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INTRODUCCION

Hoy en dia los seres humanos vivimos con un ritmo de vida muy acelerado, en
donde se convive constantemente con niveles muy altos de estrés causados por

presiones laborales, sociales y familiares.

Las personas sufren de cargas de trabajo constantes y problemas emocionales
preocupantes en donde la gran mayoria de los casos repercuten en el surgimiento

de enfermedades.

Basado en lo anterior y por un deseo de conocer si en mi puesto de trabajo
existen problemas de estrés severos o Sindrome de Burnout es que decido hacer
esta investigacion. La idea que tengo es poder identificar el Sindrome en tres de

las agencias |.C.E mas importantes de San José.

Lo primero que se va analizar son los principales estresores laborales que afectan
a los funcionarios de dichas agencias, seguido de un analisis en sus actitudes mas
comunes para luego determinar si existe o no el Sindrome de Burnout. Si al final
existiera el Sindrome, se desea poderlo relacionar con las actitudes negativas de

los funcionarios.

En la investigacion se van a utilizar dos cuestionarios ademas de una entrevista
con dos de los jefes de las sucursales. Uno de los cuestionarios es el que va a
identificar el Sindrome de Burnout dividiéndolo en tres sub-escalas: cansancio
emocional, despersonalizacion y realizacién personal, el segundo cuestionario se

encargara de evaluar cuales son los estresores principales que afectan a los
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funcionarios de las agencias I.C.E y por ultimo con las entrevistas a los jefes de

las agencias se desea identificar las actitudes negativas mas comunes.

Al final del trabajo y en base a lo que se muestre se van a estar dando
recomendaciones generales y otras puntuales para mejorar la gestion en las tres

agencias I.C.E.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

12
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Antecedentes del problema La investigacion se lleva a cabo con los funcionarios de
las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad con sede en Sabana Norte,
Sabana Sur y Pavas, con edades comprendidas entre los 20 y los 50 afios de edad,
durante el primer semestre del 2018. Los funcionarios tanto hombres como mujeres
trabajan en atencion al publico en el horario de atencion de Lunes a Viernes de 8

a.m. a5 p.m.ylos sdbados de 9 a.m. a1l p.m.
1.2. Antecedentes del problema

Entre las investigaciones pertinentes sobre el tema, a nivel nacional se
encuentra un estudio de tesis de postgrado en el cuél se estudio la prevalencia del
Sindrome de Desgaste Profesional y su relacion con los estilos de vida y
composicion corporal, en el personal del Area de Salud de Barranca, Puntarenas.
Este estudio se les realizd a 106 funcionarios (n= 139), equivalentes al 76.25 % de la
poblacién total en ese momento. Con diferentes profesiones y puestos. (Rugama G,

2014)

Dentro de los resultados obtenidos por Rugama tenemos que la prevalencia del
Sindrome de Desgaste Profesional en los y las trabajadoras del Area de Salud de
Barranca es de un 11,32%, los Estilos de Vida y el Burnout tienen relacion
estadisticamente significativa y ademas los empleados presentan mayoritariamente
conductas protectoras referente a estilos de vida en general que conductas de
riesgo. Se encuentra relacion entre los estilos de vida y la composicion corporal en

los trabajadores, asi mismo la mayoria de los hombres y mujeres presentan altos
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niveles de sobrepeso y obesidad, ademas de poseer un alto riesgo de enfermedad
cardiovascular y alto porcentaje de enfermedades cronicas no transmisibles

(Rugama G, 2014)

Adicionalmente a nivel nacional se investiga otra tesis en donde el autor desea
determinar la prevalencia y los factores sociodemograficos y laborales asociados del
sindrome de Burnout en enfermeros profesionales del Hospital Nacional de Nifios de
Costa Rica en el mes de Setiembre 2012. En total se obtuvo una participacion de 150
profesionales en enfermeria y en conclusion, se obtuvo que un 30,3% de la poblacion
estudiada deberia de llevar a cabo acciones de prevencidn enfocadas, con la
finalidad de que estas personas que se encuentran en riesgo puedan hacer
introspeccion hacia sus emociones y su labor, esto podria evitar los dos tipos de
repercusiones del sindrome de Burnout: para el individuo (salud, relaciones
interpersonales) y para la institucién (insatisfaccién laboral, propensién al abandono y
el ausentismo, deterioro de la calidad del servicio al generar cierto grado de

hostilidad y resentimiento). (Arias Garro. P y Melina Castro. M. 2012).

Por otro lado a nivel internacional especificamente en Huehuetenango,
Guatemala, Silvia Castillo llevo a cabo una investigacién que tuvo como principal
objetivo conocer el nivel de Sindrome de Burnout (Desgaste Laboral) en el personal
de enfermeria del Hospital Regional de Huehuetenango “Dr. Jorge Vides Molina”,
siendo una investigacion de tipo descriptiva, para la cual se utiliz6 como instrumento
de medicion el cuestionario MBI (Maslach Burnout Inventory) que identifica el
sindrome de Burnout. Dicha prueba fue aplicada a 50 mujeres, con edades

comprendidas de 20 a 54 afos de edad, de diferente estado civil. (Castillo, S 2016)
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se determiné que a partir de los 40
afios de edad, la muestra manifest6 medios y altos niveles en las sub-escala de
cansancio emocional y despersonalizacion y medios en la sub-escala de realizacion
personal, por lo que se concluyd0 que a mayor edad, mayor predisposicion a

desarrollar Burnout. (Castillo, S 2016)

Arlene Oramas realizé su trabajo doctoral en Cuba, su objetivo fue detectar la
presencia del estrés laboral y el sindrome de burnout, en una muestra de 621
docentes de ensefianza primaria en cuatro provincias. ldentificando los principales

estresores laborales para estos docentes.

El estudio descriptivo, con un disefio transversal, revel6 la presencia de estrés
laboral en 88.24% de los sujetos estudiados y del burnout en 67.5%. El agotamiento
emocional fue la dimension del burnout mas afectada, con predominio de valores no
deseables en el 64.4%. Se constatd una relacién directa entre la edad y el estrés
laboral, e inversa con el burnout, también diferencias entre provincias y entre

escuelas (Oramas A 2013).

El burnout en los docentes masculinos se manifestd diferente segun los afios
de experiencia en la docencia. Se identificO una relacion directa entre el estrés
laboral percibido, el agotamiento emocional y los sintomas de estrés (que
denominamos “triada del desgaste”), como consecuencia de un ciclo de pérdida de

recursos, que integra el burnout al proceso del estrés laboral; y una relativa
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independencia de la despersonalizacion y la realizacion personal, congruente con la

mediacion de variables de la personalidad. (Oramas A. 2013)

En el estudio de tipo transversal y descriptivo presentado por Alvarez, Honores
y Flor sobre el estudio del burnout, podemos observar como se describen y analizan
las dimensiones del Sindrome de Burnout y sus factores asociados en una muestra
de 155 médicos del Hospital de Especialidades Guayaquil “Dr. Abel Gilbert Pontén,
ademas de como se establecen los niveles de las dimensiones que componen el
Sindrome de Burnout: Agotamiento, Cinismo y Eficacia en estos médicos (Flor, J;

Alvarez, P y Honores, M. 2015)

Para obtener como resultado la evidencia de niveles altos y medios en los
componentes de: agotamiento y cinismo respectivamente y un nivel alto en la
dimensién eficacia, ademas se concluy6 que si bien el porcentaje de prevalencia del
Sindrome de Burnout es bajo; se encontraron perfiles de burnout con potenciales

niveles de riesgo psicosociales (Flor, J; Alvarez, P y Honores, M. 2015).
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1.2.1. Problematizacion

En la actualidad, el Sindrome de Burnout (Desgaste Laboral) es un tema que ha
surgido y ha tomado mayor relevancia con el paso del tiempo, se ha convertido en
una clara amenaza para el ser humano, principalmente para los profesionales de la
salud; el desgaste laboral se intensifica cuando hay contacto directo con otras

personas (Castillo S, 2016).

El problema de investigacion surge a raiz de los constantes niveles de estrés,
fatiga fisica y cansancio emocional con los que conviven diariamente los funcionarios
de las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad. Estos factores van
causando un impacto tan negativo en el funcionario que les provoca problemas
fisicos y psicolégicos, enfermedades severas, incapacidades prolongadas y en
muchas ocasiones los lleva hasta tomar la decisién de renunciar y/o declararse

clinicamente no apto para atender en servicio al cliente.
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1.2.2. Justificacion del problema

De acuerdo con (Castillo S, 2016) Este sindrome afecta el desempefio laboral y el
estilo de vida que llevan las personas, provocando repercusiones negativas entre la

productividad y calidad del desempefio del empleado.

La investigacidn se basa en la relevancia social (Hernandez et al.,2014) dado que
me voy a dar a la tarea de verificar si los funcionarios de las agencias padecen de
este sindrome, tomando en cuenta que las personas que trabajan en relacién directa
con otras son las que estdn mas propensas a padecerlo. Adicionalmente si se logra
identificar algun caso del sindrome en los funcionarios podriamos también tener una
investigacién de conveniencia buscandole una utilidad al estudio, o sea poder aplicar

las recomendaciones.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como esta impactando el sindrome burnout la actitud de los funcionarios de
las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad de Sabana Norte,

Sabana Sur y Pavas en el primer semestre del 20187
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Sampieri (2014) Los objetivos de investigacion tienen la finalidad de sefalar a lo que
se aspira en la investigacion y deben expresarse con claridad, pues son las guias del

estudio. (p.37)
1.4.1. Objetivo General

Bernal (2016) EI objetivo general es el propédsito del estudio, expresa el fin que
pretende alcanzarse. Debe reflejar la esencia del planteamiento del problema y la

idea expresada en el titulo del proyecto de investigacion”.

Sampieri et, (2014), Senalan lo que se aspira en la investigacién y deben

expresarse con claridad, pues son las guias del estudio.

Detectar la presencia del sindrome de burnout y su impacto en la actitud de
los funcionarios de las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad con

sedes en Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas.
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1.4.2. Objetivos Especificos

Bernal (2016) sefala: “Este se desprende del general y debe formularse de forma
que estén orientados al logro del objetivo general”. Los objetivos especificos son los

pasos que se dan para lograr el objetivo general. (p.128)

Existen muchas explicaciones de la funcion y la importancia de los objetivos
especificos, para detallarlo de una manera clara Alvarez et al., (2015) “La integracion
de los objetivos especificos es coincidente con el objetivo general y por tanto a los
resultados esperados de la investigacion. Conviene anotar que son los objetivos
especificos los que se investigan y no el objetivo general, ya que este se logra como

resultado.” (p.17).

Para efectos de esta investigacion los objetivos que se determinan son:

1. ldentificar los principales estresores laborales para los funcionarios de las
agencias del Instituto Costarricense de Electricidad con sede Sabana Norte,
Sabana Sur y Pavas.

2. Determinar la presencia del sindrome de burnout en los funcionarios de las
agencias del Instituto Costarricense de Electricidad con sede en Sabana
Norte, Sabana Sur y Pavas.

3. Investigar acerca de las actitudes de los funcionarios de las agencias del
Instituto Costarricense de Electricidad con sede en Sabana Norte, Sabana Sur
y Pavas, para lograr determinar si hay algin impacto del sindrome de burnout

en ellos.
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1.5. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1. Alcances

El presente Trabajo investigativo abarca al personal de las agencias del Instituto
Costarricense de Electricidad del sector Oeste de la gran area metropolitana de la
provincia de San José especificamente las agencias de Sabana Norte, Sabana Sury
Pavas en el primer semestre del afio 2018 que puedan estar padeciendo del

sindrome de Burnout.
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1.5.2. Limitaciones

Las limitantes que se encontraron en el desarrollo del trabajo fueron:

1. La poca disponibilidad de tiempo por parte del personal en el momento de
brindar la informacién, debido a que como ellos son de servicio al cliente
debian de darle prioridad a las funciones laborales.

2. Otra limitante fue el horario laboral de los comparieros.

3. Se tratd de aplicar la muestra en una sola visita, pero debido a que en algunos
casos ya existian roles de almuerzo, de vacaciones, horarios escalonados,
capacitaciones e incapacidades se tuvo que coordinar otra visita para poder
completar los cuestionarios.

4. El temor existencial del personal al mencionar temas relacionados con las
funcionales laborales.

5. Laresistencia a conocer algo nuevo como los cuestionarios y la entrevista.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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21 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Instituto Costarricense de Electricidad

Su creacion fue el resultado de una larga lucha de varias generaciones de
costarricenses que procuraron solucionar, definitivamente, los problemas de la
escasez de energia eléctrica presentada en los afios 40 y en apego de la soberania
nacional, en el campo de la explotaciébn de los recursos hidroeléctricos del pais.
Como objetivos primarios el ICE debe desarrollar, de manera sostenible, las fuentes

productoras de energia existentes en el pais y prestar el servicio de electricidad.

Historia del sector eléctrico

Luis Batres primer empresario eléctrico en Costa Rica

Luis Batres Garcia-Granados llega a Costa Rica tras la caida del gobierno
reformista de Miguel Garcia-Granados (1871-1873). En 1883 emprende, en
compafiia de otro gran visionario: Manuel Victor Dengo, una de sus mas
monumentales obras: la primera Compafia Eléctrica de Costa Rica, que construye la

primera planta hidroeléctrica y explota comercialmente el servicio eléctrico.

13 de marzo de 1883: Se conforma la primera empresa de explotacién comercial
de la energia eléctrica: Compafia Eléctrica de Costa Rica, sus fundadores fueron
Manuel Victor Dengo Bertora y Luis Batres Garcia-Granados. El capital de la
empresa eléctrica de Costa Rica fue de ¢50.000 en acciones de ¢100
comprometiéndose asi a traer la maquinaria necesaria para alumbrar la ciudad de

San José, en un plazo de seis meses.
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9 de agosto de 1884: Se inaugura el servicio eléctrico en San José al ser las 6:15 de
la tarde. La planta se ubicé en Barrio Aranjuez, tenia una fuerza de 75 caballos,
generaba 50 kilovatios para 25 lamparas de carbon.
Los habitantes de la capital y de las ciudades de Alajuela, Heredia y Cartago
abarrotaron las principales calles capitalinas, para presenciar el momento en que la
luz natural se iba ocultando, esperando que se prendiera, por primera vez, el servicio
de alumbrado eléctrico de esta manera culminaba una gigantesca obra nacional,

ansiada durante muchos afios.

17 de agosto de 1885: Batres compré a Dengo Bertora su quinta parte de la
compafia por la suma de cinco mil pesos, pasando a ser el Unico duefio de la

Compaifiia Eléctrica de Costa Rica.

20 de enero de 1889: Batres vende a la Compaiiia de Luz Eléctrica de Costa Rica

la finca No. 21.786 en la suma de ¢3.784.

3 de marzo de 1890: La Compafia de Luz Eléctrica de Costa Rica, se conformo
como sociedad anénima, aprobada, con un capital inicial de doscientos mil pesos,
divididos en dos mil acciones de cien pesos cada una. Esta nueva compafiia siguio
estableciendo y sosteniendo las instalaciones del alumbrado eléctrico para el uso
publico y privado en toda la Republica de Costa Rica. Se traspasaron las
propiedades de Batres que formaban la planta de Aranjuez y la planta de Cartago,

ademas bienes, materiales y enseres de la Compaiiia Eléctrica de CR.
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2.1.2 Creacioén del Instituto Costarricense de Electricidad

En 1948 un grupo de ingenieros eléctricos y civiles encabezados por Jorge Manuel
Dengo Obregoén presenta a la Junta Directiva del Banco Nacional un documento
titulado " Plan General de Electrificacion de Costa Rica " La trascendencia de esta
iniciativa fue tal, que el Banco Nacional lo remite al Gobierno de la Republica para
que lo analizara y el resultado fue la creacion del Instituto Costarricense de

Electricidad ICE, el 8 de abril de 1949, como una Institucion Estatal Autbnoma.

El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) fue creado por el Decreto - Ley

No0.449 del 8 de abril de 1949.

Lo primero que hizo el ICE fue dirigir el desarrollo eléctrico del pais de acuerdo

con las necesidades sociales y econdmicas de los costarricenses.

Posteriormente, en 1963 se le confiri6 al ICE un nuevo objetivo: el
establecimiento, mejoramiento, extension y operacibn de los servicios de
comunicaciones telefénicas, radiotelegraficas y radiotelefénicas en el territorio
nacional. Tres afios mas tarde, instal6 las primeras centrales telefénicas automéaticas

y, a partir de entonces, las telecomunicaciones iniciaron su desarrollo.

Con el devenir del tiempo, ha evolucionado como un grupo de empresas
estatales, integrado por el ICE (Sectores Electricidad y Telecomunicaciones) y sus
empresas: Radiografica Costarricense S.A. (RACSA) y la Compafia Nacional de
Fuerza y Luz S.A. (CNFL), las cuales han trazado su trayectoria, mediante diversos

proyectos de modernizacion desarrollados en las ultimas décadas.
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Historia del sector telecomunicaciones del ICE

A partir de la Segunda Republica en 1949, el pais evolucioné hacia un estado social
de derecho cuya principal aspiracion era garantizar el adecuado funcionamiento de
sus Instituciones y una convivencia libre y solidaria. El pais buscaba alcanzar el
progreso y el desarrollo en todos los campos por lo que el Estado costarricense le
concediera a la Institucidon la gran responsabilidad histérica de convertir las
telecomunicaciones del pais en una verdadera herramienta de crecimiento
econdmico, social y tecnoldgico, que lo colocara en un lugar reconocido y privilegiado

entre las naciones latinoamericanas.

Proceso ascendente de crecimiento

A partir de ese momento, las telecomunicaciones en Costa Rica iniciaron un
proceso de crecimiento mediante la planificacion de una estrategia que comenzoé
utilizando enlaces de microondas para las centrales y los teléfonos publicos, con el

propésito de instalar aparatos telefénicos en sitios lejanos.

Fue el 17 de enero de 1966 cuando entr6 en operacion la primera central
automatica ubicada en Escazl, con una capacidad inicial de mil lineas. A ella le

siguieron las centrales automaticas de Santa Ana, San Pedro y San Joseé.

De manera progresiva, el ICE fue conformando un sistema de telecomunicaciones
integrado que agrupd a todas las centrales existentes en el pais. Puntarenas fue la

primera localidad que conté con un equipo de transmision via microondas que
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permitié la comunicacion con otras provincias. En esa etapa, se construy6 un total de

24 centrales y se instalaron 34200 lineas telefonicas.

En los setenta, Costa Rica avanzd vertiginosamente en materia de
telecomunicaciones y, no solo logré enlazarse internamente, sino que inicié y afianzo
su proceso de comunicacion con el exterior por medio de la Red Centroamericana de
Microondas y, mas adelante, el Sistema de Marcacion Internacional Directa de
Abonado (MIDA), mediante el cual el cliente puede comunicarse directamente desde

su propio teléfono y en forma automéatica con otro pais.

Con el crecimiento demografico, la alta concentracion poblacional en zonas
urbanas y semi rurales y la apertura de grandes centros residenciales, comerciales y
turisticos, la demanda de lineas telefénicas tuvo un crecimiento sin precedentes en la
historia del pais. Mientras que en los afios sesenta se contaba con apenas una linea
de telefonia fija por cada cien habitantes, a finales de 2008 este indicador fue de 34

lineas por cada cien, uno de los indices mas altos en Latinoamérica.

Por otra parte, la atencion a las comunidades alejadas fue desde el inicio una
prioridad para la Institucion. Con el cumplimiento de esta responsabilidad social se
construyé una red de telefonia rural de siete mil kilometros, beneficiando asi a
diversos centros productivos como ingenios, fincas agricolas y ganaderas y centros

de servicio como hospitales y colegios agropecuarios.
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Como parte de este proceso continuo de crecimiento, a partir de 1981 el ICE
incursiond también en el desarrollo de la comunicacion via satélite con la entrada en
operacion de la Estaciéon Terrena de Tarbaca, y posteriormente en 1990 con la
Estacion Terrena de Guatuso. Ambas, funcionaron como centros transmisores y

receptores para sefiales satelitales.

Actualmente todas las comunicaciones internacionales se realizan mediante la
conexidn de los cables submarinos tanto del Pacifico como del Atlantico, que enlazan

a Costa Rica con las redes globales de telecomunicaciones.

Un mundo digitalizado

El crecimiento industrial y tecnolégico que experimenté el pais a partir de 1985,
puso en evidencia la necesidad de modificar el sistema de telecomunicaciones por

uno gue permitiera mayor dinamismo y la integracion de nuevo servicios.

El servicio de telefonia celular comenzé con tecnologia analdgica en el afio
1994. Sin embargo, debido a sus limitaciones, ICE modernizé el sistema con uno de
la tecnologia digital conocida como TDMA vy, posteriormente, incorporé la tecnologia

GSM.

Junto con estas redes, las inalambricas como el WiMAX permiten dar soluciones
de conectividad de forma confiable a empresas que no cuentan con cobertura por

medio de la red tradicional.



31

Hoy por hoy, el ICE es el operador dominante del mercado pues cuenta no solo
con la fidelidad de la ciudadania sino con una estructura organizativa de primer nivel

con presencia a lo largo y ancho de Costa Rica.

A través del ICE (Sectores Electricidad y Telecomunicaciones) y sus empresas:
Radiogréafica Costarricense S.A. (RACSA), Compaiia Nacional de Fuerzay Luz S.A.
(CNFL), y Cablevision se aporta a la sociedad costarricense progreso con sentido
econdmico y social. La naturaleza de sus actividades es fundamental para el
desarrollo integral del pais por lo que todos los proyectos de inversion, tienen
también como eje fundamental la proteccion del medio ambiente, contribuyendo con

ello a la calidad de vida y al desarrollo sostenible.

Mision Grupo ICE
Somos la Corporaciéon propiedad de los costarricenses, que ofrece soluciones de
electricidad y telecomunicaciones, contribuyendo con el desarrollo econémico, social

y ambiental del pais.

Vision Grupo ICE

Ser una Corporacion lider, innovadora en los negocios de electricidad y
telecomunicaciones en convergencia, enfocada en el cliente, rentable, eficiente,
promotora del desarrollo y bienestar nacional, con presencia internacional.
Actualmente el Instituto Costarricense de Electricidad cuanta con mas 200 de

agencias en todo el territorio Nacional.
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Las principales agencias de la region Oeste de San Jose del Gran Area
Metropolitana, Agencia Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas, poseen un personal de
alrededor de 30 empleados enfocados en la atencion al cliente en temas de

telecomunicacion.

ICE continua expansion de telecomunicaciones en Centroamérica

El 6 de febrero del 2017, Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), en un
comunicado, indic6 que encamina conversaciones con nuevos socios comerciales
en Centroamérica con el objetivo de intensificar la expansion de sus servicios de

telecomunicaciones, en paises como Nicaragua, el Salvador, México y Honduras

“‘Ademas del crecimiento en la base de clientes de telecomunicaciones, queremos
abrir las fronteras y crecer aun mas”, detall6 Jaime Palermo, director corporativo de

Telecomunicaciones del ICE. C. Salazar, comunicacién personal, 16 de febrero 2017.
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22 CONTEXTO TEORICO

2.2.1 Sindrome de Burnout

Burnout: Etapa grave del distrés que se manifiesta como depresion, frustracion y

pérdida de la productividad. Bohlander et al (2018).

El concepto de Sindrome de Burnout o “sindrome del quemado” es un sindrome
clinico descrito por primera vez en 1974 en ese momento lo definieron como un
“estado de fatiga o frustracién que se produce por la dedicacién a una causa, forma

de vida o relacion que no produce el esperado refuerzo”. (Oramas, A 2013).

Segun este autor las personas mas dedicadas y comprometidas con el trabajo son
las mas propensas a padecer el burnout, especialmente las que trabajan en

profesiones de ayuda a otras personas.

La verdadera importancia la adquirié con los estudios de Christina Maslach y
Susan E. Jackson, que en 1981 lo definieron como “un sindrome de cansancio
emocional, despersonalizacion y baja realizacién personal, que puede ocurrir entre

individuos que trabajan con personas” (Oramas, A 2013).

En dicho estudio las autoras hablan acerca de las tres dimensiones del burnout:
cansancio emocional, en el sentido de desgaste, pérdida de energia, agotamiento y
fatiga; despersonalizacion o deshumanizacién, que consiste en el desarrollo de
aptitudes negativas hacia otras personas, sobre todo con las que se trabaja, junto a

la irritabilidad y a la pérdida de motivacién; y por altimo, falta de realizacion personal,
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es decir, actitud negativa hacia si mismo y hacia su trabajo, con baja moral, baja
productividad laboral, poca autoestima e incapacidad para soportar el estrés.

(Rugama, G. 2014).

Edelwich describié que el Burnout tenia cuatro fases: una fase inicial de
entusiasmo, con altas expectativas profesionales poco realistas; una segunda fase
de estancamiento, en la que el profesional observa que su trabajo no siempre tiene el
resultado esperado de reconocimiento de sus superiores y clientes, en la cual es facil
contagiarse por el pesimismo de sus compafieros ya afectados; sigue una tercera
fase de frustracién, en la que el profesional se cuestiona el valor de si mismo y de su
trabajo, ademas las fuentes de insatisfaccion por el trabajo (escasa remuneracion,

sobrecarga laboral o excesiva tarea administrativa) (Oramas, A 2013).

(Gavilema, E y Pilamunga, M. 2014) explican que Burnout es la consecuencia de
un problema de estrés, un fenémeno que refiere a la incomodidad de asistir cada dia
a trabajar. El estrés destaca cambios, genera bajas laborales, frustracion y desgano.
Esta molestia no solo inquieta a profesionales, también afecta al entorno socio
familiar y a la institucion donde labora.

Es importante que los altos mandos busquen soluciones para el bienestar del

trabajador como para la empresa.

(Gavilema, E y Pilamunga, M 2014) menciona que hay dos tipos de Burnout,

estos muestran lo incierto sobre la explicacion de este problema.
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1. -Burnout activo determina el mantenimiento de un comportamiento asertivo.

Depende de las causas o elementos externos de las funciones.

2. -Burnout Pasivo prevalece la apatia. Tiene que ver con causas internas

psicosociales.

Fuentes, M. (2015) Menciona que el estrés es habitual y prolongado, se muestra
en personas que tienen contacto con otras personas, habla principalmente sobre el
personal docente, administrativo, profesional en medicina como enfermeras y
doctores. En estas funciones el desafio es promover buenas relaciones
interpersonales, asi como la confianza, el respeto y obediencia, el desgaste produce
fracaso. Burnout esta relacionado con las actividades laborales, manifiesta
agotamiento, cansancio, falta de interés, deterioro, desgano por realizar su trabajo.
Por lo tanto, le siguen ciertos indicios psicolégicos como angustia, baja autoestima,

susceptibilidad.
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2.2.2 Burnout y su relacion con el estrés laboral:

e Estrés: Cualquier exigencia adaptativa causada por factores fisicos, mentales
0 emocionales que exige una conducta de afrontamiento.

e Eustrés: Estés positivo que acompafa al logro y la alegria.

e Distrés o0 estrés negativo: Estrés dafiino caracterizado por pérdida de

sentimientos de seguridad y suficiencia.

El Burnout es una etapa de distrés severo. Por lo general, el burnout profesional
ocurre cuando una persona comienza a cuestionarse sus propios valores personales.
La persona ya no siente que lo que hace es importante. La depresion, la frustracion y
la pérdida de productividad son sintomas del burnout, el cual se debe sobre todo a
una carencia de satisfaccion laboral personal o a una falta de retroalimentacion

positiva sobre desempeiio.

En las organizaciones que han hecho downsizing los empleados que quedaron
pueden padecer burnout, porque deben realizar mas trabajo con menos compafieros.
Los empleados sobresalientes pueden experimentarlo cuando las metas poco

realistas del trabajo son inalcanzables. Bohlander et al (2018)

Para dejarlo mas claro el downsizinges una forma de reorganizacion o
reestructuracion de las empresas mediante la cual se lleva a cabo una mejoria de los
sistemas de trabajo, el redisefio organizacional y el establecimiento adecuado de la

planta de personal para mantener la competitividad.
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2.2.3 Causas del estrés en el trabajo:

e Altademanda: tener demasiado que hacer en un tiempo demasiado corto.

e Alto esfuerzo: tener que gastar demasiada energia fisica 0 mental en un
periodo demasiado extenso.

e Bajo control: tener muy poca influencia sobre la manera en que se realiza un
trabajo cotidiano.

e Baja recompensa: recepcion inadecuada de retroalimentacion en el

desarrollo del trabajo y ningdn reconocimiento por un trabajo bien realizado.

Otros factores estresantes reconocidos en el trabajo incluyen los despidos y la
reestructuracion de la organizacion; desacuerdos con los gerentes o compafieros,
prejuicios respecto de la edad, genero, raza o religion; incapacidad para expresar las
guejas y condiciones de trabajo deficientes. Incluso molestias de menor importancia,
como la falta de privacidad., la musica poco agradable y otras condiciones pueden

estresar de manera negativa a una persona u otra. Bohlander et al (2018)
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2.2.4 Consecuencias y recomendaciones sobre el estrés laboral

Consecuencias: Los profesionales de recursos humanos son conscientes de los
efectos negativos que tiene el estrés en la salud de los empleados y en su
desempeiio. En un estudio se sefiala que las tres principales fuentes de estrés que
los empleadores consideran que afectan de forma negativa el trabajo son el balance
de vida-trabajo, el personal inadecuado y la tecnologia que amplia la disponibilidad

del personal en horarios no laborales. Bohlander et al. (2018)

El estrés laboral coloca tanto a mujeres como hombres en riesgo de sufrir
problemas cardiovasculares, depresion y problemas de obesidad, ademas de
incrementar la susceptibilidad del empleado a enfermedades infecciosas. Varios
estudios han comprobado que el estrés relacionado con el trabajo contribuye a
generar enfermedades y lesiones. Todos estos factores provocan que aumenten los
costos de atencién médica y reducen la productividad, la satisfaccion laboral y la

retencion.



39

Recomendaciones:

Algunas recomendaciones planteadas por Bohlander et al. (2018) son:

e Construya relaciones satisfactorias con los comparieros de trabajo.

e Hable abiertamente con los gerentes o los empleados sobre las
preocupaciones del trabajo o personales.

e Preparese para el futuro manteniéndose al tanto de los cambios que
podrian ocurrir en las demandas del puesto.

e Establezca plazos realistas, negocie fechas de entrega razonables con los
gerentes.

e Sefiale periodos dedicados al trabajo durante los cuales se eviten las
interrupciones.

e Cuando se sienta estresado, encuentre tiempo para la distraccion o el
descanso.

e No deje que los temas triviales adquieran importancia, manéjelos con
rapidez o asignelos a otros.

e Tome pequefios descansos en su area de trabajo, como un cambio de

ritmo.
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2.2.5 Sintomas del Burnout:

Agotamiento emocional: Es el rasgo fundamental y supone sintomas de pérdida de
energia, de agotamiento fisico y psiquico y una sensacion de estar al limite, de no
poder dar mas de si mismo a los demas. Puede incluir sintomas indistinguibles de los

depresivos.

Despersonalizacién: Para protegerse, el sujeto puede desarrollar un cambio
negativo en las actitudes y respuestas hacia los demas, especialmente hacia los
beneficiarios del propio trabajo, mostrandose distanciado, cinico, utilizando recursos
despectivos para referirse a los demas, o tratando de culparlos de sus frustraciones y
del descenso de compromiso laboral.

Baja realizacion personal: Es una sensacion de inadecuacion personal

profesional para ejercer el trabajo. Implica sentimientos de incapacidad, baja

autoestima e ideas de fracaso.

Sintomas
Actitudinales

Sintomas
Afectivo-emocionales

Sintomas

s Otros Sintomas
Cognitivos

Sentirse contraido Nerviosismo Falta de ganas de trabajar Conductuales

Sentirse que no Irritabilidad y mal humor Apatia Aislamiento
valoran su trabajo Disgusto y enfado Irresponsabilidad No colaborar
Percibirse incapaz para Frustracion Escaquearse Contestar mal

realizar tareas

Agresividad

Pasar de todo

Enfrentamientos
Fisicos
Cansancio

Fuentes, M. (2015)
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2.2.6 Evitar el Burnout

Es importante saber cuales son los elementos que alteran a las personas para llegar
a estos signos, se debe efectuar un plan para buscar soluciones a los problemas,
cambiar de actitud, descubrir que lo que mas le agrada del trabajo, recordar la
satisfaccion que sintié el primer dia que llego a la empresa, tomar tiempo adecuado
para descanso, alimentarse de una manera saludable, hacer ejercicio, dormir bien,
disminuir las preocupaciones. Ser firme y expresar en el momento oportuno al no
parecerle algo, brindar apoyo y sobre todo mantener buenas relaciones

interpersonales, buena comunicacién con los comparieros.

Segun los investigadores (Arias, P y Castro, M 2012) se pueden diferenciar 3
fases del Sindrome de Burnout, que podrian ayudar a planificar una mejor

intervencién, dependiendo del estado en que se encuentre el trabajador.

La primera fase seria la Fase del estrés laboral, que se caracteriza por que el
individuo enfrenta dificultades entre las demandas propias de su labor y los recursos
fisicos y psicologicos con los que cuenta para enfrentar la solucion de problemas.
Aqui se da un exceso de demanda y una escasez de los recursos mencionados

anteriormente, lo que finalmente produciria una situacion de estrés.

La segunda fase es la Fase de exceso 0 sobre esfuerzo , que se caracteriza por

qgue el individuo trata de solucionar los problemas que esta enfrentando, realizando
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un sobre esfuerzo emocional y fisico que trae como consecuencia la aparicion de
una serie de sintomas tales como: irritabilidad, fatiga, ansiedad y tensién , los cuales,
en conjunto ayudan a la aparicion de sintomas o problemas en el ambito laboral
como por ejemplo: conductas egoistas, disminucion en las metas propuestas e

irresponsabilidad en los resultados obtenidos, por citar algunos.

Finalmente, la tercera fase se caracteriza por un cambio de actitud y conducta de
la persona. Esta seria la fase de Enfrentamiento defensivo, apareciendo en el
individuo sentimientos de distanciamiento, deseos de huir del trabajo, se aprecia un
mayor nivel de ausentismo laboral y actitudes cinicas y despreciativas con los
usuarios, ademas la persona puede en esta etapa, culpar a los demas de sus

problemas.

El sindrome de burnout produce consecuencias negativas, no solo para la salud del

profesional que lo padece sino también para la Institucion en la que trabaja.

Asi, sobre la salud del profesional, el burnout puede producir problemas de salud
mental, fundamentalmente trastornos ansiosos o depresivos, consumo de sustancias
y aparicion de adicciones, y alteraciones fisicas, especialmente trastornos

cardiovasculares.

Pero el sindrome de desgaste profesional también tiene consecuencias adversas

sobre el trabajo, dando lugar a absentismo laboral, deseos de abandonar el trabajo,
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disminucién de la productividad y de la eficacia, y descenso de la satisfaccion por el

trabajo.

En cuanto a los problemas de salud mental, se ha visto que, a mayor prevalencia
de burnout, mayor incremento de morbilidad psiquiatrica, especialmente de

conductas ansiosas, depresivas o ambas.

Asi, se ha encontrado una relacion entre el agotamiento emocional y la depresion,
los trastornos obsesivos compulsivos, la ansiedad, la hostilidad y la ideacion
paranoide, y también se ha visto que existe una relacién entre la despersonalizacion

y la hostilidad, la ideacidén paranoide y la personalidad psicaética.

La ansiedad patolégica es una respuesta al estrés inadecuada, exagerada y
persistente en el tiempo, por encima de los limites adaptativos, que afecta al

rendimiento, al funcionamiento psicosocial y a la libertad personal.

En lo referente a la depresion, se trata de un trastorno que afecta a todo el
organismo, al estado de animo, al pensamiento y al comportamiento, y tiene unas
repercusiones importantes en todos los ambitos del individuo, a nivel personal,

familiar y laboral. Existen diversos tipos de depresion:

e La depresion mayor: Es un trastorno del estado de animo. Se presenta
cuando los sentimientos de tristeza, pérdida, ira o frustracion interfieren con la

vida diaria durante un largo periodo de tiempo.
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e Trastorno distimico (Distimia): Es un trastorno del estado de animo crénico
con caracteristicas similares pero menos severas que las del trastorno
depresivo mayor. En comparacion con este ultimo, los episodios depresivos
mayores del trastorno distimico son mas espaciados, menos intensos y mas
persistentes.

e Trastorno mixto ansioso-depresivo: es la categoria diagnéstica que define
los pacientes que sufren tanto de ansiedad como de depresién, "pero ninguno
de ellos predomina claramente ni tiene la intensidad suficiente como para

justificar un diagndstico por separado".

Todos van a producir en mayor o menor medida cierto grado de incapacidad a todos

los niveles.

En la prevencion del burnout se deben incluir una serie de medidas durante la
etapa de formacion de los nuevos profesionales, que contemplen programas
especiales de prevencion y entrenamiento en afrontamiento del estrés laboral y

proporcionen expectativas realistas acerca de la futura profesion.

Algunas medidas para prevenirlo son: la realizacion de programas de
adiestramiento o0 entrenamiento a los trabajadores, rotacion en las actividades
laborales, limitacion del tiempo de trabajo, importancia del trabajo en grupo y apoyo
al trabajador “quemado”. Con las intervenciones en el ambiente de trabajo las que se
consideran mas importantes para disminuir el burnout son las técnicas individuales

de forma aislada (como “sesiones educativas” en pequefios grupos de trabajadores,


https://es.wikipedia.org/wiki/Trastorno_del_estado_de_%C3%A1nimo
https://es.wikipedia.org/wiki/Trastorno_depresivo_mayor
https://es.wikipedia.org/wiki/Trastorno_depresivo_mayor
https://es.wikipedia.org/wiki/Episodio_depresivo_mayor
https://es.wikipedia.org/wiki/Episodio_depresivo_mayor
https://es.wikipedia.org/wiki/Ansiedad
https://es.wikipedia.org/wiki/Depresi%C3%B3n
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programas de relajacion, entrenamiento asertivo, entrenamiento de habilidades

interpersonales y sociales, etc).

En el siguiente cuadro se pueden ver causas, factores influyentes y consecuencias:

Causas

Factores Influyentes

Consecuencias posibles

Condiciones de
trabajo

Sobrecarga cuantitativa de trabajo
Sobrecarga cualitativa de trabajo
Decisiones Comunes
Peligro Fisico
Trabajo por turnos

Fatiga Fisica
Agotamiento del sistema nervioso
Irritabilidad
Tensidon Nerviosa

Papel
Desempefiado

Ambigliedad de los papeles
Sexismo
Hostigamiento Sexual

Ansiedad y tension nerviosa
Disminucidn del rendimiento
Insatisfaccion profesional
Tensidn Nerviosa
Hipertension

Factores
Interpersonales

Mal sistema de trabajo y falta de apoyo social
Rivalidades Politicas
Celos Profesionales
Falta de atencidn a los trabajadores
por parte de la organizacion

Ansiedad y tension nerviosa
Disminucidn del rendimiento
Insatisfaccion profesional
Tensidn Nerviosa
Hipertensidn

Progresion
Profesional

Avance demasiado lento
Avance demasiado rapido
Seguridad del empleo
Ambiciones frustradas

Baja productividad
Pérdida de la confianza en si mismo

Estructura
Organica

Estructura rigida e impersonal
Discusiones politicas
Una supervisidon o formaciéon inadecuadas
Imposibilidad de participar
en la toma de decisiones

Irritabilidad e ira
Insatisfaccion profesional
Pérdida de motivacion

Baja productividad

Relacién hogar
Trabajo

Repercusiones de la vida laboral en familia

—— Faltadeapoyo detconyugue |

Peleas domésticas

Conflictos psicoldgicos y fatiga mental
- I o y

disminucion de la productividad

Recrudecimiento de las peleas domésticas

Estrés provocado por una doble carrera

Fuentes, M. (2015)
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2.2.7 Definiciéon de Actitud

La actitud es un estado emocional adquirido, preconcebido, relativamente duradero y
susceptible al cambio, el cual resulta de un sistema multicomponente y dindmico de
factores internos y externos que influyen en la forma de pensar y actuar de una

persona respecto a un suceso, tema, individuo o situacion. (Aguilar, J. 2015)

Las actitudes son determinantes del comportamiento debido a que se vinculan a
la percepcion, personalidad, sentimientos y motivacion. Una actitud es un estado
mental de preparacion aprendida y organizada por medio de la experiencia y ejerce
una determinada influencia en la respuesta de una persona ante la gente, objetos y

situaciones con que se relaciona. Robbins,S y Judge, T. (2017).

La actitud es un sentimiento interno que tenemos para expresarnos externamente.

Organizacion Guatemala Prospera (2014).

Ciertas regularidades en los sentimientos, los pensamientos y las

predisposiciones del ser humano para actuar hacia algun aspecto de su ambiente.

Las actitudes se relacionan con valores, estados de animo y personalidad, pero

se distinguen de ellos. Arnold & Randall (2012)
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2.2.8 Caracteristicas de la actitud

Segun la Organizacion Guatemala Prospera (2014) las personas que demuestren el

valor de la actitud muestran ciertas caracteristicas:

Eligen buscar lo mejor en cada situacion. Creen en ellos mismos y en otros.
No les temen a los problemas. Ellos creen que los problemas tienen un
propasito y ofrecen oportunidades. Cada experiencia vale la pena porque tiene
el potencial para creer.

Aprenden de sus errores y luego los dejan ir.

Buscan soluciones creativas cuando surgen circunstancias dificiles.
Constantemente piensan acerca de qué pueden hacer en lugar de qué no
pueden hacer.

No se dan por vencidos facilmente y se empefian en mantenerse enfocados y

optimistas. Frecuentemente evallan y ajustan su actitud.

Y para (Aguilar, J. 2015) la actitud puede tener las siguientes caracteristicas:

Reforzadora: Los resultados que generemos a partir de nuestra actitud (en
especial la productiva y la reductiva) reforzaran dicha actitud (mientras no
haya reingenieria actitudinal) es una especie de profecia auto cumplida. Una
actitud productiva da mejores y mas gratos resultados mientras que una
actitud reductiva producira resultados poco agradables y justificara continuar

con esa actitud. A esta situacion se le llama el “ciclo Reforzador de la actitud”.
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Intensidad: En este caso la constante es que la persona con una actitud mas
intensa permanecera igual, o bien contagiara a la otra persona, mientras que
la persona con la actitud menos intensa sucumbira ante la otra actitud, aunque
pueden darse también casos de actitudes igualmente intensas. En este

encuentro de actitudes intensas la actitud vencedora se reforzara.

Transmisible o Contagiosa: En esta dependiendo de la cantidad y duracion
de las interacciones, el contagio ir4 de lo temporal a lo trascendental. Se hace
especial énfasis cuando se trata de figuras publicas (como gerentes, lideres,
sacerdotes, etc), puesto que si la actitud no respalda lo que hacemos o

decimos perdemos el tiempo.

Multidimensional: Se hace la comparacion con un arbol en donde las
personas tiene una actitud respecto a la cultura que equivale a un arbol con
pocas ramas y todo delgado mientras que su relativa al trabajo se
representard con un arbol de 7 metros que produce abundante cosecha. O
sea en pocas palabras una persona puede mostrar distintos tipos de actitudes

dependiendo del &mbito que encuentre.

Exportar: Es cuando existe la posibilidad que una actitud se transfiera de una

persona a otra. Puede ser de una forma reductiva como también productiva.



49

Preconcebida: Son reacciones fisicas y mentales que seguramente hemos
experimentado son precisamente una muestra de que contamos con una
actitud hacia las personas, sucesos o0 situaciones incluso desde antes que se

tengan interacciones con ellas, inclusive cuando no se conocen.

Modificable: Es cuando se da el resultado de la interaccion de elementos
tanto personales como externos, los cuales son susceptibles al cambio, o a la

influencia.

Proyectiva: La actitud es la proyeccion de nuestro estado interno respecto a
la situacion, persona, tema 0 suceso con quien se interactla; por su estrecha
relacion con los sentimientos y las emociones en muchos casos no es
racional, aunque si es posible influir en el cambio de actitud mediante el

intelecto.

Multiplicadora: Se llama asi por su similitud a la funcibn matematica del
mismo nombre, ya que se observa que al presentarse una actitud productiva

se incrementan los resultados.
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2.2.9 ¢Por qué tenemos actitudes?

e Las actitudes nos ayudan a dar sentido a nuestro ambiente y a actuar

eficientemente en él.

e Las actitudes nos ayudan a definir y a mantener nuestro sentido de
auto identidad (quienes somos) y autoestima (sentido de valor

personal).

e Las actitudes nos ayudan a mantener una buena relacion con otras
personas, sobre todo con quienes tienen el poder de recompensarnos o

castigarnos.

Por otro lado se identificaron 4 factores entre actitudes y comportamiento:

e Cuando el objeto de la actitud es tanto prominente como bien definido.

e Cuando es mucha la fortaleza de la actitud, es decir, cuando la actitud viene a
la mente con facilidad.

e Cuando el conocimiento que apoya la actitud es abundante y complejo, lo cual
aumenta la certidumbre del individuo acerca de lo que piensa, asi como su
habilidad para actuar eficientemente hacia el objeto de la actitud.

e Cuando la actitud apoya cuestiones importantes del yo.

Arnold & Randall (2012)
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2.2.10 Funciones de la Actitud

A la hora de localizar, procesar y responder a la informacion, tanto propia como del

entorno, las actitudes desempefian una serie de funciones indispensables. Estas

funciones adaptativas se pueden agrupar en cuatro grupos:

Funcion cognoscitiva: En primer lugar, es necesario que toda la informacién
procedente de nuestro entorno, este organizada de un modo Optimo para
poder valorar todos estos estimulos de un modo coherente y delimitar lo que
es percibido de un modo negativo o de un modo positivo. Esta funcion de
control o de estructuraciéon, se cumple gracias a la aportacion efectuada por
las actitudes, ya que a la hora de percibir estimulos inéditos hasta el
momento, nuestras actitudes nos van a permitir pronosticar que esperar de
estas situaciones novedosas Yy evitar tensiones a nuestras cogniciones. A esta
funcién se le conoce como la funcion de organizacion del conocimiento o

funcién cognoscitiva.

Funcion Instrumental: Otra de las funciones de las actitudes, es la que se
conoce como la funcion instrumental o utilitaria. Segun esta funcion, las
actitudes sirven de ayuda a las personas a alcanzar aquellos objetos o
aguellos objetivos que les reporten unas recompensas 0 unos beneficios y a
evitar aquellos otros, que les proporcionen aspectos indeseados. Por ello,
asociamos a las actitudes positivas a aquellos estimulos deseados y que nos
proporcionan beneficios, mientras que desarrollamos una actitud negativa

frente a aquellos estimulos cuyas consecuencias sean el castigo.
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Funcion de expresion de valores: Por otro lado, las personas expresan su
opinion sobre los temas que van afectando a su vida cotidiana o su vida

personal.

Esta expresion de opiniones, a menudo viene aparejado de un
comportamiento hacia los propios asuntos que van a permitir a los demas y a
nosotros mismos, conocer nuestras actitudes y asi poder identificarnos con
aguellos grupos que cuenten con pensamientos y sentimientos similares y
satisfacer lo que Baumeister y Leary y Brewer llamaron, la necesidad basica
de aceptacion y pertenencia grupal. Esta funcién que obtenemos con las

actitudes tiene el nombre de funcién de expresion de valores.

Funcién de Autoestima: Para finalizar, la ultima de las funciones que
cumplen las actitudes es la de conservar tanto nuestra propia autoestima,
como la autoestima perteneciente al grupo en el cual nos sentimos
identificados. No todo es positivo en esta funcion, ya que el mantenimiento de
nuestra autoestima o la autoestima de nuestro grupo, puede llevarnos a hacer
estimaciones negativas de personas pertenecientes a grupos con distintos
valores y principios que el propio y, por lo tanto, dar lugar a actitudes basadas

en prejuicios hacia los mismos.
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2.2.11 Componentes de la Actitud

(Arnold & Randall 2012) Argumentan que una actitud se almacena en la memoria

como una “representacién cognitiva”, que consiste en tres componentes:

Primer componente: La designacion de un objeto y las reglas para aplicar la

actitud.

Segundo componente: Un resumen evaluativo del objeto, es decir, si es
ampliamente “bueno “o “malo” Tercer componente: Una estructura de
conocimiento que apoye el resumen evaluativo. Esta puede ser simple o
compleja., y puede incluir conocimiento técnico acerca del dominio, los

argumentos a favor o contra una proposicién dada.

Estos componentes son explicados a continuacion:

Componente cognitivo: Incluye la percepcién, opiniones y creencias de la
persona acerca del objeto de actitud. Un elemento importante de la cogniciéon
son las creencias evaluadoras que tiene una persona, éstas se manifiestan en
forma de impresiones favorables o desfavorables hacia un objeto o persona.

Ejemplo: Creencia de que los modelos de esa marca son técnicamente

superiores a los de la competencia.
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e Componente afectivo: Es el componente emocional (sentimientos-
emociones) de una actitud y suele aprenderse de padres, maestros y
companferos. Es la parte que se asocia con el hecho de “sentirse” en cierta
forma con una persona, un grupo o una situacion.

Ejemplo: Sentimiento de disfrute y orgullo que produce la evocacion de la

marca.

e Componente conductual: Alude a la tendencia de la persona a actuar de
cierto modo hacia alguien o algo. Una persona puede actuar en forma calida,
amigable, agresiva, hostil, burlona o apatica, o en otras formas muy diversas.
Ejemplo: Habito de defender y recomendar la citada marca cada vez que se

habla con alguien que va a comprarse un coche.

En ocasiones hay discrepancias entre las actitudes y los comportamientos. Este

tipo de discrepancia se llama disonancia cognitiva.

Ejemplo: Un individuo que tiene la actitud de que le tabaquismo es malo para la

salud, pero que a pesar de eso sigue fumando.

Se considera gque esta incongruencia entre opiniones y comportamiento genera
incomodidad y un deseo por parte del individuo por eliminar o reducir la

inconsistencia Robbins,S y Judge, T. (2013).
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2.2.12 Beneficios de una actitud Positiva

Segun la Organizacion Guatemala Prospera (2014) estos son algunos beneficios de

una actitud positiva:

1) Experimentard crecimiento. Cuando su actitud es positiva, su mente se
expande y el progreso inicia.

2) Las personas querrdn estar a su alrededor. Otros seran atraidos por su
perspectiva optimista.

3) Descubrira oportunidades en los problemas.

4) Aprendera de sus fracasos en lugar de ser vencido por ellos.

5) Disfrutara mas la vida. ElI camino sera igual de emocionante que el destino.

6) Otros empezaran a reflejar su actitud, su actitud es contagiosa.
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2.3 HIPOTESIS

“Es la explicacion anticipada y provisional de alguna suposicion que se trate de
comprobar o desaprobar, a través de los antecedentes que se recopilan sobre el

problema de investigacion previamente planteado”. (Bernal, C 2016)

Sampieri et, (2014), define “Hipotesis de investigacion: como proposiciones

tentativas acerca de las posibles relaciones entre dos o0 mas variables” (p.107).

Las hipoétesis son proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre dos o
mas variables y se apoyan en conocimientos organizados y sistematizados.
Una vez que se prueba una hipétesis, tiene un impacto en el conocimiento disponible
gue puede modificarse y, por consiguiente, pueden surgir nuevas hipotesis (Babbie,

E 2014)

El padecer el Sindrome de Burnout afecta negativamente la actitud de los
funcionarios de las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad de

Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas.
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2.3.1 Variable independiente: Sindrome de Burnout

Las Variables son los factores que se encuentran en el problema de investigacion,
como en el titulo, donde se establece que el primer factor es la causa y el segundo
factor el efecto. “Una Variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion

es susceptible de medirse u observarse” Sampieri et, al (2014)

El Burnout es definido como “un sindrome de cansancio emocional,
despersonalizacion y baja realizacidn personal, que puede ocurrir entre individuos

gue trabajan con personas” (Oramas, A. 2013).

Existen dos tipos de Burnout, estos muestran lo incierto sobre la explicacion de este

problema:

-Burnout activo: determina el mantenimiento de un comportamiento asertivo.
Depende de las causas o elementos externos de las funciones.
-Burnout Pasivo: prevalece la apatia. Tiene que ver con causas internas

psicosociales. (Fuentes, M. 2015)

(Castillo, S. 2016) define Burnout o trabajador quemado como una enfermedad
laboral cuyo episodio entre las personas se impulsa cada vez mas sobre todo en
secciones publicas, ensefianza, higiene y salud, es latente, con el tiempo se
despliega gradualmente, tienen baja realizacion dentro de su campo laboral en un

ambiente muy demandante.



58

Para efecto de este trabajo vamos a utilizar el siguiente significado de la variable

independiente:

“El Burnout es un sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion y
baja realizacién personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan con

personas”.
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2.3.2 Variable dependiente: Actitud

Comparar entre grupos (categorias) para evaluar diferencias en uno 0 mas
conceptos o variables o bien, comparar entre grupos o categorias de una variable
independiente (causa) para analizar el efecto en una variable dependiente

(consecuencia). Sampieri et, al (2014)

La actitud es un estado emocional adquirido, preconcebido, relativamente
duradero y susceptible al cambio, el cual resulta de un sistema multicomponente y
dindmico de factores internos y externos que influyen en la forma de pensar y actuar

de una persona respecto a un suceso, tema, individuo o situacion. Aguilar, J (2015)

Las actitudes son determinantes del comportamiento debido a que se vinculan a
la percepcion, personalidad, sentimientos y motivacién. Una actitud es un estado
mental de preparacion aprendida y organizada por medio de la experiencia y ejerce
una determinada influencia en la respuesta de una persona ante la gente, objetos y

situaciones con que se relaciona. Robbins,S y Judge, T. (2017)

“Las actitudes son determinantes del comportamiento debido a que se
vinculan a la percepcién, personalidad, sentimientos y motivacion. Una actitud
es un estado mental de preparacion aprendida y organizada por medio de la
experienciay ejerce una determinada influencia en la respuesta de una persona

ante la gente, objetos y situaciones con que se relaciona”
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2.4 OPERACIONALIZACION DE LAS HIPOTESIS

La operacionalizaciéon de la hipétesis implica desglosar la variable en indicadores por
medio de un proceso de deduccion logica. Estos indicadores permiten medir las
variables a través de los instrumentos que se utilicen en la investigacion. Los
indicadores son el resultado mas importante de este proceso, ya que permite

cuantificar las dimensiones y llevaran a deducir las conclusiones.(Sampieri et a 2014)

Hipoétesis Conceptos Variables Indicadores
Padecer el . . o Sintomas
i Cansancio emocional, despersonalizacién y , .
Sindrome de . N . Sindrome de Tipos
baja realizacidén personal, que puede ocurrir
Burnout s . Burnout Causas
entre individuos que trabajan con personas .,
Prevencion
. . Mala Atencién
Grado positivo o negativo con que las .
Afecta la ersonas tienden a juzgar cualquier aspecto (quejas)
actitud de los P Juzg 9 P Actitud Incapacidades

de la realidad, convencionalmente

. . . Desercidén Laboral
denominado objeto de actitud “ a

Ambiente Laboral

funcionarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se trabajaran las 5 caracteristicas de la investigacion las cuales se desarrollan a

continuacion.

3.1.1 Finalidad

Hernandez et al (2014) comentan acerca de la finalidad de la investigacion: Es
decir el proposito, finalidad u objetivo debe colocar la atencion en la idea fundamental
de la investigacion. Si hay mas de una intencion principal, se fijan objetivos
complementarios en una o0 mas oraciones por separado (para fines de claridad) que

expresen lo que se pretende conocer (p.358).

La investigacion tedrica, dice “Es aquella actividad orientada a la busqueda de
nuevos conocimientos y campos de investigacidén... para crear un cuerpo de
conocimiento teérico en algun campo de la ciencia. Por su parte la investigacion
aplicada dice por el mismo (Barrantes, R 2014) “Es aquella actividad que tiene la
finalidad de resolver problemas practicos, para transformar las condiciones de un

hecho que nos preocupa...” (p, 64)

Para la investigacion se va llevar acabo la finalidad tedrica, ya que por medio de
ésta se busca obtener la informacién de la investigacion y poderla interpreta de la

mejor manera.
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3.1.2 Dimension temporal

En cuanto al alcance temporal, existen basicamente dos tipos de investigaciones: la

transversal y la longitudinal.

La dimension longitudinal Barrantes (2014) la presenta como una definicién concisa
del tema, “los estudios longitudinales o diacrénicos son investigaciones que estudian
un aspecto o problema en distintos momentos, niveles, edades.” (p.64). Esto implica
gque un estudio del tipo longitudinal requiere varios afios de observacion,
experimentacion y analisis de resultados para lograr demostrar la o las hipotesis

expuestas.

Segun se explica también existen varios tipos de dimension transversal que segun
Hernandez et al (2014) son “los disefios de investigacion transaccional transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.” (p. 154).

La investigacidon se va a basar en el estudio transversal debido a que busca
encontrar sintomas del sindrome de Burnout y si este afecta el estado de animo de
una forma negativa a los funcionarios de las agencias del I.C.E en un rango de 20 a
50 afios de edad en los cantones Mata Redonda y Pavas en la provincia de San José

para el primer semestre del 2018.
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3.1.3 Marco de la investigacion

Este marco se refiere al tamafio o amplitud de la investigacion, es decir a la magnitud
y extension de la organizacion, las areas, el lugar o la tematica que se pretende

investigar. [U. H] (2018).

Este se divide en tres tamarios: el mega, el macro y el micro, relacionados con el

tamafo de la investigacion a elaborar.

Al referirnos a una investigacion de tipo mega, se considera que la extension de la
misma requiere de mucho tiempo de andlisis, observacion y planificacion, segun
Gonzalez Vallejo (2017) se define como: Una investigacion es mega cuando se
realiza un estudio nacional sobre condiciones socioeconémicos y para ello se aplica
una censo en todo el pais, o cuando se plantea realizar un analisis administrativo,
gue incluya a recursos humanos, finanzas y mercadeo, entre otras areas, de toda la
empresa o, cuando se plantea analizar una tematica amplia y compleja en el campo

del derecho laboral. (p. 26).

Por otro lado también existe el marco macro, el cual permite estudiar un fragmento
de la poblacion mega, es decir, tomar una muestra manejable de la poblacion que
sea representativa al momento de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos.

(Annet, Saenz y Gonzalo, 2012, p. 61).
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Por ualtimo, el marco micro el cual refiere a un espacio de investigacion bastante
limitado o/y especifico, donde los resultados obtenidos pueden ser muy congruentes
y representativos debido a que la poblacion tiende a ser muy pequefio. Gonzalez
Vallejo (2017) afirma “...el marco o espacio micro de la investigacion refiere a una
parte, un elemento, un subtema o un micro-espacio, sobre el cual o en donde el

investigador hara su investigacion. “ (p. 26).

La investigacion se va a elaborar para conocer acerca del sindrome de Burnout y
su impacto negativo en los funcionarios de las agencias del I.C.E, logrando destacar
gue para esta investigacion se va a trabajar sobre el marco de investigacion tipo

macro.

Solo para detallar y dejar en claro los tamafios de investigacion serian: mega todas
las agencias del I.C.E en San José, el macro las agencias del I.C.E de Sabana Norte,
Sabana Sur y de Pavas en conjunto, y el micro seria cada una de las agencias del

|.C.E antes mencionadas como una unidad.
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3.1.4 Naturaleza

e Cuantitativa: “Con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Es secuencial y

probatorio”. Hernandez et al. (2014)

e Cualitativa: “Utiliza la recolecciéon de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigaciones en el proceso de

interpretacion” Hernandez et al. (2014)

Hernandez et al. (2014) indica: Los métodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién
y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada (meta

inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenébmeno bajo estudio (p.534).

Basandose en lo dicho por Herndndez et al. (2014), se puede deducir que en este
estudio la naturaleza sera de tipo cualitativa, ya que al ser una investigacion sobre el
sindrome de burnout y la actitud lo que se desea es recolectar datos sin medicion
numeérica, mediante los cuestionarios y la observacion y analisis de los

comportamientos humanos dentro de la empresa.
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3.1.5 Caréacter

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis” Hernandez et al. (2014)

“La investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objetivo
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objetivo, es decir un nivel superficial de conocimiento”. Fidias

G. Arias, (2012, p.79)

Hernandez et al. (2014) “Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidon
de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es
decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos
o sociales”. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos

0 mas variables (p.95).

Para esta investigacion se va a llevar acabo dos tipos de caracteristicas:

La primera seria una investigacion exploratoria porque se desea conocer todo lo

referente al Sindrome de Burnout. Su objetivo principal es aportar informacion nueva
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que luego se pueda profundizar con otros trabajos a lo interno del Instituto

Costarricense de Electricidad.

La otra investigacion seria la explicativa en donde se desea conocer mas a fondo
que puede causar el Sindrome de Burnout y como este logra tener un efecto
negativo en la actitud de los funcionarios de las agencias del Instituto Costarricense
de Electricidad. La idea que se tiene en esta investigacion es poder explicar esa

relacion de causa y efecto, logrando conocer coGmo se manifiesta.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INVESTIGACION

3.2.1 Sujetos de informacién

“Los sujetos son todas aquellas personas a quienes se recurrira con el objeto de que
brinde la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion” Hernandez et

al. (2014).

Morales (2013), indica que ésta es el conjunto definido, limitado de objetos y
personas que conforman todos los casos a ser investigados, sobre la base de una
serie de especificaciones comunes, asi pues, la poblacion es el conjunto total de
individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes

observables, en un espacio y en un momento determinado. (p.148).

El presente estudio se pretende realizar con el total de los empleados de las
agencias del Instituto Costarricense de Electricidad de las sedes de Sabana Norte,
Sabana Sur y Pavas. Dichos funcionarios son 40, con edades comprendidas entre

los 25 y los 50 afios de edad.

Esta muestra de poblacion por estar enfocada en la atencién al cliente los hace
estar inversos en una ambiente de presion laborar que los puede llevar a desarrollar

el sindrome de Burnout.



3.2.2 Fuentes primera mano

“Constituyen el objetivo de la investigacion bibliografica o revision de la literatura y

proporcionan datos de primera mano”. (Sampieri 2014).

Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir, de
donde se origina la informacion. Es también conocida como informacion de primera

mano o desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son las personas, las

organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera (Bernal, 2016).

Las fuentes de primera mano son tomadas de libros internacionales como se

detalla en la siguiente tabla:

Autor o Autores Titulo del Libro Pais Afo
Bohlander, G.;
Snell, S.y Morris, | Administracion de recursos humanos. México |2018
S
Arnold, Jy Psicologia del trabaJo C.omportamlento México | 2012
Randall, R. humano en el &mbito laboral.
Aguilar, J. Reingenieria actltudl_nal: La cienciay el México | 2015
arte de potenciar la actitud.
Robbins, Sy Comportamiento Organizacional. México |2017
Judge, T.
Robbins,S'y Comportamiento Organizacional. México |2013
Judge, T.

Tabla Fuentes de primera mano
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3.2.3 Fuentes segunda mano

“Son compilaciones, resumenes vy listados de referencia publicadas en un area de

conocimiento en particular’. (Sampieri, 2014)

Procesan informacion de primera mano. Comentan brevemente articulos, libros,
tesis, disertaciones y otros documentos ya sean en forma de compilaciones y
resimenes de referencias o listas de fuentes primarias publicadas en un &rea de

conocimiento en particular... (Annet et al., 2012, p.31).

Autor o Autores Universidad u Organizacion Pais Afo

Rugama Hidalgo

G Universidad Nacional de Costa Rica Costa Rica | 2014

Arias Garro P.

Melina Castro M. Universidad de Costa Rica Costa Rica | 2012

Castillo Ruiz S. Universidad Rafael Landivar Guatemala | 2016

Escuela Nacional de Salud Publica
Oramas Viera A. Instituto Nacional de Salud de los Cuba 2013
trabajadores

Flor Calero L.
Alvarez Plua P. | Escuela Superior Politécnica de Litorial Ecuador |2015

Honores Calle M.

Tabla Fuentes de segunda mano



72
3.3 SELECCION DEL MUESTREO

3.3.1 La poblacion:

“El conjunto de todos los elementos a las cuales se refiere a la investigacion. Se
puede definir también como el conjunto de todas las unidades de muestreo” (Bernal,

C 2016)

Segun Hernandez et al, (2014) “...define la poblacién como “...conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p. 174).

Para esta investigacion la poblacion que se considera es de 40 personas que
trabajan en las agencias del Instituto Costarricense de Electricidad del sector oeste
los cuales se encargan de la atencion directa con los clientes, distribuidos de la

siguiente forma.

Agencia del Sector Oeste Cantidad de Funcionarios
Sabana Morte 10
Sabana Sur 14
Pavas 16

Poblacion en estudio de las agencias del ICE
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3.3.2 Muestra

“Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y

la observacion de las variables de estudio” (Bernal, C. 2016).

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con
precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacién. (Hernandez et al,

2014, p. 173)

Para esta investigacion no se consideré muestra debido a que se trabajé con la

totalidad de la poblacion, un total de 40 comparieros.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR
INFORMACION

Las técnicas son las distintas maneras, formas o procedimientos utilizados por el
investigador para recopilar u obtener los datos o la informacion que requiere.
Constituyen el camino hacia el logro de los objetivos planteados para resolver el

problema que se investiga (Carranza, K. 2016)

“Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables
gue representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador

tiene en mente.” (Hernandez et al, 2014, p. 199).

Las técnicas utilizadas son la observacion y la entrevista.

Entrevista: Se define como una reunidbn para conversar e intercambiar

informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras

(entrevistados). (Hernandez, R 2014).
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Tipos de entrevista:

e Estructurada: Realiza su labor siguiendo una guia de preguntas especificas y

se sujeta exclusivamente a ésta.

e Semiestructurada: Se basan en una guia de asuntos o preguntas y el

entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales.

e Abierta: Se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador
posee toda la flexibilidad para manejarla.

Los instrumentos para la entrevista son:

e -Encuesta: “La encuesta, consiste en la interrogacion sistematica de
individuos a fin de generalizar. Se usa para conocer la opiniébn de un
determinado grupo de personas respecto de un tema que define el

investigador” (Flor, J; Alvarez, P; Honores, M 2015)

e -Cuestionario: Baas Chable (2012) relata que el cuestionario es de gran
utilidad en la investigacion cientifica, ya que “constituye una forma concreta de
la técnica de observacion, logrando que el investigador fije su atencion en

ciertos aspectos y se sujete a determinadas condiciones” (p. 69).
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Observacion: Este método de recoleccion de datos consiste en el registro
sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables,
a través de un conjunto de categorias y subcategorias. Util, por ejemplo, para
analizar conflictos familiares, eventos masivos (como la violencia en los
estadios de futbol), la aceptacion-rechazo de un producto en un
supermercado, el comportamiento de personas con capacidades mentales

distintas, la adaptacion de operarios a una nueva maquinaria, etc.

Observar es un acto de voluntad consciente que selecciona una zona de la realidad

para ver algo. Implica un acto total en el cual el sujeto que observa esta

comprometido perceptivamente en forma holistica, es decir, que ademas de la vista

utiliza el oido — la escucha-, el olfato, etc., y las categorias culturales internalizadas

gue le permiten ordenar y dar sentido a lo que percibe.

Observacion directa: Es aquella situacion de observacion en la cual
apelamos directamente a nuestros sentidos como instrumentos de registro de

la informacion.

Observacion indirecta: Ocurre cuando el acto de observacion requiere de la
utilizacién de instrumentos apropiados para la captacion de las caracteristicas

del fendbmeno. (Yuni, Jy Ariel, C, 2014)
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Los instrumentos para la observacion son:

e La hoja de observacion: Consiste en un relato cotidiano de las experiencias
vividas y observadas por parte del investigador. También conocido como
diario de campo. Es donde se organiza las notas de campo de las
experiencias observadas e implica una elaboracion del investigador fuera del

campo. (Yuni, Jy Ariel, C 2014)

e La lista de cotejo: Es un listado de aspectos a evaluar en una actividad de
aprendizaje al lado de los cuales podemos verificar si el aspecto se logré o no.

Lili Preciado (16, 03,2016).

e Labitacora: Esta es la libreta que recoge todos los datos de interés, lo que se
coloca aqui es extraido de la hoja de observacién. Tienen que ser anotaciones
mas ordenadas y sistematicas de lo observado. Permite anotar informacion en

bruto durante la estancia del investigador en el campo.

e Mapas: Su funcién es la de ubicar a la comunidad.

e Camaras: Permiten mantener la informacion de una forma precisa.
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Las técnicas que se contemplaron a utilizar en la investigacion son la de
observacion y la entrevista, debido a que por medio del instrumento hoja de la
observacion se desea verificar si existe algun tipo de actitud negativa de parte de los
comparfieros de las agencia del Instituto Costarricense de Electricidad y por medio
del instrumento del cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI) se desea
conocer si los mismos compaferos padecen del Sindrome de Burnout. De igual
forma se esta considerando agregar el escalamiento de Likert o de Guttman, para

lograr obtener datos mas exactos.
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3.5 DEFINICION CONCEPTUAL, OPERATIVA E INSTRUMENTAL DE
LAS VARIABLES

Definicion Conceptual: Se tratan de definiciones de diccionarios o de libros

especializados. (Hernandez et al, 2014).

Definicion Operativa: Constituye el conjunto de procedimientos que describe
las actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones
sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto tedrico en mayor o

menor grado

En otras palabras, especifica qué actividades u operaciones deben realizarse
para medir una variable e interpretar los datos obtenidos (Hernandez et al.,

2014).

Definicién Instrumental: Especifican las técnicas e instrumentos por utilizar
para la recoleccion de la informacién; segun las variables abordadas y los
resultados esperados, se indican las preguntas que miden los indicadores de

las variables.

Para efecto de este trabajo vamos a utilizar el siguiente significado de la variable

independiente:
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“El Burnout es un sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion y
baja realizacién personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan con

personas”.

e Conceptual: Sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion y baja

realizacion personal.

e Operacional: Excelente: frecuencia x<30, Muy bueno: frecuencia x<50 y

x>30, Bueno: frecuencia x<60 y x>50, Malo: frecuencia x>60.

¢ Instrumental: Cuestionario del test de Maslach, de la pregunta de la 1 a la 22.

Para efecto de este trabajo vamos a utilizar el siguiente significado de la variable

dependiente:

“Las actitudes son determinantes del comportamiento debido a que se
vinculan a la percepcién, personalidad, sentimientos y motivacion. Una actitud
es un estado mental de preparacion aprendida y organizada por medio de la
experienciay ejerce una determinada influencia en la respuesta de una persona

ante la gente, objetos y situaciones con que se relaciona”
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Conceptual: Es la evaluacion global y relativamente estable que las personas

hacen sobre otras personas, ideas o cosas.

Operacional: Evalla los aspectos a observar y la descripcion o comentario de

lo encontrado en la observacion.

Instrumental: Se piensa utilizar una hoja de observacion.
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3.5.1 Variable Independiente:

“El Burnout es un sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion y
baja realizacién personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan con

personas”.

3.5.2 Variable Dependiente:

“Las actitudes son determinantes del comportamiento debido a que se
vinculan a la percepcidn, personalidad, sentimientos y motivacion. Una actitud
es un estado mental de preparacion aprendida y organizada por medio de la
experiencia y ejerce una determinada influencia en la respuesta de una persona

ante la gente, objetos y situaciones con que se relaciona”



Cuadro operacionalizacion de las variables
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burnout en ellos.

. . - . e . . Definicion Definicion Definicion
Objetivo Especifico Hipdtesis Variable .
Conceptual Operacional Instrumental
Excelente:
. frecuencia
Determinar la
. x<30, Muy
presencia del
, Los , bueno:
sindrome de burnout . . Sindrome de . . .
. . funcionarios , . ) frecuencia Cuestionario del
en los funcionarios de , Sindrome | cansancio emocional,
. estan o x<50y x>30, | test de Maslach,
las agencias del . de despersonalizacion y
. . padeciendo el , ., Bueno: de la pregunta
Instituto Costarricense , Burnout baja realizacién .
. sindrome de frecuencia delalala?22.
de Electricidad con personal.
Burnout. x<60 y x>50,
sede en Sabana Norte,
Malo:
Sabana Sur y Pavas. .
frecuencia
x>60
Es una escala
de actitudes
gue procura
Identificar los dejar de lado
principales estresores . las diferencias
La actitud es la o . .
laborales que afectan L individualesy | Cuestionario de
. evaluacion global y ,
la actitud de los Los estresores . formula items Estresores se
. . relativamente estable .
funcionarios de las laborales . gue son mide con la
i . Actitud gue las personas
agencias del Instituto afectan la algunos Escala de
. . hacen sobre otras .
Costarricense de actitud . positivos Thurtone o
. personas, ideas o .
Electricidad con sede (respecto de lo Likert
cosas
Sabana Norte, Sabana gue queremos
Sur y Pavas. medir),
algunos
negativos y
otros neutros.
Investigar acerca de las Excelente:
actitudes de los , frecuencia
. . Sindrome de
funcionarios de las . . x<30, Muy . .
. . cansancio emocional, Cuestionario del
agencias del Instituto , o bueno:
. El sindrome . despersonalizacion y . test de Maslach,
Costarricense de Sindrome . . frecuencia
. del burnout baja realizacion de la pregunta
Electricidad con sede de x<50 y x>30,
afectala personal. delalala22y
en Sabana Norte, . Burnout . Bueno: .
actitud de los . La actitud es la . entrevista con
Sabana Sur y Pavas, . . y actitud ) frecuencia
. funcionarios. evaluacion global y los gerentes de
para lograr determinar . X<60 y x>50, .
. . relativamente estable las agencias.
si hay alguin impacto Ue las personas Malo:
del sindrome de q P frecuencia
x>60
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4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION VIGENTE

El desarrollo del presente capitulo se constituye del andlisis de los resultados de los
cuestionarios y de la entrevista efectuada a la muestra seleccionada, lo que se busca
es confirmar o descartar la hipétesis a través de la evaluacion de sus variables e

indicadores.

Los cuestionarios fueron aplicados a los colaboradores de servicio al cliente de las
agencias de Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas ya que fueron las sedes
determinadas para la poblacién. Se debe de tomar en cuenta que por el flujo de
atencion el personal vari6 en cantidad de una agencia a otra, pero lo que nos
interesa es poder medir la muestra completa de funcionarios de los tres puntos de

venta.

La prioridad de los cuestionarios es determinar la apreciacion de los participantes
con los temas relacionados, en este caso puntual con el sindrome de Burnout y los

estresores laborales.

También, se establecié una entrevista a los coordinadores de las agencias, para
poder investigar acerca de las actitudes de los colaboradores en la atencion de los
clientes, con esto se desea conocer si los colaboradores que presentan el sindrome

de burnout muestran actitudes negativas hacia ellos



4.1.2. Interpretacién o explicacion de los graficos

Tabla 1. Tiempo de laborar en la organizacion
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Descripcion Categoria Frecuencia | Porcentaje
De 1 a 5 afos 8 20
De 6 a 10 afios 18 45
Tiempo de laborar en la De 11 a 15afos 8 20
organizacion De 16 a 20 afios 3 7.5
De 21 en adelante 3 7,5
Total 40 100
Gréfico 1. Tiempo de laborar en la organizacién
Tiempo de laborar en la organizacion
50 45%
45
40
35
30
25 20% 20%
20
15
10 . [0) . 0
5 H B
0 w w )
Delabafos De6al0 Della De 16 a 20 De 21 en
afos 15afos afos adelante

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias |.C.E
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Como se aprecia en el grafico anterior se logré abarcar el 100% poblacion
establecida, por lo que los niveles de tiempo de laborar son variados, el mayor
porcentaje son colaboradores que van entre los 6 hasta 10 afios, seguidamente van
dos grupos: el de menos de 5 afios y el de 11 hasta 15 afios, por ultimo, tenemos a
los dos grupos mas: el de menores a 20 afios y los mas veteranos en donde van
desde los 21 afios en adelante. Dato curioso el compafiero mas veterano tiene mas
de 43 afos de servicio en agencias I.C.E y la compafiera con mas afos tiene 39 de

laboral para el I.C.E.



Tabla 2. Género

Descripcion Categoria Frecuencia |Porcentaje
Masculino 18 45
Género Femenino 22 55
Total 40 100

Grafico 2. Género

Femenino

Masculino

Género

45%

55%

20

30 40

50

60

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E
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Como es claro en el grafico anterior, la muestra se realizé de una forma equitativa al

tomar en cuenta a las mujeres y hombres que laboran en las tres agencias |.C.E del

estudio, en su mayoria son mujeres con una diferencia de un 10% entre ambos.
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Tabla 3. Edad
Descripcion Categoria Frecuencia |Porcentaje
De 19 a 25 anos 6 15
De 26 a 30 afos 6 15
Edad De3la 35ar"los 10 25
De 36 a 40 anos 10 25
De 41 en adelante 8 20
Total 40 100
Gréfico 3. Edad.
Edad
30
25% 25%
25
20%
20
15% 15%
15
10 ——
5 B
0 T T T T
De 19 a 25 De 26 a 30 De 31 a De 36 a 40 De 41 en
anos anos 35arfos anos adelante

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias |.C.E

Como lo muestra el grafico anterior la mayoria de colaboradores se encuentran
identificados en dos grupos: el de 31 a 35 afios y el de 36 a 40 afios, ambos grupos
representan un 25 % del total. Seguidamente esta el grupo de compafieros con mas
afos, se identifican en el grupo de 41 en adelante. Por ultimo quedan dos grupos: el
de menores a 25 afios que practicamente son los colaboradores de nuevo ingreso o

con poco tiempo y el grupo de menores a 30 afios.
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Tabla 4. ¢ En qué medida se siente usted estresado como ejecutivo de servicio

al cliente?
Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy estresado 14 35
Moderadamente 13 325
estresado
¢En qué medida se | Ligeramente estresado 7 17,5
siente usted estresado? Excesivamente 15
estresado
Nada estresado 0 0
Total 40 100

Gréfico 4. ¢ En qué medida se siente usted estresado como ejecutivo de
servicio al cliente?

¢ En qué medida se siente usted estresado como
ejecutivo de servicio al cliente?

H Muy estresado
L

H Moderadamente estresado
32,5% M Ligeramente estresado
i Excesivamente estresado

H Nada estresado

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E.
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Al final del cuestionario se hizo esta pregunta abierta para poder tomar el dato de
gue tan estresados se perciben cada uno de los encuestados. Las respuestas son
muy personales y lo que se desea hacer es compararlas con los resultados del

grafico numero 2.

Con respecto a los datos como tal, podemos determinar que el grafico muestra el
nivel de muy estresado como el nivel de mayor porcentaje con un 35%, seguido muy

de cerca por el nivel de moderadamente estresado.

Con estos porcentajes podemos determinar que sin tener qgue medir o realizar un
cuestionario los mismos colaboradores consideran que tienen altos niveles de estrés,
causados por diferentes factores. En proximos graficos vamos a ir determinando

cuales son los factores de mayor estrés puntualmente.
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Tabla 5. Nivel de estrés detectado en los ejecutivos en servicio al cliente de
acuerdo a los factores expuestos.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje

Muy estresado 255 25,5

Moderadamente 240 24
estresado

Nivel de estrés segiin | Ligeramente estresado 235 23,5

factores Excesivamente 175 175
estresado

Nada estresado 95 9,5

Totales 1000 100

Grafico 5. Nivel de estrés detectado en los ejecutivos en servicio al cliente de
acuerdo a los factores expuestos.

Nivel de estrés detectado en los ejecutivos en servicio
al cliente de acuerdo a los factores expuestos

B Muy estresado

B Excesivamente estresado
B Moderadamente estresado
i Ligeramente estresado

B Nada estresado

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E
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Como se aprecia en el grafico anterior se logré aplicar el 100% de los cuestionarios a
los colaboradores que ocupan el puesto de servicio al cliente en las agencias I.C.E,

lo cual es de gran importancia ya que ellos son quienes tienen la mayor afectacion.

Segun los datos del grafico, la mayoria de los colaboradores encuestados tienen
un 25,5% de la afectacion, en términos de la escala entrarian en el nivel de muy
estresados, muy cerca se encuentra el nivel de excesivamente estresado con un

24% y moderadamente estresado con un 23,5%.

En términos generales se podria decir que efectivamente hay una congruencia
entre lo que muestra el cuestionario con relacion a lo que sienten los funcionarios, en
ambos graficos vemos que el nivel de muy estresado es el que predomina por
encima de todos. Considero que eso se puede dar debido a que el puesto de servicio

al cliente es un trabajo muy desgastante fisico, mental y emocionalmente.



Tabla 6. Factor Nada Estresado
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Preguntas Factores esl\rlgg:do
1 Pobres perspectivas de promocién personal 4
2 Clientes dificiles 0
3 Falta de reconocimiento al buen trabajo 1
4 Responsabilidad en los tramites realizados 1
5 Tono de voz de los clientes 4
6 Periodos de receso muy cortos o nulos 4
7 Pobre apoyo de la jefatura 10
8 Salario inadecuado 9
9 Mucho trabajo por hacer y poco tiempo 2
10 Problemas y cambios constantes en los sistemas 3
11 Mantener una buena actitud hacia el cliente 14
12 Trabajo burocratico/administrativo (llenar informes) 3
13 Conflictos con los clientes 4
14 Recargo de funciones 3
15 Falta de oportunidad para trascender en la misma empresa 2
16 Déficit de recursos y/o personal de atencion al cliente 1
17 Actitudes y comportamientc_)s_ de !os mismos comparieros. 0

(Ineficiencia)
18 Comportamiento descortésf o irrespetuoso de parte de los 4
clientes
19 Presiones constantes de los superiores. 3
20 Tener mas trab_ajo de la cuenta por in~capacidades y 3
vacaciones de otros comparieros
21 Trato de los supervisores 7
22 Impotencia por desconocimiento y/o poca capacitacion 3
23 Cumplimiento de Metas 3
24 Facilidades en puestos por amistad o puestos politicos. 6
25 Hacer mal las cosas y no detectar un posible fraude 1
Total 95
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Grafico 6. Factor Nada Estresado

Nada estresado

Hacer mal las cosas y no detectar un posible fraude |1
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Cumplimiento de Metas
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Trato de los supervisores

Tener mas trabajo de la cuenta por incapacidades y...

Presiones constantes de los superiores.

Comportamiento descortés o irrespetuoso de parte...

Actitudes y comportamientos de los mismos...

Déficit de recursos y/o personal de atencion al cliente

Falta de oportunidad para trascender en la misma...
Recargo de funciones
Conflictos con los clientes
Trabajo burocratico/administrativo (llenar informes)

Mantener una buena actitud hacia el cliente

Problemas y cambios constantes en los sistemas

Mucho trabajo por hacer y poco tiempo
Salario inadecuado
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Periodos de receso muy cortos o nulos
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Responsabilidad en los tramites realizados
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Pobres perspectivas de promocién personal

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E

Como se muestra en este grafico para los compafieros de las agencias los factores
menos estresantes son en primer lugar: el mantener una actitud buena hacia el
cliente, el pobre apoyo de la jefatura y el salario inadecuado. En términos generales
quiere decir que, aunque manejen mucho estrés por el trabajo y demas por lo menos
la mayoria de la poblacién es consciente de que deben manejar una buena actitud

hacia el cliente, requisito fundamental en una atencion.
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Con respecto a la jefatura lo que analizo es que un gran namero de
comparieros se lleva bien con el jefe y sienten el apoyo del mismo adicionalmente
saben distinguir cuales son sus responsabilidades y cuando deben de pedir ayuda
para otros tramites. Y por ultimo lo que deduzco con el salario inadecuado es que en
su mayoria por ser empleados con mas de 11 afios en adelante consideran que el
salario esta bien por los pluses que se tienen como el pago de anualidades, bono

escolar, vacaciones, extras y demas.

Con respecto a este tema del salario inadecuado se determina que los
comparferos de nuevo ingreso pueden pensar diferente a los de mas afos, pero al
ser una muestra total se toma en cuenta el valor mayor y en este caso al tener tantos

comparfieros con mas de 6 afios en adelante se vuelve complicado para ellos.



Tabla 7. Factor Excesivamente Estresado
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Preguntas

Factores

Excesivamente

Estresado
1 Pobres perspectivas de promocién personal 8
2 Clientes dificiles 7
3 Falta de reconocimiento al buen trabajo 12
4 Responsabilidad en los tramites realizados 9
5 Tono de voz de los clientes 5
6 Periodos de receso muy cortos o nulos 11
7 Pobre apoyo de la jefatura 5
8 Salario inadecuado 8
9 Mucho trabajo por hacer y poco tiempo 12
10 Problemas y cambios constantes en los sistemas 16
11 Mantener una buena actitud hacia el cliente 4
12 Trabajo burocratico/administrativo (llenar informes) 13
13 Conflictos con los clientes 7
14 Recargo de funciones 9
15 Falta de oportunidad para trascender en la misma 16
empresa
16 Déficit de recursos y/o personal de atencion al cliente 15
17 Actitudes y comportamientc_)s_ de !os mismos 10
comparieros. (Ineficiencia)
18 Comportamiento descorté; o0 irrespetuoso de parte de 6
los clientes
19 Presiones constantes de los superiores. 8
20 Tener mas trabgjo de la cuenta por in~capacidades y 9
vacaciones de otros comparieros
21 Trato de los supervisores 5
22 Impotencia por desconocimiento y/o poca capacitacion 8
23 Cumplimiento de Metas 11
24 Facilidades en puesto's_ por amistad o puestos 13
politicos.

25 Hacer mal las cosas y no detectar un posible fraude 13

Total 240




Gréafico 7. Factor Excesivamente Estresado

Excesivamente Estresado

Hacer mal las cosas y no detectar un posible fraude
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias |.C.E
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De acuerdo con el gréafico anterior puedo considerar que los dos factores que causan
mas estrés en los colaboradores de las agencias I.C.E son: la falta de oportunidad
para trascender en la misma empresa y los problemas constantes en los sistemas
ambos con un puntaje de 16 personas, en segundo lugar, quedaria el déficit de
recursos y/o personal de atencion al cliente con 15 y en tercer lugar me llama la
atencion que hay tres factores muy marcados con 13: no detectar un posible fraude,

facilidades por amistad o puestos politicos y trabajo burocraticos (Informes).

Con respecto a la falta de oportunidad es una realidad, muchos de los comparieros
que a lo largo de los afios han querido irse superando y han tenido la bendicion de
poderlo hacer terminan deprimiéndose y/o renunciando por este motivo, el problema
estd en que en ocasiones salen puestos internos para concursar y simplemente por
un tema de puestos vacantes no le permiten al compaiiero llevarse la plaza fija al
nuevo lugar. Sé que hay compafieros que del todo nunca les interesd seguir
estudiando, pero en cambio conozco casos en donde hay ingenieros, abogados,
licenciados en administracion y demas estancados en las agencias porque nunca les
han dado la oportunidad o simplemente la administracion no ha buscado la forma de

poder tener un plan especial para los colaboradores de servicio al cliente.

Con el tema de los cambios y problemas constantes en los sistemas lo he

vivido en carne eso causa un estrés casi que a diario debido a que en ocasiones no
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son tan estables como uno quisiera y hay que terminar aplicando protocolos de

boletas manuales para poder terminar adecuadamente con la atencion.

Por otro lado, el déficit de recursos y/o falta de personal en la actualidad es
todo un tema a lo interno de la empresa, causando sobre todo cargas de trabajo
excesivas en muchas agencias. En muchas ocasiones este problema causa
incapacidades constantes, problemas mentales, desgaste emocional y fisico,
despersonalizacion y solicitud de vacaciones improvistas. Una de las medidas que se
estan implementando actualmente es cerrar puntos de venta no rentables, contratar

personal ocasional y darle la contratacion y administracion de agencias a RACSA.

Con relaciéon a los factores de fraude, los puestos politicos y trabajos
burocréticos lo que puedo decir es que son estresores debido a que siempre generan
una incertidumbre en las personas. El fraude causa miedo por el hecho de que lo
puedan condenar como culposo, los puestos politicos pueden generar envidia y celos
y los trabajos burocraticos generan pereza, cargas de trabajo innecesarias e

indisposicion del personal.



Tabla 8. Nivel General de Cansancio Emocional

Nivel General de Cansancio Emocional
Rangos Total
segun la de
Nivel | escala |Nivel Obtenido Porcentaje 100%
de sujetos
Maslach (40)
Bajo 0-25 21,3 6 15
Medio| 26-48 35,3 22 55
Alto | 49-54 56,1 12 30

Gréafico 8. Nivel General de Cansancio Emocional

30

20

10 -

0-25 Bajo 26-48 Medio 49-54 Alto

m Porcentaje
100%

Nivel Obtenido

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E
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Con el grafico anterior, se observa que la mayor parte de la muestra evaluada
presenta un cansancio emocional medio, se identifica con un 35.3 en el rango de 26
a 48 que segun Maslach son personas con cierto nivel de agotamiento, puede que en
algunos dias se sienta bien y en otros se sienta agotada, pero con la capacidad de
poder recuperarse, el 30 % se ubicd en un nivel alto de 56.1 en el rango de 49-54,
donde presentan el sindrome por completo, se deben de mantener alerta debido a
gue dan muy poca productividad, realizan las tareas a medias, de mala gana o del
todo no la realizan. Por ultimo, solo el 15% de la muestra obtuvo un nivel bajo de

21,3 en los rangos de 0 a 25, mostrando un nivel muy leve y aceptable del sindrome.



Tabla 9. Nivel General de Despersonalizacién

Nivel General de Despersonalizacion
Rangos Total
seguln la de
Nivel | escala |Nivel Obtenido Porcentaje 100%
de sujetos
Maslach (40)
Bajo 0-15 8,7 23 57,5
Medio| 16-22 17,9 9 22,5
Alto 23-30 27,3 8 20
Grafico 9. Nivel General de Despersonalizacion
60 ~ 5L5
50 - ® Porcentaje
100%
40 -
m Nivel Obtenido
30 - 27,3
22,5
20
20 - 2
10 - '
0 ‘ ‘ :
0-15 Bajo 16-22 23- 30 Alto
Medio

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E
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En este grafico se puede observar que segun el 57, 5% de la muestra evaluada
manifestd un nivel de 8,7 de un rango de 0-15, donde se puede deducir que las
personas se encuentran en un nivel bajo o leve de despersonalizacion. Segun
Maslach estas personas se consideran apropiadas para el puesto y entregan tareas
de calidad. Un 22,5% se encuentra en un nivel medio de 17,9 en el rango de 16 a 22,
por lo que indican que son apropiadas para el puesto, pero en ocasiones tienen que
hacer tareas que no les agradan. De ultimo lugar con 20% de muestra evaluada esta
el nivel alto con un 27,3 en los rangos de 23 a 30, demostrando asi que se sienten
insatisfechas con el trabajo y se consideran inapropiadas para el puesto que

desempenian.
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Tabla 10. Nivel General de Realizacion Personal

Nivel General de Realizacion Personal
: Rangos segun la : : Total de : .
Nivel escala de Maslach Nivel Obtenido sujetos (40) Porcentaje 100%
Bajo 0-20 0,0 0 0
Medio 21-36 31,0 3 7,5
Alto 37-48 45,6 37 92,5
Grafico 10. Nivel General de Realizacién Personal
100 -
90
® Porcentaje

80 - 100%

70

60 - Nivel Obtenido

50

40 - 31.0

30

20

75
107 o 00 .
A
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0- 20 Bajo 21- 36 37-48 Alto
Medio

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E
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En este grafico se puede observar que el 92,5% de la muestra evaluada presentaron
un 45.6 de nivel promedio, por lo que se haya en un nivel alto, en los rangos de 37 a
48, en la subescala de realizacion personal, por lo que segun Maslach, son personas
gue mantienen una relacion estable con los comparfieros y pueden crear a pesar de
las dificultades ambientes agradables. Cabe destacar que en este punto la
realizacion personal no se toma como una superacion personal o de estudios, sino
mas bien tenemos que hacernos la idea que el cuestionario lo que evalla es el trato
con los clientes, las responsabilidades en los tramites, las relaciones con los

comparnieros y el trato de los supervisores.
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Tabla 11. Comparacion de Factores entre funcionarios segun sus afos

laborados.

Nivel Cansancio

Hombres y Mujeres con
menos de 10 afios

Hombres y Mujeres con mas

Emocional de 10 afios laborados
laborados
Rangos Con ol Con Lol
; de % con . de .
: segunla |menos mas % con mas 10
Nivel menos ~
escala de 10 . ~ 10 . afos
Maslach afios sujetos | 10 anos afos sujetos
(40) (40)
Bajo 0-25 20,8 3 11 21,7 3 23
Medio 26-48 35,4 16 59 35,0 6 46
Alto 49-54 53,9 8 30 60,4 4 31
Nivel de AIETITES 7 (MIEES GO Hombres y Mujeres con mas

Despersonalizacion

menos de 10 afios

de 10 afios laborados

laborados
Rangos Con ozl Con Lol
; de % con . de .
. segunla |menos mas % con mas 10
Nivel menos ~
escala de 10 . ~ 10 . afos
Maslach afios sujetos | 10 anos afos sujetos
(40) (40)
Bajo 0-15 10,1 17 63 8,0 4 31
Medio 16-22 17,0 4 15 16,6 3 23
Alto 23-30 25,2 6 22 30,1 2 15
Nivel de Hombres y Mujeres con : .
S ~ Hombres y Mujeres con mas
Realizacion menos de 10 afios ~
de 10 afios laborados
Personal laborados
Rangos Con ol Con roil
8 de % con . de .
. segunla |menos mas % con mas 10
Nivel menos ~
escala de 10 . ~ 10 . afos
Maslach afios sujetos | 10 anos afos sujetos
(40) (40)
Bajo 0-20 0,0 0 0 0 0 0
Medio 21-36 32,3 4 15 37,0 3 23
Alto 37-48 46,8 23 85 47,9 10 77
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las agencias I.C.E

Con respecto a este grafico lo que nos muestra es que en la escala de nivel alto

tenemos que los colaboradores sin importar si tienen menos de 10 afios de laborar o

mas siempre muestran un buen promedio de realizacién personal.
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Adicionalmente se nota que tienen niveles superiores al 30% en cansancio
emocional nuevamente sin importar los afios de laborar, aunque no es el promedio
general de la escala de cansancio emocional si considero que se le debe de dar
importancia dado que 8 personas con menos de 10 afios de laboral fueron las
marcaron la diferencia, esto quiere decir que no se pueden descuidar a estos
colaboradores porque si no en cualquier momento estariamos hablando de niveles

altos de cansancio emocional dando consigo el sindrome de burnout.

Con respecto a la escala media podemos darnos cuenta que como les comenté
anteriormente el cansancio emocional es el que hace la diferencia aqui y marca el
factor en ambos grupos tanto en las menores a 10 afilos como los mayores a 10

anos.

También destaca con una puntuacion de 23 la realizacion personal de los
colaboradores con mas de 10 afios. Causado probablemente por el desgaste de los
afios en donde ya ellos no atienden igual, les da pereza, desinterés o simplemente

los afios tanto de edad como de antigiiedad les pasan la factura.

Por ultimo, tenemos el nivel bajo en donde el puntaje alto se le da a la
despersonalizacion en ambos grupos de afios laborados y el nivel mas bajo o en este
caso nulo seria para la realizacion personal, muestra de que en esta escala los

colaboradores de las agencias I.C.E no tienen ningun problema.
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Respuestas de las entrevistas realizadas a los coordinadores de las Agencias

~

I.C.E

¢ Los colaboradores muestran intereses en superarse?

Coordinador 1 : R/Si en términos generales.
Coordinador 2: R/La mitad del personal.

¢Alguna vez les ha consultado porque no lo hacen? ¢ Que han mencionado?

Coordinador 1: R/Si, por falta de tiempo y por falta de dinero.
Coordinador 2: R/Si, Desinterés, Falta de motivacion.

¢Alguna vez los ha notado desanimados emocionalmente o con algun otro
problema?

Coordinador 1: R/Si constantemente.
Coordinador 2: R/Si en ocasiones.

¢, Cual considera usted que es la causa mas comun para estar desanimado?

Coordinador 1: R/Falta de dinero y falta de oportunidad dentro de la misma
empresa.
Coordinador 2: R/Problemas Familiares, falta de promocion en la empresa.

¢Para usted porque los colaboradores pasan quejandose del trabajo y de los
clientes?

Coordinador 1: R/Por el maltrato de los Clientes, Ineficiencia técnica y
problemas familiares.
Coordinador 2: R/Por tener tantos afos en servicio al cliente.

¢ Todos los colaboradores les buscan soluciones a los problemas? ¢ La empresa
les ayuda a poder hacerlo? ¢ Como lo hacen?

Coordinador 1. R/La gran mayoria, lo que hacen es poder solucionar en el
momento sino escalar al supervisor o area encargada.

Coordinador 2: R/Una parte de los comparieros, los otros esperan que sea la
misma empresa que los solucione.

¢ Se dejan vencer por los fracasos? ¢ Son quejosos y negativos?
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Coordinador 1: R/No. La gran mayoria del tiempo.
Coordinador 2: R/Algunos si se dejan vencer y la mayoria son quejosos y
negativos.

8. ¢Considera que son positivos y felices en sus puestos de trabajo? ¢ A los que no
lo son como se les ayuda?

Coordinador 1: R/No, Dandoles vacaciones, permisos y rol escalonado.
Coordinador 2: R/Un porcentaje alto podria decir que tratan de ser positivos,
pero ya no son felices en su puesto de trabajo. Tratando de negociar extras,
vacaciones, permisos.

9. ¢Considera que como en todo trabajo existe resistencia al cambio? ¢Cémo lo
logran eliminar?

Coordinador 1: R/Si, Con mas horas de capacitacion.
Coordinador 2: R/Si, Sensibilizando a los compafieros y dandoles una
explicacion detallada del porqué, causas, consecuencias y demas.

10.¢Cuél es su opinién acerca del grupo de trabajo? ¢ Considera que en términos
generales hay un buen ambiente laboral? ¢Se apoyan entre ellos o todo lo
contrario?

Coordinador 1: R/Regular, no todos se llevan bien y no todos se hablan.
Coordinador 2: R/Es un grupo que trata de llevarse bien en armonia a pesar de
las diferencias y disgustos En términos generales hay un buen ambiente, aunque
no se lleven del todo bien por lo menos hay respeto y apoyo.

11. ¢ Por qué no hay un buen ambiente? ¢ Cuéles cree usted que sean las causas?

Coordinador 1: R/Por el estrés laboral y horarios extensos.
Coordinador 2: R/Por las cargas de trabajo, falta de personal, horarios extensos.

12.;Cree usted que todos respetan a los supervisores y confian fielmente en su
palabra, conocimiento y respaldo? ¢ Por qué no?

Coordinador 1: R/No, porque consideran que no hay homologacion de criterios.
Coordinador 2: R/No, siempre se quedan con duda y solo los que investigan se
dan cuenta del conocimiento del encargado.
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13.¢Sabe que es el Sindrome de Burnout? ¢Considera que en su oficina alguno de
los colaboradores lo padece? ¢ Como cree que lo esta afectando?

Coordinador 1: R/Si, varios colaboradores. Si el asistente. Emocional y
fisicamente.

Coordinador 2: R/Si, varios colaboradores. Estado de animo, rendimiento.
Emocional y fisicamente.

14.;Considera que el Sindrome de Burnout es el causante de una mala atencion, de
guejas o reprocesos? ¢ Cree que pueda provocar un enfrentamiento entre los
mismos compafieros?

Coordinador 1: R/Si, si se da mucho enfrentamiento entre los mismos
comparfieros.
Coordinador 2: R/Si por las cargas de trabajo y el estrés diario.

15. ¢ Existen casos de depresidn excesivos o frustraciones constantes en el grupo de
trabajo?

Coordinador 1: R/Si tengo dos casos puntuales.
Coordinador 2: R/Depresion excesiva no, pero si hay muchas frustraciones.

16. ¢ Alguno de los comparieros siempre tiene una actitud agresiva, de mal humor o
de aislamiento?

Coordinador 1: R/Si.
Coordinador 2: R/En algunas ocasiones, mas que todo de mal humor y
asilamiento.

17.¢.Cree que los colaboradores se incapacitan por las cargas de trabajo, la
constante fatiga o el cansancio? ¢ Cada cuanto lo hacen?

Coordinador 1: R/Si, aqui o por lo menos dos personas cada 15 dias en
promedio.
Coordinador 2: R/Si por lo menos una vez cada 22 dias.

18.¢Alguna vez ha tenido que atender un reclamo de un cliente por agresividad o
mal trato del colaborador? ¢ Con que frecuencia?
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Coordinador 1: R/Si por lo menos de una a dos cada 15 dias.
Coordinador 2: R/Si por lo menos una al mes.

19. ¢ En términos generales cuales son las actitudes negativas mas comunes en su
centro de trabajo que pueden causar el Sindrome de Burnout en los
colaboradores?

R/

N N N N N RN

Se pasan quejando de todo y todo el dia.
Estan siempre a la defensiva y no aceptan ordenes del jefe directo.
Hablan Negativamente.

Son muy pasivos.

No aceptan el cambio en sistema.

Crear un mal ambiente con los comparieros.
Se burlar de los clientes.

Creé que siempre tiene la razon de todo.
Prepotencia.

Insatisfaccion.

Antipatia.

Deslealtad a la empresa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

Objetivo Especifico NUmero 1:

115

Identificar los principales estresores laborales para los funcionarios de las agencias del Instituto

Costarricense de Electricidad con sede Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas.

Conclusioén

Se identificaron dos estresores: el
primero la falta de oportunidad para
transcender en la misma empresa y el
segundo los problemas constantes en
los sistemas internos, también se
determiné un tercer estresor con un alto
grado de relevancia; es el déficit de
recursos y/o personal de atencién al
cliente, en este punto quiero comentar
gue hoy en dia es mas evidente y
preocupante dado que casi que es un
tema diario en donde se sufre con ello;
se da por las constantes incapacidades,
vacaciones, horarios escalonados,
permisos, citas, roles en otras agencias,
companeras embarazadas, compafieras

de primer ingreso sin capacitar y por

Recomendacion

Realizar charlas semanales o
guincenales sobre el estrés laboral y
sindrome de burnout, se pueden ver
diferentes temas como: autoeficacia
personal, mejorar de la autoestima,
técnicas de afrontamiento del estrés,
como aumentar su nivel de resiliencia 'y
mejorar la gestion emocional en el
puesto de trabajo. Dichas charlas
estarian a cargo del coordinador de la
agencia con asesoria y apoyo de los
comparieros de capital humano de la
Region Este. Con dichas charlas también
se puede hacer una concientizacion
sobre los sistemas internos, asi como
darles ciertas herramientas de como

poder buscar nuevas oportunidades en
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ultimo por sobre cargas de trabajos en la empresa. Con este punto se debe

los mismos punto de venta. hacer relevancia que debe ser una
prioridad para los funcionarios que estén
interesados en seguir adelante con sus
estudios. Se pueden hacer reuniones
mensuales con el supervisor o jefe
directo para buscar acuerdos comunes,
en donde el jefe le puede sensibilizar y
motivar a seguir adelante buscando la
forma de poder brindarle permisos para
asistir a clases, taller o demas
actividades. También otra medida es la
de motivar a participar al personal en los
cursos libres que la empresa brinda en
ciertas ocasiones, como por ejemplo
cursos basicos, medios y avanzados de

office, ingles conversacional entre otros.
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Determinar la presencia del sindrome de burnout en los funcionarios de las agencias del Instituto

Costarricense de Electricidad con sede en Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas.

Conclusioén

Segun lo mostrado a través de los
resultados del cuestionario de Maslach,
el sindrome de burnout solo puntud un
promedio medio en una de las tres sub-
escalas de su division, esto quiere decir
gue no se puedo detectar el sindrome de
burnout en los funcionarios del Instituto
Costarricense de Electricidad con sede
en Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas.
Lo peculiar de los datos es que el
cansancio emocional fue el que puntud
medio tanto en niveles de personas
jovenes como adultas, por lo que quiere
decir que si no se lleva un control
adecuado y un seguimiento a ellos
perfectamente en cualquier momento se
pueden estar dando los primeros casos
de burnout

en estas agencias. La

expectativa era poder decir que si habia

Recomendacioén

Planear una estrategia entre los

coordinadores de las agencias y el
departamento de capital humano para
lograr identificar cual es la mejor
estrategia para combatir y prevenir el
cansancio emocional. De momento una
de las recomendaciones seria revisar las
categorias de los funcionarios que
cuentan con una plaza de servicio al
cliente y no lo ejecutan. Sé puede
analizar la opcién de reubicarlos y de
esta forma se podria obtener mas
puestos en las agencias, con personal
de la casa y con vasta experiencia.
Considero que dicha medida permitiria
combatir el agotamiento fisico, la falta de
energia y los sintomas depresivos que
presentan actualmente los funcionarios

de las tres agencias en estudio.



el sindrome mas que todo porque hay
muchos compafieros con demasiados
afios en agencia, realizando lo mismo
dia con dia y sin ver que puedan surgir.

Por otro lado el mismo cuestionario de
Maslach realizé diferentes analisis con
los mismos funcionarios pero utilizando
las variables de edad, antigliedad Yy
género. Al final se pudo hacer un
comparativo entre las tres sub-escalas
del sindrome, los rangos de puntaje y los
porcentajes de las personas con mas o
menos de 10 afios de laborar. En
conclusion el unico dado sobresaliente
fue el puntaje medio en la sub- escala

del cansancio emocional.
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Rotar los puestos de atencién al cliente
cada tres meses para evitar un desgaste
mental y una monotonia en los
colaboradores. Con esto se aseguran
mejores resultados y una motivacion
constante, ayuda a estar anuentes al

cambio.



Objetivo especifico numero 3:
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Investigar acerca de las actitudes de los funcionarios de las agencias del Instituto Costarricense

de Electricidad con sede en Sabana Norte, Sabana Sur y Pavas, para lograr determinar si hay

algun impacto del sindrome de burnout en ellos.

Conclusioén

Con respecto a las entrevistas que se les
hicieron a los jefes de las agencias se
concluye que existen varios funcionarios
con desinterés por estudiar dado a que
econoémicos,

tienen problemas

personales, pereza u otros. Les
desmotiva el hecho de la falta de dinero,
y de incentivos de parte de la empresa.
En una de las agencias en particular se
puedo observar que se incapacitan
constantemente por estar desanimados
producto del maltrato de los clientes y de
los afios de laboral en lo mismo.

Por otro lado en otra agencia se
evidencio que en ocasiones por el mismo
estrés diario, las cargas de trabajo y la
falta de

constante personal, los

compafieros no se hablan y menos se

Recomendacion

Coordinar con los comparieros de capital
humano una visita al sendero de

cuerdas en el centro de recreo en
Turrucares para fomentar la unién de
grupo, el bienestar y la mejora continua
en la comunicacion como grupo de
trabajo.

Apoyarlos constantemente a que vendan
mas productos y servicios,
proponiéndonos entre todos a alcanzar
las metas para recibir a cambio las
comisiones economicas. Una forma de
mejorar la gestibn es a través de
alianzas con asociaciones o entidades
gue permitan que los muchachos puedan
realizar comercializaciones en sus
puntos de trabajo o sino que por lo

menos puedan ser sus ejecutivos, para



apoyan.

Al finalizar la entrevista también se

vieron otras actitudes negativas como lo

son: las quejas constantes,

negatividad, la antipatia entre otros.

la
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gue alla una ganancia en ambas partes.

Dar un espacio antes de comenzar la
jornada laboral para buscar charlas,
videos y material de apoyo acerca de
como poder atender clientes dificiles y de

inteligencia emocional.
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Prevalencia: Es la proporcion de individuos de un grupo o una poblaciéon que
presentan una caracteristica o evento determinado en un momento o en un periodo
determinado ("prevalencia de periodo"). Por tanto podemos distinguir dos tipos de

prevalencia: puntual y de periodo.

La introspeccion o inspeccioén interna: designa la idea de « mirar al interior ». Se
trata del conocimiento que el sujeto pueda adquirir de sus propios estados mentales,
0 sea designada la situacion, para un sujeto dado, de observarse y analizarse a si

mismo, interpretando y caracterizando sus propios procesos cognitivos y emotivos.

Disonancia cognitiva: Estado mental de ansiedad que ocurre cuando hay un
conflicto entre las diversas cogniciones de un individuo (por ejemplo, actitudes y

creencias) después de tomar una decision.

Downsizing: Es una forma de reorganizacion o reestructuracion de las empresas
mediante la cual se lleva a cabo una mejoria de los sistemas de trabajo, el redisefio
organizacional y el establecimiento adecuado de la planta de personal para mantener

la competitividad.


https://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_biol%C3%B3gica
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Universidad Hispanoamericana
Carrera de Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos
Investigacion para optar por el grado de Bachillerato

Estimado(a) colaborador(a):

Reciba un cordial saludo, el siguiente cuestionario tiene el objetivo de recopilar informacion
para poder detectar el sindrome de Burnout en su oficina de trabajo, se utilizara la técnica
del Cuestionario de Maslach Burnout Inventory.

No se requiere de su nombre v su respuesta sera totalmente confidencial.

Edad Sexo Estado Civil

Puesto Desempefiado Antigiedad en el puesto

Instrucciones: Conteste las siguientes frases indicando la frecuencia con que Ud.
ha experimentado ese sentimiento. Escriba una “X” en el nUmero que considere:

: Nunca

: Pocas veces al afo

: Unavez al mes

: Pocas veces al mes

: Unavez ala semana

: Pocas veces a la semana
: Todos los dias

NOoO ok, WNPE

Frases 1(2[3|4|5|6|7

1. Me siento emocionalmente agotado(a) por mi trabajo

2. Me siento agotado(a) al final de la jornada de trabajo

3. Me siento fatigado(a) cuando me levanto por la mafiana y
tengo que enfrentarme con otro dia de trabajo

4. Puedo entender facilmente cédmo se sienten los clientes

5. Siento que trato a algunos/as de mis clientes como si fuesen
objetos y no personas

6. Tratar con clientes todo el dia es realmente tenso para mi

7. Trato eficazmente los problemas de los clientes

8. Me siento "quemado(a)", “fundido(a)” por mi trabajo

9. Creo que influy6 positivamente con mi trabajo en la vida de
otras personas




10. Me he vuelto mas insensible con las personas desde que
desemperio este trabajo
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Frases

11. Temo que este trabajo me endurezca emocionalmente

12. Me siento con mucho vigor

13. Me siento frustrado(a) en mi trabajo

14. Siento que estoy trabajando demasiado

15. Me es indiferente, realmente, lo que le sucede a los clientes
que atiendo

16. Trabajar directamente con clientes, me produce mucho
estrés

17. Me es facil crear una atmdsfera relajada con los clientes

18. Me siento estimulado(a) después de trabajar directamente
con los clientes

19. En este trabajo he realizado muchas cosas que valen la pena

20. Siento que ya no doy mas.

21. En mi trabajo trato problemas emocionales con mucha calma

22. Siento que mis clientes me echan la culpa de algunos de sus
problemas
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Universidad Hispanoamericana
Carrera de Administracion de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos
Investigacion para optar por el grado de Bachillerato

Entrevista a los Jefes de las agencias
I.C.E Sabana Sur, Sabana Norte y Pavas

Estimado(a) colaborador(a):

Soy estudiante de Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos de la
Universidad Hispanoamericana, este cuestionario lo estoy realizando para mi tesina de
graduacién y su objetivo es evaluar la actitud de los compafieros de Servicio al Cliente. Toda
la_informacién que usted brinde serd confidencial y se utilizard solamente para fines
educativos.

11. ¢ Los colaboradores muestran intereses en superarse?

12. ¢ Alguna vez les ha consultado porque no lo hacen? ;Que han mencionado?

13. ¢ Alguna vez los ha notado desanimados emocionalmente o con algun otro problema?

14. ;Cudl considera usted que es la causa mas comun para estar desanimado?

15. ¢ Para usted porque los colaboradores pasan quejandose del trabajo y de los clientes?

16. ¢ Todos los colaboradores le buscan soluciones a los problemas? ¢La empresa les ayuda a
poder hacerlo? ;Como lo hacen?
17.

18. ¢ Se dejan vencer por los fracasos? ¢Son quejosos y negativos?
19. ;Considera que son positivos y felices en sus puestos de trabajo? (A los que no lo son
como se les ayuda?

20. ¢Considera que como en todo trabajo existe resistencia al cambio? ;Como lo logran
eliminar?
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21. ¢ Cuél es su opinion acerca del grupo de trabajo? ¢Considera que en términos generales
hay un buen ambiente laboral? ¢ Se apoyan entre ellos o todo lo contrario?

11. ¢Por qué no hay un buen ambiente? ;Cuales cree usted que sean las causas?

20. ¢Cree usted que todos respetan a los supervisores y confian fielmente en su palabra,
conocimiento y respaldo? ¢Por qué no?

21. ;Sabe que es el Sindrome de Burnout? ;Considera que en su oficina alguno de los
colaboradores lo padece? ;Cémo cree que lo esta afectando?

22. ¢;Considera que el Sindrome de Burnout es el causante de una mala atencion, de quejas o
reprocesos? ¢ Cree que pueda provocar un enfrentamiento entre los mismos comparfieros?

23. ¢ Existen casos de depresidn excesivos o frustraciones constantes en el grupo de
trabajo?

24. ¢ Alguno de los comparfieros siempre tiene una actitud agresiva, de mal humor o
de aislamiento?

25.¢Cree que los colaboradores se incapacitan por las cargas de trabajo, la
constante fatiga o el cansancio? ¢ Cada cuanto lo hacen?

26. ¢ Alguna vez ha tenido que atender un reclamo de un cliente por agresividad o
mal trato del colaborador? ¢ Con que frecuencia?

27.¢En términos generales cuéles son las actitudes negativas mas comunes en su
centro de trabajo que pueden causar el Sindrome de Burnout en los
colaboradores?

iMuchas gracias por su tiempo!



Universidad Hispanoamericana
Carrera de Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos
Investigacion para optar por el grado de Bachillerato

Estimado Colaborador y/o colaboradora:

Reciba un cordial saludo, el siguiente cuestionario tiene el objetivo de recopilar
informacion para poder detectar los estresores mas comunes en su puesto de

trabajo.
No se requiere de su nombre y su respuesta sera totalmente confidencial.
Inventario de estrés para Ejecutivos en servicio al cliente.

I-En su puesto de trabajo, ¢ cuanto estrés le origina estos factores?
0: Ningun 1: Ligero 2: Moderado 3: Mucho estrés 4: Excesivo estrés.

Factores 0 1 2

. Pobres perspectivas de promocion personal

. Clientes dificiles

. Falta de reconocimiento al buen trabajo

. Responsabilidad en los trdmites realizados

. Tono de voz de los clientes

. Periodos de receso muy cortos o nulos

. Pobre apoyo de la jefatura

. Salario inadecuado

OO NO|OTRARW|IN|F

. Mucho trabajo por hacer y poco tiempo

[E=Y
o

. Problemas y cambios constantes en los sistemas

(BN
(SN

. Mantener una buena actitud hacia el cliente

[ERN
N

. Trabajo burocratico/administrativo (llenar informes)

[E=Y
w

. Conflictos con los clientes

[N
N

. Recargo de funciones

[E=Y
o1

. Falta de oportunidad para trascender en la misma empresa

[E=Y
(2]

. Déficit de recursos y/o personal de atencion al cliente

[N
~

. Actitudes y comportamientos de los mismos compafieros. (Ineficiencia)

[E=Y
[0

. Comportamiento descortés o irrespetuoso de parte de los clientes

[E=Y
(o]

. Presiones constantes de los superiores.

20.

co

Tener mas trabajo de la cuenta por incapacidades y vacaciones de otros
mpaferos

21

. Trato de los supervisores

22

. Impotencia por desconocimiento y/o poca capacitacion

23

. Cumplimiento de Metas

24

. Facilidades en puestos por amistad o puestos politicos.

25

. Hacer mal los tramites y no detectar un posible fraude
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11-¢,Desea agregar algunos otros factores o realizar algin comentario con relacion a las preguntas?

I11-En general, ;en qué medida se siente Ud. estresado como Ejecutivo de servicio al cliente?

Nada estresado
Ligeramente estresado
Moderadamente estresado
Muy estresado
Excesivamente estresado



	Tesina Paulo Chaves L.
	Tesina Paulo Chaves L.
	Carta del Lector
	Carta del Filólogo
	Tesina Paulo Chaves L.
	Tesina Paulo Chaves L.

