lo que
realizan (Martins, 2022), relacionandolo a este estudio, ha contrastado respuestas
en esta investigacion, las cuales le realizamos una atencion mas profunda ya que
alli encontramos un problema, la energia con la que llegan los servidores
demuestran que llegan con toda la aptitud al inicio del dia y con el pasar de las

horas laborales va menguando.

Tabla 4.13. Sensacion de frustracion en el trabajo en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 16 88.9%

Pocas veces al afio 1 5.6%

Una vez al mes mas 0 menos 1 5.6%
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 13

Es normal sentirse cansado mental y fisicamente después de una larga jornada de
trabajo con un ambiente poco saludable o, quizas en un entorno donde no te sientas
realizado o valorado. Ante esto Fernandez (2021), indica que un empleo en el que
no estas a gusto te expone al riesgo de sufrir estrés, agotamiento fisico y mental y
mas ahora si nos enfrentamos a una economia complicada. Por lo tanto, un 88,9%
de los servidores de CNEL indican que nunca se sienten frustrados en el trabajo,
5,55% pocas veces y el restante de 5,55% unas pocas veces al mes.
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Tabla 4.14. Sensacion de cansancio por mucho trabajo en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 11 61.1%

Pocas veces al afio 6 33.3%

Una vez al mes mas 0 menos 1 5.6%
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%
Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 14

Si individualmente te sientes con sobrecarga en tu entorno de trabajo, se puede
abordar la situacion estableciendo limites y comunicar a tu superior o gerente. Por
lo que Asana (2021), indica que, si sientes que estas excediendo tu capacidad en
el trabajo, ya sea fisica, mental o emocional, es probable que estés sufriendo de
sobrecarga de trabajo. Por ende, el 61,1% refleja que nunca han considerado
trabajar demasiado, asi mismo el 33,3% pocas veces al afio y el 5,6% demuestran
una vez al mes 0 menos que trabajan excesivamente.

Tabla 4.15. Sensacion de despreocupacion en los servidores de CNEL Calceta hacia el cliente.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 12 66.7%

Pocas veces al afio 6 33.3%
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 15

Mas que preocuparse en conocer al usuario y sus necesidades, resulta ser mas
sencillo ya que ellos son quienes utilizan el servicio y hacia ello es necesario la
motivacion para que siga en proceso el uso del producto o servicio. Cristi (2021),
indica que la preocupacion por el otro, se la puede entender como una habilidad
cognitiva y afectiva de una persona que mediante un proceso de escucha activa y

empatica logra entender la situacion emocional de la otra persona, el porqué de sus
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acciones, comportamientos y pensamientos. El 66,7% refleja que nunca se

preocupan por el usuario mientras que 33,3% pocas veces al aiio si lo hacen.

Tabla 4.16. Sensacion de estrés en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia
RESPUESTA Absoluta (fa) Relativa (%)
Nunca 11 61.1%
Pocas veces al afio 6 33.3%
Una vez al mes mas o menos 1 5.6%
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 16

Sea directamente con los usuarios o sin ellos, el estrés es una reaccion natural y
prepara al cuerpo para ponerse en accion, lo cual es principio de adaptacion y muy
necesario. A menudo en el entorno de trabajo suelen aparecer usuarios con malas
actitudes y acciones que dan mala racha a las actividades laborales y es ahi donde
nuestra adaptabilidad se hace presente ante estos retos de la vida diaria. De
acuerdo con AEPSAL (2016), menciona que abrirte a otra persona no es un signo
de debilidad y no te hara vulnerable frente a otros. De hecho, la mayoria de amigos
se alegraran de que confies en ellos lo suficiente como para contarle tus problemas.
Esto generara un lazo de union mas fuerte. Por lo que el 61,1% indica que nunca
sienten estrés al trabajar directamente con los usuarios, mientras que el 33,3%

pocas veces al afio y el 5,6% una vez al mes.

Tabla 4.17. Sentimiento de crear un clima agradable con los usuarios de parte de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 0 0
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0

Todos los dias 18 100%

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 17
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Es considerable destacar que como primer paso es mejorar la actitud dentro de la
empresa y con base en aquello focalizar los esfuerzos de los servidores para
obtener un mejor resultado firme de servidor a usuario. Como expresa Ramirez
(2021), un ambiente laboral de bienestar contribuye a tener un equipo de trabajo
mas comprometido y productivo en la empresa, asi como clientes y usuarios mas
satisfechos. Por lo tanto, el 100% refleja que todos los dias sienten que pueden

crear con facilidad un clima agradable con los usuarios.

Tabla 4.18. Sensacion de motivacion después de la jornada laboral en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 18 100%

Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%
Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 18

De manera global existen muchas percepciones, pero si una persona considera
que desarrolla su trabajo con éxito tendra una autoestima alta, caso contrario
terminara afectando a la calidad y cantidad del trabajo. Por ende, es importante
mantener al equipo de trabajo motivado y evitar conflictos o malos tratos ante los
usuarios, y asi aumentar la productividad y conseguir mejores resultados.
Empleando las palabras de Editorial Etecé (2021), indica que los trabajadores
altamente motivados rinden mas y entregan mas que lo minimo estrictamente
necesario. Por lo que el 100% indica que todos los dias se sienten motivados

después de trabajar en contacto con el usuario.

Tabla 4.19. Sensacion de superacion en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 18 100%
Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
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Todos los dias 0 0
Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 19

El objetivo al conseguir algo valioso en el trabajo es ser equitativo con todos vy
desarrollar la capacidad de servir y aportar beneficios en conjunto. Patifio (2021)
describe que siempre se consigue y aprende de todo, mas en referencia con las
habilidades o conocimientos en todo tipo de situaciones laborales que uno como
ser humano experimenta en carne propia y otras de cerca viendo a otras. Por lo
que el 100% indica que todos los dias se consiguen experiencias valiosas en el

trabajo.

Tabla 4.20. Sensacion de cansancio, al limite de sus posibilidades de los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 16 88.9%

Pocas veces al afio 2 1.1
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%
Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 20

Al sentirse acabado, abrumado o estresado es una sehal de que necesitas hacer
una pausa y tener prioridad en tu salud fisica y mental siempre, recargar
energias...tomando un descanso, salir o hablar con alguien cercano a ti. El Instituto
Nacional de Salud Mental (2019) indica que todo el mundo ha experimentado algo
de ansiedad a tal punto de sentirnos acabados al limite de sus posibilidades y lo
dificil que puede ser lidiar con todo al mismo tiempo evitando restarle importancia.
Por lo que el 88,9% nunca se ha sentido acabado en el trabajo y el 11,1% pocas

veces al aio se sienten absorbidos en el trabajo.
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Tabla 4.21. Sensacién de buena comunicacion dentro del ambiente laboral en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)
Nunca 18 100%

Pocas veces al afio 0 0
Una vez al mes mas 0 menos 0 0
Unas pocas veces al mes 0 0
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0
Todos los dias 0 0

Total 18 100%
Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 21

En el entorno laboral es importante aprender a ser proactivos y controlar sus
emociones. Rull (2019) indica que el lugar donde pasamos gran parte de nuestra
vida debe ser foco de bienestar y equilibrio. Por ende, todos los servidores tratan
sus problemas emocionalmente con mucha calma en sus trabajos al 100%, esto
quiere decir que existe buena comunicacion dentro de las instalaciones de la

compania, ya sea desde la parte operativa hacia la administrativa y viceversa.

Tabla 4.22. De culpabilidad por problemas de los usuarios en los servidores de CNEL Calceta.

Frecuencia Frecuencia Relativa
RESPUESTA Absoluta (fa) (%)

Nunca 1 5.6%

Pocas veces al afio 5 27.8%

Una vez al mes mas 0 menos 3 16.7%

Unas pocas veces al mes 4 22.2%
Una vez a la semana 0 0
Unas pocas veces a la semana 0 0

Todos los dias 5 27.8%

Total 18 100%

Fuente. El autor con base a los datos obtenido en la encuesta, pregunta 22

Con frecuencia es notoria la presencia de usuarios que llegan a situaciones
extremas de culpar al servidor por problemas de ellos mismos, por lo que la
comunicacién es la clave principal para comprender la situacion vy lidiar con sus
emociones. Por lo que Molina (2020) menciona que, al afirmar que la culpa es de
otra persona aun sabiendo que el fallo es de nosotros mismos, al final es
convencernos de algo irreal e intentar no afrontar la realidad, ya que nos produce

un gran dolor emocional. El 5,5% nunca han presentado aquel inconveniente, el
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27,8 % pocas veces al afio, 16,7% una vez al mes o menos, el 22,2% unas pocas
veces al mes y el 27,8% indican que todos los dias los usuarios los culpan de
algunos de sus problemas, esta situacion se encuentra mas radicada en la parte
operativa de la empresa, ya que esta tiene mas contacto con los clientes debido a

qgue su labor diaria se desempefia en el campo.

4.3. PROPONER ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES DINAMICAS
SOBRE, EL SINDROME DE BURNOUT A LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNEL CALCETA

En esta fase se presenta la ejecucion de las actividades a desarrollar, el cual se
propone que se realicen actividades dinamicas para disminuir el sindrome de
burnout o cansancio de los servidores publicos de CNEL del canton Bolivar, ya que
esto contribuira a la mejora en el rendimiento laboral de los servidores publicos y

beneficiara a la institucion.

4.3.1. PLAN DE MEJORA

INTRODUCCION

Después de haber analizados los datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a
los servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad, obtenemos los
resultados necesarios para poder interpretar lo que sucede con los servidores
dentro de la institucion, es por esto que disefid un plan de mejora para intentar
disminuir los indicadores del sindrome de burnout de los servidores publicos y asi

poder lograr un mejor rendimiento dentro de sus actividades laborales.

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejora para la disminucion de los indices del sindrome de
burnout para los servidores publicos de la Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL del cantén Bolivar.
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OBJETIVO ESPECIFICOS

Establecer medidas de prevencién, control del sindrome de burnout de
los servidores publicos de la CNEL.

Disminuir la incidencia del sindrome de burnout en la inteligencia
emocional de los servidores publicos de la CNEL.

Proponer estrategias que sean factibles y alcanzable para la
organizacion, ya que con estas se busca mejorar el rendimiento laboral

de los servidores publicos de la CNEL.



PLAN DE MEJORA

Figura 4.1. Plan de mejora.

PLAN DE MEJORA PARA LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNEL CALCETA.

DESCRIPCION DEL
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS TIEMPO
PROBLEMA
Agregar areas recreativas
. Disminuir el cansancio y fatiga | dentro de las instalaciones de
Cansancio al final de la . rabaio
. laboral de los servidores de la . /0. . Departamento de Humano.
jornada laboral en lo L Incentivar positivamente la Pausas activas. -
corporacién nacional de Ejerciios recursos humanos. Econdmico. 3 meses
servidores de la corporacién i .
P electricidad CNEL del canton accion laboral de los ergondimices Departamento de Materiales.
nacional de electricidad i : ;
) ) Bolivar al final de su jornada servidores al momento de salud ocupacional.
CNEL del cantén Bolivar diaria cumplir correctamente con sus
funciones.
. _ Humano.
Ausencia de conocimiento Econdmi
conémico.
acerca de este sindrome y Proporcionar habilidades Materiales. 3 meses
falta de ensefianza de necesarias para afrontar el | Actitud psicologica: reconocer | - Capacitacion sobre el | Unidad de talento Equipo
ercicios de relaiacis ind la situacion y actitudes propias | sindrome de burnout " adecuado.
gjercicios de relajacion sindrome Informacion adecuada umano Tiempo
disponible

Fuente. Autor




CAPITULO V. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

CONCLUSIONES

A través de la investigacion bibliografica se determina que el sindrome de
burnout o también conocido como trastorno del trabajador quemado es una
enfermedad laboral que actualmente afecta a muchos trabajadores a nivel
mundial y como consecuencia las entidades bajan su utilidad y se crea un
déficit en el rendimiento de un trabajador, a través de la observacion que se
realizd en las labores diarias de los funcionarios publicos, se logra
comprender que en la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL del
Canton Bolivar el cansancio laboral afecta a los servidores publicos ya que
este influye en el rendimiento al momento de realizar sus obligaciones

laborales.

Con ayuda de las técnicas de investigacion que se implementaron en el
proceso de estudio de campo, se logro cuantificar una enfermedad laboral
gue a simple vista no es visible, uno de las aspectos mas relevantes de la
investigacion fue el poco conocimiento que tenian los servidores publicos
sobre el sindrome de burnout, ademas el cansancio emocional, siendo uno
de los principales sintomas dentro de esta enfermedad, es uno de los
factores mas evidentes dentro la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL
del canton Bolivar, el cual, cuando es reiterativo termina ralentizando
cualquier proceso a causa de la baja inteligencia emocional siendo esta una
consecuencia producida por el estrés.

Mediante la identificacién de los niveles de burnout que se encontraron en
los servidores de la Corporacién Nacional de Electricidad del cantén Bolivar,
se procedio a crear un plan de mejora para disminuir los sintomas de este
sindrome y asi de esta manera poder mejorar la inteligencia emocional y

concentracion de los servidores de CNEL del cantéon Bolivar.
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RECOMENDACIONES

Es necesario realizar actividades con todo el personal de trabajo del CNEL
en un lugar donde la diversion sea el elemento principal, logrando hacer
conexién emocional con ellos ya que asi todo fluye de la mejor manera y de
forma mas eficiente, evaluando la participacion de las actividades
consideradas que van relacionadas con las exigencias de calidad y el estado

emocional de cada uno de los servidores en sus diferentes areas.

De las evidencias anteriores es deseable que se continue con la presente
investigacion, realizando estudios de seguimientos para conocer el proceso
de desarrollo y las fases del sindrome ya sean estas positivas o negativas,
cuyo proposito sea mejorar las condiciones y el clima laboral en donde se
incluya el control de estrés, talleres o capacitaciones con regularidad y
disminuir los niveles de burnout de los servidores del CNEL.

Finalmente, de acuerdo con los resultados obtenidos al evaluar el sindrome
de burnout en los servidores publicos de la Corporacion Nacional de
Electricidad del canton Bolivar, es recomendable que la institucion desarrolle
actividades relacionadas al plan de mejora, tendientes a disminuir los niveles
del sindrome del personal de trabajo, tales como: la implementacion de
programas organizacionales y programas de formacion e informacion de las

principales causas del estrés.
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ANEXOS

Anexo 1
FORMATO ENTREVISTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI “MANUEL FELIX LOPEZ”

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD “CNEL” DEL CANTON BOLIVAR

Direccion: Fecha:

Dirigida al: Gerente de CNEL del cantén Bolivar.

Investigador: Objetivo: Obtener datos que contribuyan

al desarrollo de esta investigacion.

ITEMS

1.- ¢ Actualmente como calificaria usted la comunicacion entre el personal?

2.- ; Considera que las oficinas estan bien distribuidas dentro de la corporacién nacional de electricidad?
3.- ¢Conoce el personal la misién de la corporacién nacional de electricidad?
4.- ; Se le realiza algun Test Psicoldgico Actitudinal para el personal antes de su ingreso al cargo?

5.- ¢ Se realiza algun Test de Personalidad a cada trabajador de acuerdo al cargo?

6.- ¢ Las funciones del departamento de talento humano estan bien definidas?

7.- ¢( Se evalua al personal por resultados?

8.- ¢ El personal cumple con los procesos establecidos dentro de la institucion?

9.- ¢ El personal conoce la vision de la corporacion nacional de electricidad?

10.- ¢ Se identifican las competencias naturales de cada persona antes de la ubicacién en un determinado

puesto?
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(&)
ESPAM
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE
MANABiI MANUEL FELIX LOPEZ
CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA
OBJETIVO GENERAL: Diagnosticar el sindrome de Burnout y su incidencia con

la inteligencia emocional de los servidores publicos de la corporacion nacional de

Anexo 2

electricidad del cantén Bolivar 2022.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Recopilar informacion del del sindrome de Burnout mediante el desarrollo de
las actividades bibliograficas y laborales de los funcionarios de CNEL en
Calceta.

2. Aplicar instrumentos que permitan el diagnostico del Sindrome de Burnout
en los servidores publicos de CNEL de Calceta cantén Bolivar.

3. Proponer estrategias y actividades dinamicas, sobre el Sindrome de Burnout
a los servidores publicos de CNEL Calceta.

DIRIGIDO A: Servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad
“‘CNEL” del Canton Bolivar.
RESPONSABLE: Jesus Manuel Moreira Menendez
TEMA: SINDROME BURNOUT Y SU INCIDENCIA CON LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA CNEL EP DEL CANTON
BOLIVAR 2022
CUESTIONARIO 1- MASLACH BURNOUT INVENTORY
Este cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) esta constituido por 22
items en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del
profesional en su trabajo y su funcion es medir el desgaste profesional. Este
test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el Burnout.
Mide los 3 aspectos del sindrome de Burnout:
1. Subescala de agotamiento o cansancio emocional. Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Consta de 9
preguntas (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,16, 20.) Puntuacién maxima 54.
2.Subescala de despersonalizacion. Valora el grado en que cada uno
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reconoce actitudes frialdad y distanciamiento Esta formada por 5 items (5,
10, 11, 15, 22.) Puntuacion maxima 30

3. Subescala de realizacion personal.

Evalta

los sentimientos de

autoeficiencia y realizacidon personal en el trabajo. Se compone de 8 items

(4,7,9,12,17, 18, 19, 21.) Puntuacion maxima 48.

RANGOS DE MEDIDA DE ESCALA

0= Nunca

1= Pocas veces al aho o menos

2= Unas veces al mes o menos

3= Unas pocas veces al mes

4= Una vez a la semana

5= Unas pocas veces a la semana

6= Todos los dias.

DE PUNTUACIONES

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

-21

Aspecto evaluado Preguntas a evaluar Valor total | Indicios de
Obtenido Burnout
Cansancio 1-2-3-6-8-13-14-1 Mas de 26
emocional
6-20
Despersonalizacion 5-10-11-15-22 Mas de 9
Realizacién 4-7-9-12-17-18-19 Menos de
personal 34

VALORACION DE PUNTUACIONES

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera

definen el sindrome de Burnout. Hay que analizar de manera detallada los

distintos aspectos para determinar el Grado del Sindrome de Burnout, que

puede ser mas o menos severo dependiendo de si los indicios aparecen en

uno, dos o tres ambitos; y de la mayor o menor diferencia de los resultados
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con respecto a los valores de referencia que marcan los indicios del sindrome.
Este analisis de aspectos e items puede orientar sobre los puntos fuertes y
débiles de cada uno en su labor docente.

VALORES DE REFERENCIA

BAJO MEDIO ALTO
CANSANCIO 0- 19 27 -
EMOCIONAL 18 - 54
26
DESPERSONALIZA 0- 6 — 10 -
CION 5 9 30
REALIZACION 0- 34 40 -
PERSONAL 33 - 56
39
CUESTIONARIO
Senale el numero que crea oportuno sobre la frecuencia con que siente los
enunciados:
0= NUNCA.

1= pocas veces al afo.

2= una vez al mes 0 menos.

3= unas pocas veces al me

4= una vez a la semana.

5= unas pocas veces a la semana.

6= todos los dias.

1 Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

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

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

trabajo me siento fatigado.

Tengo facilidad para comprender como se sienten los usuarios.

Creo que estoy tratando a algunos usuarios como si fueran objetos

impersonales.
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6 Siento que atender todo el dia a los usuarios supone un gran
esfuerzo y me cansa.
7 Creo que trato con mucha eficacia los problemas de los usuarios.
8 Siento que mi trabajo me esta desgastando. Me siento quemado
por mi trabajo.
9 Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida
de los usuarios.
10 Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo las
funciones en el cargo en que me desempefio.

11 Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

12 Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13 Me siento frustrado/a en mi trabajo.

14 Creo que trabajo demasiado.

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

16 Trabajar directamente con usuarios me produce estrés.

17 Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con los
usuarios.

18 Me siento motivado después de trabajar en contacto con los
usuarios.

19 Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

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

21 En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha

calma.
22 Creo que los usuarios me culpan de algunos de sus problemas.
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