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Resumen

Los colaboradores del departamento de ventas eeparesa Importadora
S.A. através de una encuesta de satisfacciondiindicaron que su compromiso
con la compaiiia esta debilitada, esto por la poeseie variables como la falta de
apoyo emocional, despersonalizacion y ausenciasttategias de motivacion,
segun autores indican que su presencia en la aegadm conlleva a formar un
empleado improductivo que posiblemente contagiesasmparieros, ocasionando
un conflicto de intereses o rotacion del talentmano, por lo tanto, el objetivo del
presente trabajo de investigacion consiste en elalboa estrategia de motivacion
para el personal de ventas de la compafia Impoda8cA. a través de la
identificacion de factores que componen el Sindrdm&urnout, para lo cual, se
aplicé la investigacion cualitativa, a través derdaoleccion de opiniones del
personal de ventas de la empresa, con la faciita® un cuestionario de preguntas
denominado “test del MBI” que contiene los factages evidencian la presencia
de Burnout en la organizacion, esto permitio cantdupresencia del sindrome en
la mayoria de los encuestados, como solucion s$ablesio la necesidad de un
mejoramiento del clima laboral, incentivando latiogyacion del empleado dentro
de los procesos de la compafia y una zona de descaando se haga presente el
estrés laboral, con ello se fomenta las relacidalesres y por ende una mejor

comunicacion para notificar problemas a tiemposynosmos que sean resueltos.

Palabras clave:motivacion, sindrome, burnout, enfermedad, recnsmanos.
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Abstract

The employees of the sales department of the comipaportadora S.A.
through a survey of job satisfaction indicated thatr commitment to the company
iIs weakened, this by the presence of variables aadhck of emotional support,
depersonalization and lack of motivation strategiesording to authors indicate
that their presence in the organization leads mmifog an unproductive employee
that possibly infects his colleagues, causing dlicorof interest or rotation of
human talent, therefore, the objective of this aese work is to develop a
motivational strategy for the sales staff of thenpany Importadora SA through
the identification of factors that make up the Baunh Syndrome, for which
qualitative research was applied, through the ctbitle of opinions of sales
personnel of the company, with the facilitatioraajuestionnaire called "test of the
MBI "that contains the factors that show the presemf Burnout in the
organization, this allowed to conclude the presaridbe syndrome in most of the
respondents, as a solution was established thefoead improvement of the work
environment, encouraging employee participationhiwitof the company's
processes and a rest area when work stress isnprésereby promoting work
relations and therefore better communication tafyw@roblems in time and the

same ones that are solved.

Keys words maotivation, syndrome, burnout, disease, humaouregs.
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Introduccion

Toda organizacion, independiente del tipo de mftyecondmica,
requiere de personal que tenga la responsabilid&jedutar tareas, con el
proposito de generar un beneficio o ingresos ecauaansin embargo;
dependiendo del area y de las actividades quesehoniealice, esta sujeta a
situaciones que pueden influir en el estado de @uli@hempleado, haciendo que
el mismo sea productivo o lleve mas tiempo en ¢égg@us tareas; muchas veces
el dialogo con personas externas a la compafiameadas clientes,
comprometen la intensidad del trabajo, generandbl@mas emocionales que
afectan directamente al ritmo de labor del empleado de los mas denominados

es el Sindrome de Burnout (Buunk & Shaufeli, 1993).

En la presente investigacion, se hace un angligsgision de la
satisfaccion laboral que tienen los empleados éenlaresa Importadora S.A.,
denominada de esta forma por concepto de dereehastdr, cuya organizacion
en la actualidad registra una falta de comproméssudpersonal en el area de
ventas, quienes a su vez, manifiestan la ausea@aartunidad en crecimiento de
ofertas laborales dentro de la compaiiia, pero guagnecen en la organizacion
por la dificultad en conseguir empleo; sin embasj@fecto en los resultados
para la compafia se compone de la falta de atenpidnuna a los clientes,
generando que los mismos no se sientan asesoradoseylo una falta en la
calidad de atencion previo a su decision de coactgta venta cuando

permanecen en el local (Barquero, 2011).

En referencia a Maslach, Schaufeli, & Leiter (20@idica que los puestos
de trabajo que son expuestos al dialogo con pessoamunmente afecta el

estado de animo de los trabajadores, debido adag&dn que ellos ejercen sobre
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los clientes, motivandolos a comprar, sin embat@tiente puede estar en
situaciones de conflicto porque el servicio noida sle su agrado o que a su vez

se encuentra insatisfecho con el producto que tpairédb en el local.

En funcion a la presencia de un problema netanagtenistrativo, se
plantea realizar un estudio sobre el grado deigiaation del personal que labora
en la compafia Importadora S.A. a través de lasgigon de una encuesta que
identifique aquellos inconvenientes que condicidiagoroductividad de los
empleados en la compafia y que estan basadospmsibe presencia del
Sindrome de Burnout, del mismo modo se toma est@tpara que sea la base a
la exposicion de una serie de preguntas, que fagrilos puntos criticos que
afectan al buen servicio al cliente a través depuopuesta. La estructura del

trabajo de investigacion, esta dividida de la €igteé manera:

Planteamiento del problema, en ella se enfocedasas y consecuencias
gue ha tenido la compafia y sobre el cual se erifdagpropuesta al final del
trabajo de investigacion, en primera instancias®ata antecedentes del
problema y luego se lo sintetizara en preguntasitphmiento de objetivos y una

premisa definida como hipoétesis de los resultadpsrados.

Capitulo 1: Muestra de fundamentacion teoricaadguke se toma la base
para la elaboracion de la propuesta, asi comoddiseande los datos obtenidos,
esto requiere la recopilacion de libros, folletbscumentos, papers y demas
elementos que han sido comprobados y aportan @reafidad a la solucién de

una propuesta factible al Sindrome de Burnout.

Capitulo 2: contiene referencias de tratamiengogrdblemas similares

gue en su momento investigadores trataron, en icenafproporcionar mejores



ambientes de trabajo al talento humano; esto apdaanvestigacion como guia
para la aplicacion de estrategias efectivas questém descritas en el tratamiento
tedrico, pero su resolucion fue obtenida en bdaeegperiencia de otros

investigadores.

Capitulo 3 muestra los métodos y herramientasguamplearon para la
recoleccion de datos; la investigacion propuestaesxperimental, debido a la
toma de informacion de un ambiente donde no senexpningin elemento que
obligue a los trabajadores a mejorar su atencighealte, sino que se exponen los
factores que ocasionan un estado de animo queestéicando a la

organizacion, para que sea tomada en cuenta asteripo analisis de resultados.

Capitulo 4 hace una revision sobre la forma enccéenadministra el
talento humano en la compaiiia, con la finalidadeterminar los puntos criticos
gue hacen referencia al problema en estudio, estofa base para la elaboracién

de la propuesta en mencién.

Capitulo 5 presenta una serie de estrategiaseqpeesien aplicar en la
organizacion en funcion a los puntos criticos queldienen como resultado del
capitulo 3 y 4, aqui se toma como referencia lagm@encias de otros
investigadores en el area descritos en el caditutaqque al finalizar el capitulo se
espera entregar una propuesta basado en los poBd eficiencia y eficacia en

cuanto a la administracion del talento humano.

A continuacion se muestra el desarrollo del prestabajo de

investigacion:



Antecedentes de la compafiia.

El objeto en estudio hace referencia a una corapi#tiominada
Importadora S.A. la cual tiene como actividad canatta importacion, venta al
por mayor y menor de bisuteria y articulos de haacentro de operaciones esta
ubicada en el centro de la ciudad de Guayaquilet@®mo cartera de clientes
empresas de bazar, supermercados entre otros efmpiemos, su forma de
manejo en cuanto al nivel de ventas, esta repdepor la exhibicion de la
mercaderia en el local, posteriormente el cliepédiza la compra. La
administracion enfoca su estrategia de operacainidar la calidad en el servicio
y garantia en el producto, en caso de haber umweciente a nivel post venta, su
asunto es tratado por tres gerentes de primer mgandmes son los Unicos de
tomar la decision de cambiar la mercaderia, pretando que el cliente tenga la

razén (Barquero, 2011).

En cuanto a la estrategia de posicionamiento coaleue emplea la
compaifiia, es la de ofertar articulos a precios etitiyps, de manera que su
clientela vea la oportunidad de iniciar su empneneinto dedicandose a la reventa
de los articulos que le muestra la importadoraegamo una relacion a largo
plazo con la empresa Importadora S.A., ya que e Bimpresarial la compafiia
pasa a formar parte de una cadena de distribumiddrigprmada de la siguiente

manerau:

Importadora Cliente
S.A. (Distribuidor

Empresa

China

(Importador) minorista)

Figura 1.Cadena de distribucion de la empresa Importadésa S



En la figura 1 se observa que la compafia Impor&8.A. forma parte de
un enlace entre la empresa China, la cual es &atigae la bisuteria y el cliente
que a diferencia del consumidor, en realidad s&iede en un distribuidor
minorista, el cual depende de la empresa en ampbsa generar su hegocio, por
ende las relaciones comerciales se vuelven perrtemegrasando la empresa

Importadora S.A. ha convertirse en su proveedor.

En referencia a Paz (2012) indicé que el procesatencion al cliente,
ayuda de manera oportuna a la compafia a genexaet@mcion de los clientes,
ayuda que su presupuesto en marketing sea cernyagdaporta a obtener una
buena referencia en el mercado, sin embargo esarézeue el personal que se
comunigue con el cliente, tenga la capacidad deb&rtbuenas relaciones, ya que
la confianza, la veracidad y el compromiso quesathmestren con cada pedido

solicitado, son la base para una mayor rotacioredeas.

En cuanto al tratamiento de atencion al clieat@dministracion de la
compafia tiene este proceso como una falenciajgaupersonal denominado
asesores comerciales no tienen la capacitaciosagagara entablar una
comunicacién y persuadir la generacion de compmaetaliente, sin embargo la
compafia para obtener ventas, emplea la estraediacion a los precios
competitivos, amplio catalogo de productos, erciélaa otros proveedores,
aportando poco a la creacién de marca como emm@sisategia que a futuro
puede verse amenazada en caso gque se incremenfErdms de los articulos o

se reduzca el inventario a mostrar en el local.

La empresa Importadora S.A. no cuenta con un thepanto de recursos

humanos, que evalle al personal, por lo tantoer@mgealizado ninguna



actividad para capacitar a sus asesores en mdéevientas, ademas por su
estructura organizacional pequefia, su persondld@eacomercial no tiene la
oportunidad de crecimiento, ocasionando que grete pa las personas que
llevan tiempo trabajando en la empresa, se mantesigéa misma linea

organizacional.

En cuanto a la falta de oportunidades de crecimilatoral, agregando la
responsabilidad de realizar tareas repetitivasjrs®gayne (2011) este ambiente
laboral provoca que el individuo baje su rendinvdaboral, cree juicios de valor
en contra de la administracion y piense en mig@raadependencia, por su falta
de crecimiento laboral, es decir una falta de comso hacia la generacion de
beneficio a la compafia y un contagio hacia losadecomparieros de trabajo.
Entre los efectos que ha tenido la falta de moitrade su personal, se

encuentran los siguientes ejemplos:

* Bajo rendimiento en el trabajo: los asesores caalescno abordan al cliente,
cuando se inicia el dialogo, se hace referenqeaio y no a las promociones
existentes en la compafia.

» Desmotivacion en las actividades: los asesoresalzan las tareas de
manera rapida, incluso tienden a demorarse enatéslrequerimientos del
cliente, abordando el menor nimero de actividadsibfe, esto ocasiona que
la persona que llega al local, no tenga una atanéjdida y se genere las
guejas con la administracion.

* Ausencia de conocimiento en el producto que est iewentario: en
ocasiones los clientes entran al local preguntaotice la existencia de un

determinado articulo, la falta de instruccion dadaninistracion a los asesores



obliga que estos no comuniquen las ofertas o existelel producto,

perdiendo la venta.

La referencia de los antecedentes de la adnanistr del recurso humano
en la compafia Importadora S.A. permite descrisirsiguientes aspectos de la

investigacion:

Problema de investigacion.

Es evidente la falta de compromiso del recursodnarhacia los objetivos
que plantea la administracion, ya que no existémidades que motiven su labor
en la empresa, sin embargo, es necesario idenfifisaariables que afectan este
comportamiento para crear a través de esto las@g#s que mejoren su
productividad en la compafiia. Como referenciasseetgue realizar un estudio
del Sindrome de Burnout a través de una encueseleecion multiple, basado
en la escala de Likert, de manera que se midasslo gle satisfaccion hacia su

entorno laboral, para esto se elaboran las siggg@reguntas de investigacion:

Pregunta de investigacion.
¢, Qué procedimientos se deben aplicar para idemtiigoresencia del
Sindrome de Burnout en la compairiia Importadora ysghé planes de accion se

deben tomar para eliminarlo de la organizacion?

Sistematizacion del problema.

» ¢ Como identificar la presencia del sindrome de &uiren el talento humano
y bajo qué conceptos se debe establecer una gsrdeemotivacion de
personal?

* ¢Cbmo ha sido el tratamiento del sindrome de Bunmmuparte de otros

investigadores?



* ¢ Através de qué métodos se puede medir el grasatidéaccion de los
empleados del area comercial de la compaiiia Ingwes.A.?
* ¢ Qué tipo de estrategias se deben implementanudnear a los empleados

del area comercial de la compafia Importadora S.A.?

Obijetivos de la investigacion
Para la elaboracion de los objetivos, se tomaroqmmto de referencia las

preguntas descritas en la formulacion del probldet@apartado anterior.

Objetivo general
Elaborar una estrategia de motivacion para ebpeitge ventas de la
compaiiia Importadora S.A. a través de la identiizade factores que componen

el Sindrome de Burnout.

Objetivos especificos

» Realizar una revision sobre los factores que compehsindrome de Burnout
en las organizaciones y la referencia de estratggiea motivar al personal.

» Elaborar un marco referencial sobre casos de andéssindrome de Burnout
abordado desde el punto de vista de otros invelsiiga.

* Medir el grado de satisfaccion de los empleadosugsl comercial de la
compafia Importadora S.A. a través de encuestassoata de Likert.

» Elaborar una estrategia que motive la labor dedq@eal del &rea comercial de
la empresa Importadora S.A. a través de capaaitesip mejoramiento de

procesos.

Justificacion del proyecto.
La justificacion del proyecto se compone de tisSrdos aspectos, con el

fin de demostrar la aportacién del trabajo de itigasién en funcion a diferentes



escenarios, estos son estudios posteriores yanseéeeencia a futuros planes de
accion con relacion a la misma empresa o problasmakares que tengan otras

organizaciones, estos aspectos se describeniauamrion:

Justificacion tedrica.

La falta de estudios de analisis en el tema déeainistracion del recurso
humano, genera que las compafiias, no conozcanadmo de planificacion
sobre el control y manejo del talento de la orgasian, ocasionando que los
directores no tomen buenas decisiones en la defegde funciones o
incorporacion de nuevos elementos que sean efs€Nobe, 2013). Existen
gerencias que desconocen la importancia de reali@aplanificacion del recurso
humano, que busque contar con un personal altaroepéeitado, procesos para
la delegacion de funciones, teniendo como resultieda falta de gestion, un
personal que no se encuentre comprometido conzalcéas metas trazadas ya
sea en el ambito financiero, economico y admirtistvapor lo tanto, el presente
estudio va dirigido como un referente en cuan®mimportancia de establecer
estrategias, para mejorar la productividad de hogleados a través de un estudio
de percepciones sobre la opinion que tienen sdlrabajo y su posible

afectacion del Sindrome de Burnout.

Justificacion metodoldgica.

El proyecto se justifica de manera metodologiagpe medir las
perspectivas de un empleado, es un proceso qoéndénte se encuentran en
libros, ya que los datos que se requieren paranebtkchos resultados son
subjetivos, es decir el comportamiento del indigidambia cuando se ve
expuesto a otras variables; por lo tanto, condagmte investigacion, se permitira

hacer una revision de técnicas que demuestrerubajescala de Likert el grado
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de satisfaccion del empleado con su trabajo, usticlamiento que mantiene en
el anonimato al empleado, con un analisis muy priddu para aquellos
empresarios que desean mantener un buen climalarosus negocios, con
miras a obtener un rendimiento optimo en las taslehempleado (Hurtado,

2014).

Justificacion préctica.

Desde un concepto practico, las conclusionesaehjo ayudan a la
administracion de la compafia Importadora S.An@alementar estrategias en
caso que su personal baje su rendimiento, incren@motacion o genere malas
referencias con los clientes; de acuerdo a Mask®43), el empleado no puede
verse satisfecho exclusivamente con la remunergpg@mue su permanencia en
la organizacion es expuesta a un probable crecimtmla compafiia y un
estancamiento con el empleado cuando el mismocseetia ejerciendo
actividades por un largo periodo en el mismo capffos aspecto que influyen
son la presencia de criterios como la carga laperéiempo de trabajo, la falta de
compromiso de la compafiia con su bienestar, apalriador que tiene el
empleado sobre su trabajo, teniendo como resultad@portacion minima de su
rendimiento sobre sus obligaciones, discordiad eguepo de trabajo y retrasos

en los procesos.

Alcance de la investigacion.

El estudio expuesto es exclusivamente aplicabig lpacompafia
Importadora S.A., por ello, se necesitd conoceitrab de trabajo, obligaciones y
responsabilidades del personal de venta desigrsdzi@almente por la gerencia
general, factores que hacen totalmente incompatshleplicacién hacia otra

organizacién. Su marco teérico sirve de referepara estudios previos en el area
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del talento humano para organizaciones que prespnddlemas de rendimiento

en su personal.

Variables de la investigacion.

Las variables de la investigacion, descomponestosrfragmentos la
presencia del problema con su posterior soluciquartér de ello proviene el
analisis, el uso de las herramientas y la pres@ntae referencias que aporten
con la emisidn de estrategias para su resolucimyvariables se dividen en dos

grupos: variable independiente la causa y la viridépendiente el efecto.

* Variable dependiente = Sindrome de Burnout.

» Variable independiente = Satisfaccion laboral.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable

Tipo de variables Variables Conceptualizacion Dimensiones Indicadores  items Fuentes  Instrumentos
Es un tipo de estrés laboral, un
estado de agotamiento fisico, ¢,Cudles son
emocional o mental que tiene los factores  Libros,
Independiente  Sindrome de Burnogbnsecuencias en la autoestima, y Psicologia Factores que generan trabajos de Bibliografia
esta caracterizado por un proceso el Sindrome investigacion
paulatino, por el cual las personas de Burnout

pierden interés en sus tareas.

Es el grado de conformidad del

¢ Como
empleado respecto a su entorno y X
e : cubrir las
condiciones de trabajo. Es una . .
cuestiobn muy importante, ya qu expectativas_Libros,
Dependiente Satisfaccion laboral [~ . y1mp € Y& U 5 6nt0 humanoEscala de Likert del trabajos de Bibliografia
esta directamente relacionada con

trabajador investigacion
hacia su
empleo?

la buena marcha de la empresa, la
calidad del trabajo y los niveles
de rentabilidad y productividad.

En la operacionalizacion de la variable se mudatestructura de la tesis, donde sobresalen plos tie dimensiones
psicologia y la gestion del talento humano; porahie acuerdo al andlisis empirico de las causéscyos, existe un breve indicio
que la organizacion padezca el sindrome de Buritmatial puede deberse a una falta de satisfatainmmal del personal, para lo
cual se usan indicadores e instrumentos para tée@ion de datos. Es importante que en el madctese haga un analisis del
concepto de satisfaccion laboral y sindrome de @urra fin de elaborar los procesos para el traatoide datos que identifiquen el

problema, es decir la apertura del ambito metodaddg
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Resumen del capitulo.

El objeto de estudio esta representado por lodednres de la compafiia
Importadora S.A. donde se percibe una falta deymtoddad en sus actividades,
sin embargo la ausencia de estudios y la presdeaim departamento de talento
humano hace imposible que la administracion idieuif factores que estan
influyendo en el trabajo de sus colaboradores.dberao a referencias sobre
teorias que identifican factores que afectan coneimena las organizaciones, se
ha seleccionado el Sindrome de Burnout como hegrampara su analisis,
enmarcado a la presentacion de una solucion fundaneeen la creacion de un
ambiente laboral totalmente distinto, que permitaseguir en el empleado una
motivacion en el trabajo y con ello ratificar surgomiso a la generacion de

beneficios.
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Capitulo |
Marco teorico

A través del analisis empirico realizado en ehf@amiento del problema,
se tiene que la compaiiia, basa su gestion de vamtasferta de productos por
debajo de la media de precios de sus competidorgae hace sumamente
atractivo para los clientes, enfocando su admaugin al manejo rapido del
inventario sin que se requiera un proceso de psifsual cliente para generar la
compra, por ende la presencia de un vendedor asiparabajo cien por ciento
operativo, es decir que desempefia actividadesrda,deaslado de la mercaderia
desde la bodega hasta el medio de traslado quiergkcelija, facturacion del

producto y exhibicion de la mercaderia.

La definicion de esta premisa, ha ocasionado gyeessonal tenga pocas
posibilidades de demostrar sus habilidades comdedmres y con ello sumar
meéritos para ascender a cargos con mejores p@stgcisiendo una victima
posible para el Sindrome de Burnout, aseveraciérsqurata de identificar a
través del presente trabajo de investigacion. @tarito en el capitulo de marco
tedrico, se describe de forma detallada el conagglteindrome de Burnout y
como el mismo tiene una relacion sobre la prodigdzy de un empleado en la
organizacion, ademas de conceptos relacionadosmpéatancia de la
administracion de personal y estrategias que iafiiyla motivacion del
empleado que le permita seguir comprometido camganizacion (Alvarez &

Fernandez, 2011).

Gobmez (2012), indica que los administradores deleattisponer de
personas altamente capacitadas para el cargopeantyeipacion ayuden a ofrecer

un servicio de calidad al cliente, diferencial pegerar una negociacion; este
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concepto poco se emplea en la empresa Importadéray@ que su filosofia
empresarial en referencia al parrafo anterior erguel cumplimiento de
actividades operativa, su venta esta concretadeep@s de precios, por lo tanto
su perfil de contratacion de personal de ventae ti@ caracteristica de exigir

poco nivel de conocimiento de atencion al cliente .

Al final del estudio del capitulo, el lector podt@éfinir como debe
controlar la administracion al talento humano ylesi&don los factores del sintoma
de Burnout que pueden afectar el rendimiento delesdo, desde el punto de
vista del concepto de valor que se le atribuyauabio de trabajo, es decir cuan

comprometido se encuentra con la organizacion.

Sindrome de Burnout

El Burnout se presenta con relativa frecuencia @ermsonal que labora
en instituciones de alta presiéon laboral como espuesta psicosocial afectiva de
encontrarse emocionalmente agotado; se manifiestactitudes y sentimientos
negativos hacia las personas con las que se trsiea@o su resultado una baja
productividad en el cumplimiento de sus actividadesdesprecio hacia la
organizaciéon y un posible desbalance en el ambiahteal (Bianchi, Schonfeld,

& Laurent, 2015).

En el afio de 1970, se identificd que un grupo dfas a nivel laboral
comenzaban a tener un efecto negativo en la priodiad del trabajador, uno de
los criterios de mayor relevancia conllevaban grésencia de un estrés laboral, al
cual se lo denomindé como Burnout; el concepto daiscfen6menos que
resaltaban la fatiga extrema, pérdida de idealigpasion por el trabajo, donde la

falta de estrategias sobre la motivacién del endioles el trabajo puede ser el
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justificativo para que disminuya el rendimientolaeoral o presencia de

conflictos con sus comparieros de labores (Edel&iBnodsky, 1980).

El ejemplo mas claro es la novela de Greene dell@6d, A Burnout
Case, basada en la vida de un arquitecto espimiarde atormentado y
desilusionado, que abandona su trabajo y se eela@elva africana,
probablemente el agotamiento habia sido generadooptentaristas sociales y
los médicos sobre su trabajo (Neckel, Chaffner, &wér, 2017). El sindrome de

Burnout se desarrolla bajo las siguientes fases:

* Entusiamo:
contribucién a la
empresa a tavés de
a S e sus conocimientos,
cumple con las
expectativas

 Estancamiento
(conflicto laboral,
no valorado)

Fase 2

Frustracion
(irritacion con el

F a S e 3 equipo de trabajo,
se rompe la

comunicacion)

* Apatia,
agotamiento;

Fa S e 4 desinterés en las
tareas

e Cambio de

nbio
Fase 5 [Pty

trabajo

Figura 2.Fases del sindrome de Burnout

Tomado de: El Sindrome de "Burnout” o el desgasifegional Alvarez &
Fernandez, (2011)

De acuerdo con Monte (20018I‘burnout es un tipo de estrés
ocupacional que afecta a profesionales involucractws cualquier tipo de

cuidado en una relacion de atencién directa, camiy altamente emociorigb.
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54). Elburnoutpude ocasionar que los empleados muestre castic&side
agotamiento en su fuerza fisica 0 emocional, estle ser ocasionado como

resultado de estrés prolongado o frustracion.

El burnoutpuede manifestarse en una variedad de formasyemilo las
siguientes: frustracion o indiferencia hacia dba#ja, irritabilidad persistente, ira,
sarcasmo, o0 ser argumentativo, absentismo. Loseagigd con burnout pueden
ser costosos en términos de productividad, y sehegleados burnout renuncian,
se generan. El Doctor Ballard explica diez signes pueden estar
experimentando las personas tomnout un signo claro de agotamiento es
cuando el empleado se siente cansado todo el tiesfpuede ser emocional,
mental o fisico. Es la sensacion de no tener niaguergia, de estar

completamente gastado (Koocher & Keith, 2016, . 43

Origen y etapas del sindrome de Burnout

Por su referencia de atacar directamente a laiptiottlad del empleado,
es conocido como el sindrome del trabajador quensadestudio data de autorias
iniciales de Freudenberger (1974) especializadus@mlogia clinica, el cual hizo
un experimento a un grupo de voluntarios en umécelide Nueva York, donde se
observé que la monotonia del trabajo, ocasionaldida de energia, dando lugar
a sintomas como la depresion y la ansiedad, enddassonclusiéon de esta

investigacion, el autor hizo la siguiente reflexién

“El trabajo requiere que el empleado se exija layoaparte de su
permanencia en la organizacion, esto por la ne@side cubrir las
expectativas que personas en el ambiente laborabdéan, sin embargo

cuando la jornada de trabajo culmina, el cansancimgotamiento se
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apoderan del cuerpo. Este patron se repite unag ez, hasta que el
empleado se encuentra ante una situacion, dondetesiasmo se
extingue, colocando de manera primordial su biesrgstopio, la
habilidad de captar recursos que justifiquen swialhaciendo que el
compromiso hacia la compariia queden en segund@plan

(Freudenberger, 1974, p.145)

Este autor con la finalidad de demostrar un paigetapas que conducen
al empleado a dejar su compromiso hacia la compafiiplean como referencia
las palabras: quemado, consumido o apagado loamérsnente se trata en el
sindrome de Burnout. Sin embargo este estudiodoarsiplementado a
tratamiento de conflicto en el &mbito deportivonde la emocion vy el
compromiso a una institucion, son los puntos clgasa sobresalir en una

disciplina (Carlin & Fayos, 2010).

De acuerdo a estudios de Maslach (1977) se imgliecel término del
sindrome de Burnout, se puede hacer referenceafari@aa de actuar de las
personas cuando estan reunidos con los compafetosbajo, siendo estas
emociones factores que conforman un ambiente Ighwra de los efectos més
destacados en el sindrome es la forma de actuardiNgtuo, el cual de forma
gradual va perdiendo la responsabilidad y el istaréonformar un ambiente

laboral correcto, dejando de lado su aporte hadareficio de la compafia.

En referencia al congreso llevado a cabo en ndvieme 1981 en
Filadelfia, indica que dentro de este conversatsealestacaron dos situaciones
gue se consideran como aportes directos a la gateidel sindrome de Burnout,

estas son: la creacion de valor como parte impr@mgregado de los servicios,
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en la cual requieren una imagen de bienestar ohaiy colectivo de los
empleados, con el fin que la experiencia del ciesgta de su agrado, es decir que
el trabajador debe absorbe los problemas que puedgstir en un conflicto de
intereses con el cliente, cambiando esta situaciarde total agrado sin la
presencia de conflicto, lo cual es perjudicial pareolaborador, porque actua

como una esponja de malas energias (Perlman &nidart1982).

Otro escenario es la exigencia que tienen losteléehacia la percepcion
de un servicio, es decir, el grado de condicionespgpnen los usuarios de una
compafia, para cerrar un negocio, generando quealmgadores sean mas
detallistas o adapten su labor a los resultadosigoendan los clientes, haciendo
que ellos retrasen sus actividades, o requieraoegjmas control en la calidad del
trabajo entregado, con ello situaciones que incnégmeel estrés en el ambiente de
trabajo. Finalmente se habla de la exigencia enaomentos por parte de las
organizaciones, donde un ascenso en la organizabuna depende mucho de las
soluciones que el empleado ofrezca a la empresarajgdo que el trabajador no
solo se dedique a su trabajo, sino también seuyestsi desea ser parte de los
candidatos para nuevas vacantes con mejor presgsciBerlman & Hartman,

1982).

A continuacién se muestra la evolucion de |dgdess del sindrome de

Burnout en la tltima década.

En los afios setenta, la investigacion esta odentadefinir el concepto
del sindrome de Burnout, cudl es el alcance déestioeen la organizacion y

coémo los dirigentes y administradores del talentm#no puede identificarlos, de
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manera que no se confundan con otro tipo de entlardes (Alvarez &

Fernandez, 2011).

Para los afios ochenta, se muestran los primesoba@os sobre estudios
de diagnosticos en trabajadores expuestos a lmsrsa del Sindrome de
Burnout, de manera que se aporten nuevas varideteghdrome o términos

psicolégicos sobre el problema (Baller & Demerc2@07).

A partir de la década de los afios noventa, eleqanalel sindrome de
Burnout esta totalmente constituido, existen ewvidende estudios que
determinan la existencia de este mal en la orgeidizaLos primeros aspectos a
considerar fue el interés de paises miembros deitan Europea, los cuales
indican que en sus economias se ha proliferadasehéismo en puestos de
trabajo y que muchos trabajadores luchaban porreeegn condiciones de cémo
cerrar la labor de dependencia con una organizaefdomuchas ocasiones esto
generaba un contagio hacia otros colaboradoresgeqmmasi en duda la lealtad

hacia la organizacion (Alvarez & Fernandez, 2011).

Producto de esta necesidad, en el mercado aparedigerentes
instrumentos que promueven la medida del Sindrarigudnout, entre los mas
destacados se nombran los siguientes, Mattews BuBuale for Employees,
Efectos Psiquicos del Burnout, Escala de varidbtefictoras del Burnout, Escala
de Burnout de Directores de Colegios, MBI Geneua/&y, Cuestionario de
Burnout del Profesorado, a continuacion se muestidiagrama que resume los

avances del campo investigativo sobre el Sindragrgudnout (Cherniss, 1993).
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Desde los afios

1974 -1982

* Fase incial.
Los autores
Maslach y
Jackson
definen el
término del
sindrome de
Burnout

g

J

Desde los afios

1982 - 1996

* Proceso
empirico
Trabajos
investigativos
sobre el
sindrome de
Burnout,
elaboracion
de
instrumentos
de medicién

- )

Figura 3.Fases sobre el analisis de Burnout.

Desde los afios

1990 hasta la
actualidad

* Interés de las
organizacione
S en promover
su estudio.

Tomado de: Andlisis del Burnout y engagement eridtes: un estudio de diario,

Hernandez (2018)

En la figura 3 se muestra en resumen la hist@li@idgen del Sindrome de

Burnout, un problema organizacional que ha acapdeaatencion de las empresas,

por su impacto considerable en la productividabbsempleados, ademas de evitar

gue los empleados se comprometan con sus actigid#eidgro de la compaiiia,

evitando con esto alcanzar sus objetivos. Estoipeaseverar que siendo un caso

gue afecta a nivel psicoloégico a las personas, resproblema netamente

administrativo, porque en la actualidad muchas @diigs se dedican a la labor de

los servicios, una propuesta intangible que requier un trato amable y especial

hacia sus empleados.

A continuacién se hace una pequefia recopilaciéresebSindrome de

Burnout seguin varios autores.
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Sintomas del problema
Agotamiento fisico o baja energia.

Se refiere a un escenario donde el empleado peed#icultad para
realizar las tareas que solian tomar muy poco egjusentirse fisicamente
agotado y cansado todo el tiempo es una sefaledelquerpo no esta
descansando lo suficiente, el perjuicio para lawiacion es un retraso en los
procesos, del mismo modo pensar en la contrata&am nuevo elemento como
apoyo para la realizacion de una actividad quesasTi ejecutada por un solo

elemento (Alvarez & Fernandez, 2011).

Baja energia emocional y mental.

Tomado como un aspecto empirico en la mente dejador, a parte del
agotamiento fisico, es provocando en empleadosienen como tarea, la de
tomar decisiones previamente analizando el prohléraial los hace expuestos
a una baja energia emocional y mental; sus efeotmsun umbral muy bajo hacia
la impaciencia, el mal humor, la tristeza o latirasion, es mas probable que se

esté agotado mentalmente (American Psychologicsdd@ation, 2017).

Baja inmunidad y susceptibilidad a la enfermedad.

Uno de los signos mas notables del empleado afepi@del sindrome de
burnout,es la vulnerabilidad a otras enfermedades, donds&ma inmunoldgico
se encuentra sujeto a los malestares mas comunes por ejemplo: la gripe,
enfermedades del corazén o incluso desmayos ysmkEapel momento que se esta

trabajando (Lewin & Sager, 2014).

23



Ausencia de las relaciones personales
Cuando hay una presencialdenout la persona comienza a
experimentar una ausencia de energia mental g fisic o cual evitan manejar
las relaciones interpersonales con otros colaboeadespecialmente con las
personas no involucradas en el negocio. La families amigos fuera del negocio
son a menudo descuidados, ya que la persona moldi@mergia para darles la

atencion que merecen (Pérez, 2012).

Mayor pesimismo
Puesto que hay una gran cantidad de presion mefisata en el cuerpo
como resultados del exceso de esfuerzo en el trdbagapacidad de optimismo
por lo general sufre, y esto afecta directamenteocanejar el estrés. La vision
de la vida es complicada, en forma de una espasdahdente, el personal se
encuentra deprimido sin objetivos que lo motivenegorar sus practicas

laborales (Bianchi, Schonfeld, & Laurent, 2015).

Menor produccion de trabajo y ausentismo laboral

Como consecuencia de todos los sintomas anteriariadta en el trabajo
es comun, y los resultados son una baja produativitl personal afectado.
Podria hasta llegar al punto de que la person&®goroutno se quiera levantar
para ir a trabajar, en este escenario se ha quepoadompleto el compromiso
con la compafia, el trabajador tiene dos salidgar de cumplir con sus

responsabilidades o renunciar a su cargo en lassayOtero, 2012).

Cabe acotar que una menor produccion de tralejoesenta un factor
negativo hacia la administracion, porque los proseg vuelven lentos, perjudica

el trabajo de compafieros que esperan por la infoémaue debe procesar el
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afectado, siendo el resultado, una falta de comismoon el cliente y una mala

imagen corporativa para el mercado.

Frustracion

El empleado puede interpretar sus actividades aembca relevancia
hacia la organizacion, puede estar desilusionaddado, se siente mas pesimista
de lo normal. Mientras que todo el mundo experimaitgunas emociones
negativas de vez en cuando, es importante sabedectddo esto se estan
convirtiendo en una situacion inusual (Americandhsjogical Association,

2017).

Otros puntos que cabe discutir son los problerogsitivos causados por
el agotamiento y el estrés cronico, los mismospyeslen interferir con su
capacidad de prestar atencion o concentrarse, guasitkabajadores estan
estresados, la atencion consisten en centrardestmeento negativo que se
percibe como una amenaza, a corto plazo, esto aylidiar con el problema en
cuestidon. Neckel, Chaffner y Wagner (2017) se pnoran diciendo sobre esta
premisa, afirmando que: "nuestros cuerpos y losbtes estan disefiados para
manejar esto en rafagas cortas y luego volvemaidmamiento normal” (p. 67).

Esta vision de tunel de "lucha o huida" puede afastgativamente la
capacidad del empleado de resolver problemas ortdeassiones, es posible que
se detecte en el trabajador una cuestion de ollddaesponsabilidades y le
cueste mas recordar cosas, sin embargo, él mistdréapw estar seguro si esta
guemado, por ello la empresa debe comparar su gegenaboral actual con su

desempefio en afios anteriores bajo la siguienteif@rm
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Productividad = actividades cumplidas en la actiaali/ actividades

cumplidas el periodo anterior -1 (Alvarez & Fernénd2011).

Debido al grado de agotamiento laboral, sus efdonden a ocurrir
durante un periodo prolongado de tiempo, por ltotes importante considerar
esta variable a largo plazo, ademas de realizastudio sobre el empleado si es
una crisis temporal o esta experimentando un agetdonmas cronico. Sin
embargo esto puede deberse a causas que no raTesde esta relacionado al
problema del Sindrome de Burnout como por ejentpltter conflictos con otras
personas; el individuo esté retirado, habla mepossas comparieros de trabajo y
miembros de la familia; otra situacion es la detdisicamente a la persona, pero
su capacidad de respuesta es estar totalmentendetado del mundo (Quiceno

& Vinaccia, 2014).

Cuando se sufre de agotamiento, algunas persomaarf un
comportamiento basado en la bebida, fumar, terevigda sedentaria, ingerir
comida chatarra, no comer lo suficiente o no dofasihoras adecuadas; la
automedicacion es otra cuestion y podria incluir dependencia de pastillas para
dormir. Una situacion donde el empleado aunquestéteabajando en un
momento dado, esta gastando energia mental refExim sobre su trabajo,
significa que su labor esta interfiriendo con spacédad de recuperarse del estrés
de su dia, por lo tanto para recuperarse, se m@¢esnpo para el mismo

trabajador, relaje un poco su mente hacia la ledmizada (Hellriegel, 1974).

Contar con un trabajo que no cubre todas las ¢ipexs que se tenia
antes de ingresar a la organizacion, es la tenalelecsentirse menos feliz y

satisfecho con su carrera y con su vida en el hogarluso atascado cuando se
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trata de lo que esta pasando en casa, en la camslumicbn sus actividades
sociales. Durante un largo periodo de tiempo,teégsrénico grave puede crear
problemas de salud reales como problemas digesenésrmedades del corazon,

depresion y obesidad (Neckel, Chaffner, & Wagnet,7J.

Desmotivacion

Cuando el empleado ya no se siente entusiasmadel t@ajo o ya no
tiene esa motivacion interna para cumplir las &tdidles impartidas por su
jefatura, hay una buena probabilidad de que expertienel agotamiento (Koocher
& Keith, 2016). Una de las respuestas que maseiefios conceptos de
administracion de talento humano, es incremensasatarios de su personal, sin
embargo el problema a futuro es el efecto de esemio en el compromiso que
los trabajadores asimilan con sus actividadesghayconsiderar que los
empleados que perciben un ajuste pobre entre wusses y su trabajo necesitan
ser apoyados por sus gerentes para evitar la diesgion y el agotamiento,
parece probable que el desajuste esté arraigadio el mas profundo, que esta
oculto de las percepciones abiertas tanto del eadpleomo del gerente (Peiro,

Luque, Melia, & Loscertales, 1991).

Una persona con altas discrepancias motrices,casndeesitar un ingreso
econdmico fijo, puede realmente elegir voluntariateel trabajo equivocado y
perseguir la carrera equivocada, esta personaeaemercibir un desajuste
existente como tal, sino que puede percibir quajarentre la carrera actual y sus
orientaciones explicitas de motivacion. Al misneartpo, sin embargo, la persona
empleada en la empresa también puede experimémtaner nivel de

motivacion intrinseca e incluso el agotamientotgadajo (Bandura, 1989).
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Por lo tanto, se sentird que algo esta mal peentendera por qué. Una
implicacién significativa es que las intervenciopasa reducir el agotamiento
harian bien en considerar ayudar a los individualstener un sentido de sus
motivaciones implicitas subyacentes y a usar estaepcion para tomar

decisiones apropiadas (Rawolle, Wallis, & Badha@i,5).

Variables organizacionales

En cuanto a la importancia de identificar varialdeganizacionales como
fuente base para el surgimiento de Burnout erabajador, el autor Montejo
(2014) indic6 que un individuo puede desarrollao®sintomas tanto a nivel de
factores profesionales como personales, sin emlzargo el tema de estudio se
centra en la presencia de variables que posiblensententran en el ambiente
laboral, se dejara de lado el andlisis de caratias personales que pueda
presentar el colaborador, los cuales se denomra actores de riesgo laboral,

estos se presentan a continuacion:

Factor laboral: apoyo social.

De acuerdo a Barrén & Chacén (1992) el estudiapelo social se situo
en la década de los setenta, donde su conceptudtize referia a las situaciones,
expresiones, ambiente y demas conceptos que ap@astparsonas que integran
una comida para evitar que el afectado caiga esitungcion de estrés laboral.
Normalmente se sitla en escenarios donde exist@auion entre las culturas,
relaciones sociales, criticas de atributos perssrattre otros, es decir, de
acuerdo al grado de aceptacion de un trabajadier @ganizacion, se puede crear

un apoyo social para aislar el estrés de la vidamabdel empleado.

Un concepto contrario al apoyo social se la defomao el aislamiento

social, en referencia a Cohen y Syme (1976) afgjo@una persona es mas
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susceptible a enfermedades cuando no se encuantiekaccion a otra, porque
directamente su capacidad de relacionar deja deoiugr, el estado de animo es
totalmente impaciente y con ello adoptar diferefie®as de reaccionar que van
en contra de mantener una armonia dentro de laiaegaon. Las enfermedades
gue mayor relevancia se desarrollan cuando hagsmae aislamiento son las de

tipos coronarias (Ruberman, Weinblatt, Goldber@;l&audhary, 1984).

Algunas estrategias que ha servido a los admidistes para reducir el
estrés en sus empleados, radican en la importde@atablecer relaciones
profesionales entre colaboradores, haciendo geeteino social sea agradable,
rompiendo las barreras de la importancia o el gdadoargo que el jefe lleve en la
organizacion, es decir dejar a un lado el temaa pablar con superiores y dejar
de notificar las falencias que existen en la ogion, ya que esto perjudica a
una empresa, porque no se presentan a tiempo méaymrelevante para al final

obtener resultados positivos en la compafiia (Et4i984).

Factor laboral: la sobrecarga en el trabajo.

Para Gil-Monte, Garcia-Juesas, & Caro, (2008) candlique este factor es
el principal elemento para la generacion de egtpEs ende la aparicion del
burnout, por lo tanto su identificacion por parét elquipo de talento humano
debe ser de inmediata, ya que la falta de solucigsta caracteristica, no solo
afecta al trabajador, sino que también puede camtagtros departamentos,
generando despidos, falta de resultados para lanestiracion o retrasos en la

elaboracion de un producto o servicio.

En la actualidad, existen empresas que agregaroddasu estructura
organizacional un departamento de estudio de preaetemas de administracion

de operaciones, esto con la capacidad de cambiticg®cuando las mismas
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estan interfiriendo en el desarrollo normal ddbaja, ademas de evitar un posible
incremento en los sueldo de los empleados, corsedtra un equilibrio en las
tareas a realizar por los colaboradores, hay edujdsticia y ademas el empleado
se siente valorado porque su sueldo es pagadmeidffiua tareas que esta
obligado a cumplir dentro de 8 horas que compréadarga de trabajo (Silvero,

2007).

Factor laboral: Autonomia.

Es importante que dentro de la organizacion, bbjelor tenga un cierto
grado de autonomia para la participacion en la wendecision, porque entre mas
operativas sean las tareas que tienen la respbtidadhie ejecutar, estos procesos
deben estar adaptados de manera que no interrisugeabajo y sean ejecutados
de la manera mas rapida posible, por ende, ureadalbpinion sobre las mismas,
puede ocasionar que el trabajador no se sienteadalmi tampoco tomar en
cuenta los problemas que presenta en el desatbio trabajo (Bakker,

Demerouti, & Euwema, 2005).

Rudow (1999) indicé que hay profesionales con waja dutonomia en su
trabajo, siendo los mismos unos sujetos facilededarrollar sintomas de estrés,
en donde la fase del burnout se concentra en &mgnto emocional y baja
realizacion personal del trabajador, es decir quexisten elementos suficientes
para permanecer en la organizacion, si el mismabaodona la compaiiia, su

cargo podria contagiar al resto o no entregamapiielas tareas encomendadas.

Factor laboral: Ambigtedad en el trabajo.

Existen estudios de comportamiento organizacideesdrminando la
relevancia que el trabajador ejerce en motivodgmcuales debe ascender en la
estructura de talento humano de la compafiia, leestadiada es la ambigiedad
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en el trabajo, porque el trabajador conoce tod®plocesos de la compafiia, ha
entregado su tiempo, dedicacion y superacion emtgw@alas metas trazadas, por
lo cual se considera un candidato apto para nuegasnsabilidades, sin embargo

este escenario no siempre se cumple en una con(paiia, Luque, Melia, &

Loscertales, 1991).

El concepto de conflicto en el rol labor signiflagoresencia aleatoria de
expectativas que son contrarias al buen trato, emtdiaboral y seguridad del
empleado para mantenerse en la compaiiia, consigerse crean condiciones
gue motivan su salida, impidiendo que se mantengasaguridad en el lugar de
trabajo, mientras que en relacion a la ambigluedas gabajo es el resultado, es
decir la falta de apoyo al profesional para quehg®iie su trabajo o una

motivacion para que mantenga su ritmo de trabajoqsez, 2014).

Modelos explicativos del Burnout

Aunque ha sido considerado un problema psicoladgctas percepciones
del empleado sobre oportunidades, beneficios yicmmes laborales que
encuentra en la organizacion, existen autoresrgtantde explicar la presencia
del sindrome de Burnout desde distintos enfoquetas éncluyen teorias socio
cognitivas del Yo, teorias del intercambio socigkyspectiva organizacional. Al
tratarse de un tema de estudio donde el objetstadie lo encabeza un problema
de motivacion del personal de ventas de la comgafiartadora S.A., el
desarrollo del modelo a referirse en este apartzaite mayor relevancia al
estudio desde una perspectiva organizacional go@nko los otros enfoques de
las teorias socio cognitivas del Yo y del intercemsocial seran referidas en
forma general, porque se las han considerado coelevantes en la

investigacién, pero se las coloca con fines de camento general.
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Entre los modelos que componen cada una de lapgmtivas de estudio

antes mencionadas, se componen de los siguientes:

Modelos de la teoria socio cognitiva del Yo

Se trata de un modelo desarrollado por Bandui@9)1 @ste indica que las
teorias cognitivas se refiere a que todos los cotamientos de las personas son
adquiridos a través de un aprendizaje, por lo tdapendiendo de la educacion y
las teorias que hayan aprendido, define por complesituacion o reaccion ante
ciertas situaciones, sus modelos a su vez estaddmsn:
* Modelo de Competencia Social de Harrison (1983)
* Modelo de Pines (1993)
* Modelo de auto-eficacia Cherniss (1993)

* Modelo de autocontrol de Thompson, Page y Coo8&3)L

Modelos elaborados desde la teoria de intercambio@al
De acuerdo Bandura (1989) esta teoria afirma pgpensamiento de un

individuo frente a una situacion, se debe a laidadtde beneficios y
recompensas que el mismo recibe de la sociedadh pmmto mientras exista una
caracteristica o una situacion que mejore su @hligavida, retribuira al entorno
sobre el cual se desarrolla, este modelo a suevbasa en otras teorias, las cuales
se mencionan a continuacion.
* Modelo de comparacion frente a la sociedad de Byudghaufei (1993).
* Modelo de la conservacion de recursos por Hobféledy (1993).
* Modelo de demandas y recursos laborales precedidBgkker y Demerouti

(2007).
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Modelos etioldgicos basados en la Teoria Organizaaial
De acuerdo a Ramirez, Abreu, y Badii (2008) emtoslelos de teoria

organizacional se describen las estrategias quenipéeados desarrollan a fin de
identificar la presencia del Sindrome de Burnonitreclos antecedentes se tiene:
problemas de salud organizacional, falta de estracte control del talento
humano, problemas relacionados al clima organipatidalta de identificacion
de las responsabilidades a nivel de empresa, dasnta presencia de un jefe
que apoye al trabajador en su desarrollo de aatiesl diarias entre otros, entre

los modelos que forman parte del apartado se tienen

* Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1983)
* Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)

e Modelo de Winnubst (1993)

Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1983)

De acuerdo a Golembiewski, Munzenrider y CartéBg8) este modelo
indica que el Sindrome de Burnout es originaddgepgérdida de motivacién del
empleado hacia su trabajo, los primeros efectad rabajador es el proceso de
despersonalizacion, luego influye la realizaciorspeal y finalmente el resultado
es la presencia de una sensacion de fatiga emadionee los aspectos que se
identifican en el trabajador es la falta de imgdida en su cargo, donde el estrés
labor se observa en su actitud, provocando semtiosgegativos haca la
organizacion, entre los cuales se destacan estaitilsles, dolores de cabeza,

fatiga entre otros.
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Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993).

En referencia a Cox, Kuk y Leiter (1993), se iddigie este modelo es
parte de la salud organizacional, donde los trastoen el empleado es sentirse
gastado ante un exceso de carga laboral y dedeaesensacion de presion,
debido a la tensidn que se ejerce sobre la respitidad de ejecutar de manera
correcta las tareas. Ademas se indica que la dipaspersonalizacion se debe a
una falta de afrontamiento ante las tareas est@apgmesencia de agotamiento
emocional, aqui el trabajador ha tenido una expeataobre el trabajo sin
embargo se encuentra con otro escenario cuandoalksks actividades en el

cargo.

Modelo de Winnubst (1993).

Este modelo se basa en la necesidad de evalsaritexios al momento
de establecer la presencia del sindrome de Buresiats son la presencia de una
estructura organizacional adecuada, referenciae gbllima organizacional,
cultura y apoyo social para el empleado, se pusgkeptar en cualquier cargo en
la empresa sin que sea relevante que exista uaatorton el cliente (Winnubst,

1993).

Relevancia del estudio organizacional en las empies

De acuerdo a las teorias referidas sobre el strelo® Burnout, su origen
radica en la falta de control del talento humane ejerce una administracion,
donde su variable que mas se acopla es el estré&nbargo esto solo afecta al
rendimiento laboral, ya que no es necesario queaaegste sindrome y afecte a la
relacion personal del colaborador, en referentigiaer (2014), demostré que la
gestion sobre el talento humano, debe basar sajdrah la motivacion de

programas que incentiven la creatividad del peidsenéocando en mediciones
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donde el trabajo se realice en menor tiempo, ciim@acion de recursos,
evitando que el empleado sea sujeto de situacamestrés laboral, largas
jornadas de trabajo, con el fin de lograr el cumm@nto hacia la organizacion.

Este enfoque refleja sobre el concepto del redunswano referido por
Reyes (2010), cuya filosofia es la de conquistaapntener personas en la
organizacion, aprovechando la experiencia que éshgsin en sus mentes, esto es
para mejorar los procesos de la organizacion. lagite laboral por lo tanto se
debe basar en una negociacion, donde el empleaduar el colaborador,
negocien condiciones que beneficien a ambos, demague al final se logre
establecer una relacién laboral, un ejemplo deedla retribucion a través de la

remuneracion por mejorar los procesos de la com&tbbins, 2013).

Clima laboral

En referencia a Werther (2012) el clima laboraisiste en la combinacion
de factores que influyen en el estado de animtatkrito humano, siendo estas
partes de las condiciones laborales con la cargiaajo, forma de pago de la
remuneracion, exigencia a las metas que se dedezailcy finalmente el grado de
satisfaccion que el empleado percibe a su puest@bajo.

Para los autores Lopez (2013) y Barquero (201tgfemencia a sus libros
sobre la administracion del recurso humano, indianes necesario el estudio
del clima laboral principalmente si la organizacit@sconoce por completo la
falta de rendimiento en sus empleados, o posiblEmamusencia de compromiso
hacia el cumplimiento de sus laborales, realizadoinimo esfuerzo,
justificando que su remuneracion no compensa kagdades a las cuales fue

contratado.
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Si el clima laboral es totalmente controlado paadiministracion,
infiriendo que cualquier conflicto sea tratado denera especifica entre los
involucrados, se puede tener material para juatifies cambios y mejoras en las
politicas de una compainiia, precautelando que &eplde accion a realizar, no
incrementen el presupuesto elaborado, ya que estagiih de manera directa al
beneficio percibido por el duefio de la compafiaa Baalizar el clima laboral en
una compafia, es importante describir los sigusciatetores.

Condiciones fisicas

Se describe como el sonido que puede perturheateljo de los
empleados que laboran en una organizacion, queétgiconcentracion de las
actividades diarias, por otro lado es necesaridajadministracion analice el
tema de la iluminacion, contar con un area de joalbdemas que se provea de un
lugar adecuado para que su trabajador pueda cuaphictividades
encomendadas (Woodman & King, 1978).

Es importante ratificar que los puestos operatdeaisen disponer de todas
las herramientas adecuadas para iniciar la jortzdmbaal, esto incluye la
incorporacion de comodas sillas que soporten hagdasabajo, ya que la postura
que adopta el empleado puede ser objeto de legi@nemnentes, con una posible
demanda para la empresa en el futuro, hay queyparse que ninguna de las
condiciones fisicas atenten con la salud de lbsfagores (Buunk & Shaufeli,
1993).

Independencia

La capacitacion en el empleado permite una indigrasia de sus
actividades, esto es aprovechada por la adminiétrpara evitar procesos que

requieren una toma de decisiones correcta, eljaaduaestard enfocado a tomar la
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mejor alternativa en beneficio de la compafia (itglel, 1974). Esto es
beneficioso para la compaiiia Importadora S.A. tiaia de afianzar su
compromiso hacia el empleado, se infiere que &isajadores al tener la libertad
de manifestar la mejora en los procesos, tomen cuyo el compromiso de
desarrollar a la empresa, siendo su crecimientéaaior que a largo plazo
beneficie su posicion en la compafia y ademas msjorendimiento econémico
a través de la remuneracion.

Organizacion

Es importante que las personas contratadas temgaontrol en el
desarrollo de sus actividades, esto no signifieasgulimite su capacidad en la
toma de decisiones, sino que se busque una forrgaiaiehacia la obtencion del
beneficio en la organizacion. La tarea de la adstracion es desarrollar planes
donde se deleguen las funciones, colocando en tesraa responsabilidades de
cada empleado y cuantificando la carga laboral sgae un ejemplo al momento
de poner en practica las habilidades del emplesado,vez sirva como guia para

su posterior evaluacion (Gan & Berdel, 2011).

La planificacion sobre las actividades de ayudaelos procesos fluyan,
el cliente tenga una atencion rapida, y el gerdata compafia evite tener carga

laboral en su negocio.

Liderazgo

En el &mbito laboral, se generan situaciones dabreuales requieren una
rapida toma de decisiones, criterio del cual sédheb la independencia que debe
tener el trabajador, sin embargo es necesarioxjggeina supervision que no

solamente controle las actividades, sino que asidoente motive al personal a
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superar sus expectativas dentro de la organizaathcipnalmente es el

responsable del desempefio del mismo (Woodman &, Hi9igg).

Se puede sugerir que la direccion del equipoat&jo o departamento
este a cargo de un jefe que tenga la tarea dér dérigbor, esta persona debe
influenciar de manera positiva, incentivando quedmpleados realicen su
trabajo, pero comprometidos con los resultadosetjas pueden aportar a la
empresa, precautelando que exista el menor nlneegarares, 0 a su vez tenga la
precaucion de aconsejar en caso que el trabajatiodedando en la toma de

decision de un problema que se le presente (KriRyh, & Dement, 2017).

Salarios

La remuneracion es un requisito que no puede fattda relacion laboral,
ya que es el valor que el empleador coloca a egalia conjunto de actividades, y
gue el mismo debe ser aceptado por el empleadaparaomience el contrato de
trabajo, este puede variar, de acuerdo al gradesp@®nsabilidades que se le
designen. Algunos expertos en el area de recursuaros, recomiendan que
cualquier conflicto que existe con el trabajadehalser respondido a través del
aumento de la remuneracion, evitando que el migagsecompensado con otros
valores, estrategias que seran tratadas dentpyeksnte documento de

investigacion (Baller & Demerouti, 2007).

Compromiso

El compromiso es la variable que se logra a trdeésn liderazgo
efectivo, porque el trabajador trata de dar su negjtuerzo para la organizacion,
sin que la misma este acompafnado de una remunetiional o

compensacion, un ejemplo de ello, es la disposigi@el empleado tiene para
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quedarse horas de trabajo a su jornada laboratledsun entusiasmo contagie a los
compaiieros de trabajo (Gan & Berdel, 2011).

Relaciones

La comunicacion entre colaboradores es otro fapierdebe estar
controlado en el clima laboral, donde los colaboresl estén influenciados por el
buen trato hacia sus comparieros, ademas que égpérsto a apoyar en caso
que dentro del equipo de trabajo exista un cooflich su vez no se pueda tomar
una buena decision en la resolucién de un problemanportante que el personal
mas antiguo tenga una buena relacion con el trddyajauevo, porque ellos son la
base de apoyo para aportar con su experiencieen@pgaje, sobre todo cuando la
organizacion necesita que el tiempo de aprendsageminimo, porque tiene la

tarea de atender de manera rapida a sus cliendes&®erdel, 2011).

Marco conceptual

Motivacion

Conjunto de acciones que influyen sobre un compuoetato de caracter
positivo de las personas y sin las cuales no sggotdtener un mejor resultado,
es usado por las organizaciones para aumentarddhrento de sus empleados,

conllevando a realizar actividades en corto tieifibme, 2013).

Sindrome

Conjunto de reacciones que conllevan a la evalnate algun tipo de
enfermedad y sobre el cual se puede afirmar ehd&go de una cura, debido al
patron que existe entre los individuos, se handmodiaborar teorias que hacen
referencia a una solucion, pero que se debe tenequipo de diagnostico o
herramientas para identificar el tipo de enfermeglagitiene el paciente o

pacientes (Alvarez & Fernandez, 2011).
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Burnout

Constituye una enfermedad asociado con sintonzssom@dos por un
trastorno emocional, la primera caracteristicagsdsencia de un estrés, estilo de
vida que tiene el empleado, teniendo como conse@iana disminucion de su

productividad a nivel organizacional (Baller & Denmeti, 2007).

Enfermedad
Alteracion leve o grave del funcionamiento norma&abeh organismo o de

alguna de sus partes debida a una causa interttaroa(Bandura, 1989).

Recursos humanos

Se refiere a la fuerza de trabajo que realizarelites colaboradores para
llevar a cabo un objetivo, para lo cual, estos dedstar capacitados, ademas que
la organizacion que las emplee deben disponermarhientas para evaluar su
desempeiio, de manera que puedan lograr una mejaraua (Maslach C. ,

Burnout: A Social Pychosomatic Analisis, 1977)

Resumen del capitulo

El sindrome de Burnout es el resultado negativendeadministracion que
carece de planes de motivacion, flexibilidad eceehbio de procesos y
oportunidades de crecimiento laboral, lo cual aresique su empleado se
exponga a condiciones que no favorecen su desaemlél ambiente de trabajo,
presion, exigencia de resultados, que a futurdfgigen la salida del empleado

de la organizacion.
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Capitulo 11
Marco referencial
De acuerdo a las teorias sobre el sindrome deoByren el capitulo
anterior se analizaron los factores que lo ocasigrdel mismo modo el posible
resultado en la organizacion, se presenta el dagleumarco referencial para
agregar un concepto de valor al tema en estudaatlse hace un breve resumen
de su origen, la evolucidon que ha tenido el corrceptel mundo y su relacion con

otros factores que posiblemente confunden su presen el ambiente de trabajo.

Esto permite que el andlisis de resultados pusfdairsus conclusiones a
escenarios posibles en una organizacion, diferedoita parte psicologica y
personal del individuo, embarcando el estudio hac@apropuesta que influya
sobre mejorar el trato por parte del director deokapafia o sus jefes inmediatos.
De acuerdo Robbins (2013) el individuo es la pardés importante en una
organizacion, porque a traves de la ejecucion coadd de las tareas, permite el
cumplimiento de objetivos, para esto la adminishradebe contar con estrategias
gue motiven de manera diaria al personal y consolgli compromiso con la

compafia.

Es evidente que no todas las administracionesesegpan de estudiar a
su personal, ya que a simple vista no formen plnteta de la generacion de
ingresos, sin embargo la globalizacién permitiérirada de la competitividad,
un concepto que las empresas lo aplican cuancmtdat atraer clientes, siendo la
férmula agregar un servicio de atencion de calaléid que la persona que
adquiere el producto, sienta el afecto y vuelvaragrar, algo que no lograrian las
empresas solo colocando en percha sus productogu@a, 2011). A

continuacion se muestra el desarrollo del primetg@denominado origen y
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etapas del Sindrome de Burnout, una breve resel@adintificacion de este

problema dentro del ambito laboral.

Definiciones del Sindrome de Burnout otros autores

El concepto del Sindrome de Burnout es asociandmam efecto del
estrés crénico que padece una persona frenterabaja o estar expuesto en un
ambiente de presion, donde el contacto con eltelies uno de los principales
factores que aceleran su presencia en una orgaimizdebido a posibles
reclamos al que esta sometido y diferentes sitnaside controversia, donde
tiene la mision de solucionar el inconveniente guéelando la calma del usuario.
Sin embargo existen definiciones de expertos geguaian que este sindrome
abarca mas problemas que el efecto a la expogiei@ituaciones de estres,

algunos conceptos se describen a continuacion:

De acuerdo a Maslach (1977) indica que el sindenBurnout hace
énfasis a un ambiente laboral donde: el profesipieatle la responsabilidad hacia
su puesto en la organizacién, ademas de una fltatetés hacia la labor
emprendida por sus comparfieros de trabajo, conthgmalgunos elementos,
haciéndolos irresponsables, otra definicién encateepor Carlin & Fayos
(2010), este sindrome se refiere a un estado dEs &sdnico, como efecto del
contacto con clientes, que provoca fatiga en ellemijo ademas de un
distanciamiento con otros miembros de la organfima@vitando que el
colaborador sea productivo, es decir incurra eages con sus actividades

diarias.

Sin embargo para el afio de 1982, Maslach retrealianel concepto de

Burnout como un sindrome producto de la despergaicadn, agotamiento
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emocional y reduccion del interés a cumplimien@sgpnales en el ambito
laboral, concepto que lo comparte la psicologai@idackson en un estudio
sobre el comportamiento de las personas en laiaegadn, adicionando premisas
gue generan el sindrome, estas son: influenciaiemad@n el estrés laboral y los

efectos de la interaccion con los clientes.

Luego de dos afos, las autoras Maslach y Jack9&4 ) afirmaron que
Burnout se asimila a una sobrecarga emocionak@&s uh problema de
agotamiento emocional, baja realizacion persomtspersonalizacion, que
ocurre en individuos cuya labor es la atencioriahte o su trabajo esta en
funcidn a generar un beneficio a los demas. Estatesria mas apoyada por
varios psicologos a nivel mundial, y sobre la aghan creado nuevos conceptos,

entre los que se destacan los siguientes:

Segun Pines y Kafry (1978) el Sindrome de Burseukfiere a la
experiencia del trabajador en general que pasarporomento de agotamiento
emocional, fisico y actitudinal, mas adelante esteepto sera transformado
cuando estos autores adapten esta enfermedadaadgiaren cdmo trabajar sobre

el estrés y su relacion con el ambiente laboral.
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*Entusiasmo
hacia el
trabajo

eEstancamien
to con el
trabajo

*Sintomas de

Fase 3 frustracion

*Apatia con
el trabajo

Fase 4

Figura 4.Fases del sindrome de Burnout, filosofias antiguas

Tomado de: Burn-out: Stages of disillusionmentia lhelping professions, a
Edelwich & Brodsky (1980)

De acuerdo a Edelwich y Brodsky (1980) el sindral@ Burnout hace
referencia a la falta de ideales y concentracitla @mergia hacia su profesion o
participacion en la organizacion, resumiendo laiajgen del problema
directamente a cuatro fases, que los administradt&ieen de identificar: primera
fase el trabajador se siente comprometido conrgedia, ayuda a sus
compafieros y supera las expectativas de la adraiciis, en la segunda fase se
produce el encantamiento con el trabajo, se sparte de una organizacion la
cual demanda resultados, en la siguiente faseesema la frustracion, el
empleado siente que aporta mas pero recibe podaucedn y finalmente la
ultima fase la presencia de la apatia, donde lghjmdor demuestra su

inconformidad con el trabajo.
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Diferencia del Sindrome de Burnout con otros factas que afectan el
rendimiento laboral

Como se evidencié en los primeros puntos del ptesmpitulo, el
Sindrome de Burnout se asemeja a caracteristicastigs laboral, sin embargo
los factores que pueden determinar un estrésiadieiduo dependen del origen
que tengan y a su vez del motivo que esta sierekepte en la organizacion. Este
apartado hace su aporte a la investigacion, cbndbdad de diferenciarlos de
términos que posiblemente confundan a la admikisimadel talento humano, un
ejemplo de ello son los siguientes factores, isfatcion laboral, tedio, ansiedad,
aburrimiento, estrés, malestar entre otros; cadaderellos se hace un

comparativo a continuacion:

Factor depresion

Existe una relacion directa entre los conceptodegeesion con el
sindrome de Burnout, siendo su diferencial, elesride los factores que ocasiona
la depresion. En referencia a Maslach, Schaufiediiter (2001) indicaron que
Burnout es un efecto de estar expuesto a situaiaterpersonales y
organizacionales con clientes que son externosnpafieros en el trabajo, que
alteran un cambio de las condiciones emociongsa§iy comportamientos,
siendo su efecto la falta de compromiso con larorg&ion, a diferencia de la
depresion que abarca un conjunto de emocionesivaggue alteran el ambito
social de la persona, donde el individuo esta dbasifectando sus relaciones

sean estas personales o profesionales.

De acuerdo a Leiter & Durup (1994) indica quedsmmisas que
diferencian a la depresién con burnout estan carddas por cinco aspectos: baja

capacidad de disfrute, estabilidad en el pesofdetado, ausencia de
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pensamiento suicidas, incapacidad de tomar deeisjdalta de apertura para la
conciliacion del suefio, a continuacion se muestreuadro que demuestra la

diferencia entre ambos conceptos.

Tabla 2.

Diferencias entre la depresion y burnout

Caracteristicas Depresion Burnout

Ocio Falta de diversion en  Se divierte sin embargo el
tiempos libres. individuo tiene una baja energia.

Pérdida de peso Alteracion en el peso No existgardida de peso

Riesgo de suicidio Pensamientos suicidas  Ausercgaigidio

Psicomotricidad Falta de control en el Ausencia de descontrol en el
organismo organismo

Culpabilidad Sentimiento de culpa Culpabilidad esnor grado

Descontrol No existe Dificilmente controla emocisne

Falta de suefio Dificulta para conciliar  Dificultarpa conciliar

Tomado de: Analisis de burnout y engagement eartes, Hernandez (2018).

Factor estrés

En referencia al estrés, existe una semejanza elnsindrome de Burnout,
debido a que ambos conceptos se refiere a unaafatien la capacidad de
ejecutar tareas, sin embargo existen estudios @galyen si avalar al estrés como
una fase de burnout o es un tema aislado que recquti® tipo de tratamiento, por
lo tanto el presente apartado define los concefgasda uno de ellos asi como
sus caracteristicas, donde el lector tenga la @gmhde levantar su propio criterio
sobre una diferencia o similitud entre estos dogeptos (Koocher & Keith,

2016).
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Tabla 3.

Diferencias entre el estrés laboral y el sindroraeBdirnout

Burnout Estrés laboral
Desgaste emocional Cambio de emociones.
Falta de implicacion Mayor relevancia sobre lobpgmas.
Dafos a causa del tema emocional Efectos sobparita fisioldgico

Agotamiento de la energia emocional ~ Agotamientel@rganismo

La persona no encuentra aspectos Pueden existir aspectos positivos

positivos

Tomado de: Andlisis de burnout y engagement enndesgHernandez (2018).

De acuerdo a los autores Carrobles & Benavide@9j2@dican que la
diferencia entre el Sindrome de Burnout y el estidésral se basa en una relacion
directa es decir que el estrés es una etapa quesenta el individuo dentro de un
escenario descrito como el sindrome de Burnouteeis que un desgaste en el
proceso laboral del trabajador tiene como efectia geesion del estrés, en
resumen el burnout es un estrés clasificado emalcttonde principalmente no es

generado por una sobrecarga laboral.

Factor fatiga

De acuerdo con el capitulo 1, se manifiesta qfietiga es parte de una de
las fases del sindrome de burnout, porque susndstademas de demostrar una
falta de motivacion emocional hacia su trabajmdreun agotamiento hacia las
tareas realizadas. La etapa de la fatiga desdparspectiva general puede verse
como un efecto de la conducta del individuo a rexdesar las horas adecuadas,

es decir que la persona no tiene el suficientepigepara recuperar energias en las
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actividades que realiza durante el dia siendo lasas relacionadas con el

ambito personal o laboral (Gémez, 2012).

La diferencia con la fatiga en el trabajo concigla al Sindrome de
Burnout es la influencia en el individuo de esta@gado a un sentimiento de total
fracaso, evitar la auto superacion y ademas umasoalonde no se encuentra un
mecanismo para la motivacion en el ambito labarallo cual se dificultad que el
trabajador vuelva a un estado de animo donde taifgerecuperar su nivel de
productividad mostrado en los primeros dias derkben la compariia (American

Psychological Association, 2017).

Factor Insatisfaccion laboral

De acuerdo a Maslach y Jackson (1984) la insatigfa laboral, se refiere
a un estado donde el trabajador no esta comproonaiiu el trabajo, por lo tanto
su nivel de inspiracion es cero, generando quesardollo de sus actividades sea
de una forma lenta, sin calidad y ademas con gseja® el ambiente laboral,
desde una perspectiva de Burnout esto aparece wofiagtor en su ultima fase,
donde el empleado ademas de evitar tener la disiidad de realizar tareas,
contagia su mala perspectiva con otros comparieeosidicando directamente a

la organizacion.

Resumen del capitulo

Dentro del Sindrome de Burnout se encuentranrastmmo la depresion,
el estrés, la fatiga, la insatisfaccion laborak ga desarrollan bajo etapas, donde:
el profesional pierde la responsabilidad haciaussio en la organizacion,
ademas de una falta de interés hacia la labor ewiolae por sus comparieros de

trabajo, contagiando a algunos elementos, haciéadwesponsables.
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Capitulo IlI
Marco metodolégico

El problema en analisis hace referencia al estieli@stado emocional del
trabajador que actualmente esta afectado por Vesialzternas que no son
controladas por la administracion de la compafsohtadora S.A., esto debido a
la falta de un departamento de talento humano gseritba estrategias que
mantengan motivado a toda la organizacion, por,emtidta de un estudio, se
eleva el riesgo que los mismos bajen su operatiwdafecten los resultados a
nivel econdmico de la empresa, por ello a travésdeco metodologico se hace

una recoleccion de datos que permita:

» Establecer el manejo actual del recurso humantopadministradores de la
compafia.

» Identificar por medio de las herramientas de aisdbasados en el modelo de
Maslach Burnout Inventory, aquellos factores deanaglevancia los
empleados consideran que afectan su rendimieroaiab

» Conocer las variables mas importantes que confoeh&mdrome de Burnout
para convertirlas en estrategias que ayuden alestalun plan de mejoras en

motivacion para el personal.

Para el desarrollo del capitulo de metodologi#s@ron en consideracion la

elaboracion de los siguientes puntos:

» Disefio de la investigacion.
* Metodologia empleada.
« Objeto investigado, muestra de ser necesaria.

*« Herramienta de recoleccidon de datos
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» Cronograma de actividades
* Presentacion de informacion.
» Comparativo de resultados.

A continuacién se muestra el desarrollo de cadedenos puntos.

Disefio de la investigacion

Para determinar la incidencia del sindrome deduiren los empleados,
es necesario tomar una escala de Likert para attibwalor a cada elemento
subjetivo que el trabajador considere que estdaafdo su rendimiento laboral,
por lo tanto, el tipo de investigacion a emplead@s$ipo cualitativo. Para Moguel
(2005) la investigacion cualitativa permite la asigon de valores a cada uno de
los juicios de valor que emite el objeto investiggdjue son tomadas a través de

las técnicas o herramientas de recoleccion de.datos

Sin embargo, por su caracteristica de conocegrél gel empleado, es
decir el grado de insatisfaccion con su trabajemds criterios que evidencian su
posible falta de compromiso hacia la compafiapsasidera primordial la
aplicacion de la investigacion descriptiva. Paratétio (2014), este tipo de
investigacion permite que el investigador puedalestar en detalle el escenario
donde se desenvuelve el objeto en estudio, esibilgasa detallar la forma de
administracion del recurso humano a través deestas a los administradores

de la empresa Importadora S.A.

Metodologia empleada

Es necesario aplicar una metodologia del tipoitem@kintético, la cual
consiste en tomar los datos obtenidos de la palbiam informacién de referencia
para comprobar la existencia de la probleméatida, sssobtiene luego de realizar

la encuesta a los empleados de la empresa Impmat&dd., sin embargo, el
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capitulo de la metodologia termina antes de leoetaiion de una estrategia, es
decir determinar los puntos criticos que ocasidpaablema y que a su vez
forman la base para la elaboracion de la prop(Bstaakforoosh, 2015).

El modo de tratamiento de informacion de la prgpaesta enfocado para
aplicar una metodologia deductiva, donde los datosesados que son generales
al problema, tienen como resultado la elaborac@egtirategias para procesos
especificos de como administrar al personal decamgafiia (Malhotra, 2012).
Aqui se centra en conocer los motivos por los suakeempleados se sienten

desmotivados.

Poblacion y muestra

La poblacidn se encuentra compuesta por el persienatntas al por
mayor de La compaiiia Importadora S.A., que segtos adtenidos de los
administradores del negocio, el equipo de trabsti® éompuesto por veinte
cuatro vendedores, cuatro hombres y veinte mujgede a una numero
manejable en la recoleccion de datos, no es nézegsr se limite al objeto de

estudio, por lo tanto no se aplica el conceptadauestra.

Herramienta de recoleccion de datos

Test MBI (Psychology Burnout Test)

Este cuestionario esta conformado por 22 itemsaleadxpresan
afirmaciones que los objetos de estudio deberdnoneler basada en una escala
de Likert con las siguientes dimensiones o crige@e NUNCA. 1= POCAS
VECES AL ANO O MENOS. 2= UNA VEZ AL MES O MENOS.3= UNAS
POCAS VECES AL MES. 4= UNA VEZ A LA SEMANA. 5=@CAS VECES
A LA SEMANA. 6=TODOS LOS DIAS, tratan temasnuernientes a la

conducta y sentimiento que toma el vendedor earaptimiento de sus

51



actividades con la finalidad de medir su desgadterhl. Es importante
mencionar que el MBI busca principalmente meds faetores: Agotamiento

emocional, Despersonalizacion, Realizacion personal

Agotamiento emocional:Este factor se encuentra compuesto por 9 items; sn
evalla si el trabajador se encuentra a tal puntwdmntar con recursos
emocionales, en términos parciales o totales, ras palabras, el colaborador
considera que no puede dar mas de si mismo palaegeproblemas o dar paso a

soluciones efectivas (Maslach C. , 1977).

DespersonalizaciénEste apartado consta de 5 items; principalmerbesea
determinar en qué nivel el trabajador se encuemnti@ctitud de poco apego y
servicio con los miembros de la organizacion, ydienes requieren de sus

servicios (clientes) (Maslach, Schaufeli, & Leit2001).

Realizacion personal:Sub escala donde se miden 8 item que buscan dekusib
sentimientos y comportamientos de competenciacae del trabajador, en otras
palabras, el conocer si el empleado a juicio prdeiermina no poder desarrollar

y mejorar en sus labores habituales (Maslach &siatkl984).

Presentacion de resultados

Se efectuo un estudio de campo recurriendo direzitera los vendedores
de la compafia Importadora S.A. situado en el seletta Bahia de la ciudad de
Guayaquil, entregando uno a uno los cuestionadogspondientes al test del
MBI y a la vez brindando una breve introduccionreadd principal objetivo que
guarda la investigacion y la manera en que delg@iarespondidas las
interrogantes planteadas (22 items). La entredasd#ocumentos

correspondientes fue realizada dentro de horasdbdsy debido a que se estimé
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previamente a que el cuestionario no toma masetendinutos en ser respondido,
por ende, se solicité a los vendedores consultqdegrocedan con las respuestas
y que luego depositen sus respuesta en un anfaapdener la posibilidad de

conocer a quienes pertenecen.

Se presenta a continuacion la informacion recogitattavés de las
encuestas, dichos datos se muestran en graficesesaaton el fin de interpretar a
través de la escala de Likert, cuales son losifastgue posiblemente tienen mas
relevancia en el empleado que labora en la emprgsatadora S.A., al final por
medio de las puntuaciones de la escala, se hgoemedio el cual indiqué que
tan influyente ha sido el componente para detemténaresencia del Burnout en

la organizacion.

Factores sobre cansancio emocional

Factor 1. Me siento emocionalmente agotado por nabiajo.

Todos los dias
10

Pocas veces a la
semana

Nunca

o N B oOo

Pocas veces al afio o
menos

Unavez a la semana

Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 5.Cuestion 1 Agotamiento emocional

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéapra S.A.
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Factor 2. Cuando termino mi jornada de trabajo miesto vacio.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca 6
semana
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 6.Cuestion 2 Sentimiento de vacio al culminar jornatiaral.
Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.

Factor 3. Cuando me levanto por la mafiana y me emfto a otra

jornada de trabajo me siento fatigado.

Todos los dias

14
12
10 Pocas veces a la
Nunca
8 semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 7.Cuestion 3 Fatiga laboral.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.
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Factor 4. Siento que trabajar todo el dia con lange me cansa.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Una vez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 8.Cansancio por trabajar todo el dia con personas.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.

Factor 5. Siento que mi trabajo me esta desgastand

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 9.Desgaste emocional a causa del trabajo.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.
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Factor 6. Me siento frustrado en mi trabajo.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Una vez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 10.Frustracion a causa del trabajo.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.

Factor 7. Siento que estoy demasiado tiempo enrabdjo.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca 6
semana
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 11.Culpabilidad por priorizar el trabajo

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaiqpra S.A.
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Factor 8. Siento que trabajar en contacto direaon la gente me cansa.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 12.Improductividad a causa del contacto con las pason

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.

Factor 9. Me siento como si estuviera al limite s posibilidades.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 13.Limitacion a causa del cansancio.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.
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Tabla 4.

Evaluacién cansancio emocional

Factores Representatividad
Factor 1
Factor 2
Factor 3
Factor 4
Factor 5
Factor 6
Factor 7
Factor 8
Factor 9
Suma total

@mmmmbbbmm

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.

Se procede a tomar la suma total de 42 puntosidbtede las respuestas
de los encuestados y se divide para 54 puntuacéimma (9 preguntas por 6
opciones) dando como resultado un 78% de afectagiotérminos de escala de
Likert, representa la valoracion de 4.67 (6 opcsomer 78%), es decir que el total
de los encuestados afirman que pocas veces a émaesa encuentran exhaustos

emocionalmente.
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Factores sobre despersonalizacion

Factor 10. Siento que estoy tratando a algunos mies como si fueran

objetos impersonales.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca
6 semana
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o nas pocas veces al
menos mes

Figura 14.Impersonalidad con los clientes

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.

Factor 11. Siento que me he hecho mas duro condatg.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca
semana
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o nas pocas veces al
menos mes

Figura 15.Falta de sentimientos en el trabajo

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatdaipra S.A.
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Factor 12. Me preocupa que este trabajo me estéueaciendo

emocionalmente.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Una vez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 16.Presencia de falta de sentimiento en el trabajo

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaiqpra S.A.

Factor 13. Siento que realmente no me importa loeges ocurra a los

clientes.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
2
0
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 17.Falta de compromiso con el cliente

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.
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Factor 14. Me parece que los clientes me culparatipino de sus

problemas.

Todos los dias
12

10
Pocas veces a la

semana

Nunca

o N B~ O

Pocas veces al afio o
menos

Una vez a la semana

Una vez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 18.Sentimiento de ataque por parte del cliente

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaiqpra S.A.

Tabla 5.

Evaluacion despersonalizacion

Factor Representatividad
Factor 10 4
Factor 11 3
Factor 12 4
Factor 13 4
Factor 14 2
Suma total 17

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéapra S.A.

Se procede a tomar la suma total del7 puntosidbtede las respuestas
de los encuestados y se divide para 30 puntuacéimma (5 preguntas por 6
opciones) dando como resultado un 57% de afectagibtérminos de escala de

Likert, representa la valoraciéon de 3.40 (6 opcsomar 57%), es decir que el total
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de los encuestados afirman que unas pocas vecesalplican acciones que los

aislan de sus compairieros de trabajo.

Factores sobre realizacion personal

Factor 15. Siento que puedo entender facilment®s clientes.

Todos los dias
7

6
Pocas veces a la

Nunca >

4 semana

3

2

Pocas veces al afio o
Una vez a la semana
menos
Unavezal meso Unas pocas veces al

menos mes

Figura 19.Facil relacion con los clientes

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.

Factor 16. Siento que trato con mucha eficacia ljpblemas de los

clientes.

Todos los dias

10

8
Nunca 6 Pocas veces a la semana

4

Pocas veces al afio o
Una vez a la semana
menos
Una vez al mes o menos Unas pocas veces al mes

Figura 20.Buen trato con los clientes.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaqpra S.A.
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Factor 17. Siento que estoy influyendo positivarteeen la vida de otras

personas a través de mi trabajo.

Todos los dias

12
10
Pocas veces a la
Nunca 8
semana
6
4
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Una vez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 21.Influencia positiva en el trabajo.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaiqpra S.A.

Factor 18. Me siento con mucha energia en mi trina

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca
6 semana
4
2
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Una vez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 22.Motivado al realizar el trabajo.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.
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Factor 19. Siento que puedo crear con facilidad alima agradable con

los clientes.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca 6
semana
4
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 23.Influencia en el clima laboral con el cliente.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdaipra S.A.

Factor 20. Me siento estimado después de haberdjado intimamente

con los clientes.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca
semana
4
2
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 24.Estimacion por el trabajo realizado.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatdaipra S.A.
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Factor 21. Creo que consigo muchas cosas valicsagste trabajo.

Todos los dias

8
7
6 Pocas veces a la
Nunca 5
semana
4
3
2
Pocas veces al afio o
Una vez a la semana
menos
Una vez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 25.Recompensa por el trabajo realizado.

Tomado de: encuestas a empleados de la compafiatdapra S.A.

Factor 22. Siento que en mi trabajo los problemasarionales son

tratados de forma adecuada.

Todos los dias

10
8
Pocas veces a la
Nunca
6 semana
4
2
Pocas veces al afio o
Unavez a la semana
menos
Unavez al mes o Unas pocas veces al
menos mes

Figura 26.Respuesta de la administracion ante problemasmeetos.

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéaipra S.A.
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Tabla 6.

Evaluacioén realizacion personal

Factores Representatividad
Factor 15
Factor 16
Factor 17
Factor 18
Factor 19
Factor 20
Factor 21
Factor 22
Suma total
Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéapra S.A.

RIWNNPFPONO
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Se procede a tomar la suma total de 11 puntosidbtede las respuestas
de los encuestados y se divide para 48 puntuacéimma (8 preguntas por 6
opciones) dando como resultado un 22.91% de aféntaen términos de escala
de Likert, representa la valoracion de 1.38 (6 apes por 22.91%), es decir que
el total de los encuestados afirman que pocas \&ed® 0 menos se sienten

realizados a nivel personal con el trabajo.

Una vez realizado el presente test, se tuvier®siljuientes resultados:
Tabla 7.

Resultados del Sindrome de Burnout

Aspectos Valor obtenido Influencia Calificativo
Cansancio 42 78% Pocas veces a la
emocional semana

Despersonalizaciéon 17 57% Unas pocas veces
al mes
Realizacion 11 23% Pocas veces al
personal afio

Tomado de: encuestas a empleados de la comparbatéapra S.A.
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De acuerdo a la tabla, se muestra que en el mmderventas de la
compafia Importadora S.A. presenta un sindromeud®oBt, ya que las tres
variables que hace referencia la técnica de Masgdtaufeli y Leiter (2001) se
cumplen, los trabajadores por lo menos una vesartena tienen a presentar
cansancio emocional, esto quiere decir que no estéiwvados a realizar
actividades, sienten que su jefe u organizaciogeexiesultados en poco tiempo,
provocando un estado de estrés laboral; por afim [@ocas veces en el mes se
sientan en una etapa de despersonalizacion, del&poca autonomia en las
decisiones del trabajo 0 que sus procesos quectdeiygir son poco flexibles a

cometer errores, siendo sujeto a castigos y sagion

Finalmente pocas veces en el afio se siente rdadizasto debido a que
tiene pocas posibilidades de ascender dentro @ig#aizacion o quizas perciban
gue su remuneracion esta por debajo a la laboregliean en el trabajo, no
cuentan con una aspiracion a futuro de realizamiamas actividades, por lo

tanto permanecen en una situacion de confort.

Resumen del capitulo

La aplicacion de la encuesta propuesta por Masidatmaufeli y Leiter
(2001) ha permitido identificar la existencia dieidsome de Burnout en el
personal de ventas de la compafiia Importadora I8sAcuales se sienten
cansados de manera emocional por la presién eabeljd, despersonalizados por
la ausencia de flexibilidad en procesos y las ppoaghilidades de recibir

mayores prestaciones en el trabajo.
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Resultados del estudio cualitativo

Para determinar la situacion actual de la compa@ihace una entrevista
al administrador de la compaiiia, sobre preguntasgoe referencia a la forma
como se controla el talento humano en la empresayez que se obtiene estos
resultados, se selecciona los puntos criticos erdghe basarse la propuesta para
eliminar el sindrome de burnout en la compafialdtanto la situacion actual se

compone de los siguientes puntos:

* Presentacion de resultados de la entrevista.
* Presentacion de la ficha de observaciéon

* Resumen de resultados.

e Puntos criticos

Estos puntos se desarrollan a continuacion:

Presentacion de informacion entrevista
Para la entrevista, se procedio a consultar setente de primera linea,
Sus respuestas son en base a las percepcionesraredobre la forma de trabajo

de la organizacion y casos especifico de problemasos proveedores.

¢, Cuales son los perfiles profesionales de cada panal que trabaja en
la compaiiia (nivel de estudios, especialidad)?

El nimero de vendedor que trabaja en la compafila 4 colaboradores,
divididos por géneros en 20 mujeres y 4 hombrégsestimos se encargan de
colaborar con el tema de despacho de la mercadsrégcir cargar el articulo
desde la bodega hasta el camion del cliente, nondanos trabajadores
actualmente se encuentra inscrito en un centretdeies, de manera general los

empleados en esta area tienen las siguientes exdstichs:

68



» Edad promedio 22 afos.

* Sus viviendas se encuentran localizadas en un dedd® minutos de las
instalaciones de la compaifiia, esto permite sudiegaiempo.

* Su nivel de estudios es a nivel de bachiller.

* Todas tiene cursos de computacion realizada.

» Todas cuentan con experiencia laboral en al met@bajos ejerciendo
actividades similares, sin embargo solo un elemi@@ontratado sin
experiencia.

» Actualmente cada uno de los empleados percibelaricsde $500,00 mas
beneficio de ley y horas extras.

¢ Existen problemas o conflictos que se ha suscitado la organizacién por

desacuerdos, responsabilidades, remuneraciones?

Cuando un colaborador presenta problemas corfelo gomparieros de
trabajo, es separado inmediatamente de la compafia.

¢, Cual es el perfil del cargo a cumplir por parte depersonal?

Se encuentra establecido que el vendedor tengeugoiglir minimo los
siguientes aspectos:

¢ Que tengan una edad promedio de 23 afos

* Vivir en un radio de 30 minutos de las instalacgdel trabajo

* Tener minimo estudio de bachillerato con espeddlitbmercial o contable
(para garantizar que sepan sobre la elaboracifectigas y las guias de
remision).

* Puede tener experiencia en el cargo o no contaelta(empieza ganando el
salario basico) y tendra un plazo de 1 mes parasigan que esta apto para el

puesto.
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» Estén dispuestos a tener un salario $500 mas beneé ley y horas extras.

¢, Cudles son las responsabilidades de cada cargo?

* Realizar las facturas y guias de remisiones dedonanual y correcta.

» Exhibir los productos de forma correcta.

» Colaborar en la elaboracion de las facturas (enasto el vendedor guarda el
pedido mientras otro lo factura).

¢, Cuales son las formas de pago de remuneracion: quenal o mensual (casos

de atrasos, afiliacion a la seguridad social)?

» Las remuneraciones son canceladas de forma quincena

* Los atrasos solo son manejados como llamados dei@be solo hubo un caso
donde se tom6 una medida fuerte el vendedor halmado costumbre de
llegar tarde todo el tiempo por A o B motivo cedea5 meses, se tomo la
decision de sancionar con la suspension de sw#adies por 15 dias como
castigo ejemplar.

» La afiliacion al seguro social es de forma inmedd@imo la ley manda y
siempre se respeta cualquier consulta programaslargesente el vendedor
con el seguro.

» Es importante acotar que la administracion optgustificar cualquier falta
gue tenga una justificacion justa en acuerdo adhdad, emergencias o
familiares fallecidos.

Indique el formato de horas de trabajo vs tareas r@izadas.

* b5H - Realizar la facturas y guias de remisione®daa manual y correcta.

e 2H - Exhibir los productos de forma correcta.

* 1H - Colaborar en la elaboracion de las facturaséte caso el vendedor

guarda el pedido mientras otro lo factura).
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¢,Ha habido casos de empleados que alargan sus jodaa laborales (son
remunerados)?

Las horas extras son canceladas como la ley mamdge si es importante
acotar que en temporadas si nos extendemos deainmgdarmitido de las horas
extras por la ley pero son canceladas en su tathigi se extiende por ejemplo
una hora extra se lo hace para todo el persomatabs que sea un caso de fuerza
mayor el que donde el vendedor justifique su sagia puede ser permiso
médico, calamidad doméstica, etc.
¢ Existe flexibilidad de la administracion para redbir sugerencias?

La administracion esté abierta a las sugerenaidasipor los empleados
estas pasan por un filtro de evaluacion tanto dedmeneficio como eficiencia
pero ha sido en muy pocas ocasiones donde sedidopvidenciar una
sugerencia de peso para ejecutarla.

Beneficios a la remuneracion: ¢ existen? ¢ CoOmo seliapn?

No existen bonificaciones como tal en forma indiisl, se pagan horas
extra en caso de temporadas.
¢ Existen programas de capacitacion?

No existen programas de capitacion como tal.
¢, Qué tipo de sanciones existen? Indiquen casos selempleados que han sido
sancionados.

Debo ser claro y mencionar que sanciones queeaf@attvendedor como
tal no las hay, los llamados de atencién solo swrlggar tarde y solo un caso se
ha reportado donde se ha suspendido al vendeddbpatias que es la sancién

mas fuerte que recuerdo.
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La administracion esta consiente de que la fa@usar manual esta
propensa a errores por parte del vendedor, deraxisérror en factura que
perjudique al cliente por lo general siempre setogracta para notificarlo y
arreglar el problema, si el error perjudica a lganizacion y el beneficiado es el
cliente se le notifica de la misma manera al oliesgta por teléfono o
personalmente en su proxima visita en caso queate no quiera ayudarnos con
el perjuicio recibido se toma la decisién de nodezte mas.

Por la cantidad de vendedores y pensando en sodidad se tuvo la idea
de tener un comedor en un espacio asignado paradpgecoman dentro de la
organizacion, sin embargo en tres ocasiones peelds vacaciones se
evidenciaron hechos donde los vendedores dejalmmiala por doquier y no la
arrojaban a la basura, la medida tomada fue aslt@medor y enviarlos a comer
fuera

Una vez un supervisor reporto con evidencia queemadedor estaba
facturando articulos a beneficio de un clientené&lida correctiva de la gerencia
fue despido inmediato del vendedor y no volverradee al cliente.

Describa el ambiente de trabajo ¢ se tienen todosslmateriales? ¢ Existen
sistemas que ocasionan reprocesos?

La relacion vendedor cliente aparentemente esablenrelacion
vendedor y vendedor también es una mentalidad uip@ge entienden y se
ayudan entre si.

La relacion vendedor y supervisor ademas del ttatespeto también
buena hay una comunicacion inmediata de errorkss feometidas y soluciones.
La relacién entre vendedor y gerente es mucho biagaen vista que lo

mantiene al tanto de todas las novedades suscitattasen el proceso de
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facturaciéon como en el de las novedades con latuptos y las estrategias
planteadas para lograr los objetivos.

La facturacion que es el proceso de mayor impoidasn la organizacion
es realizado manualmente no se cuenta con sistamautacional para el
desarrollo, cuentan con plumas, calculadoras yéaios para hacerlo; sin
embargo siempre las plumas se pierden por A o Brmdta entrega de pedidos
en ocasiones se ve retardada debido a la incomsstel nUmero de cajas en
fisico vs anotadas en la guia de remision.
¢, COmo cataloga a su jefe inmediato? Es una guia o aporta en nada a los
problemas que tiene en la organizacion.

El supervisor es una persona confiable, cuentdacerperiencia necesaria
para dar solucion a las novedades presentadasiemalia, nos repite una y otra
vez la estrategia hasta que quede clara, siem@ralgierto a cualquier
sugerencia, siempre esta al tanto de las novegadegoras que se puedan dar.
¢, Cual es la estructura organizacional del departanmo?

Los vendedores son la base para la generaciéerdasy ya que a su vez
forman parte operacional de los procesos paraatehdliente, puesto que ellos
son encargados de mostrar al cliente la mercadeaiaipular el producto que sera
sacado de la compafiia y del cobro del mismo; eitdn bajo el mando de un
supervisor y tres gerentes de primera que se encaemanera directa de
gestionar las actividades, seguido por un geresniergl que coordina todas las
areas, de manera grafica, el organigrama de laadiage lo presenta a

continuacion:
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Gerente

General

Gerente de Gerente de

Gerente de

procesos recursos mercadeo Yy

humanos compras

Supervisor

.

Vendedores

.

Figura 270rganigrama de la compafiia.

Presentacion de la ficha de observacion
Se empled la observacion con el objetivo de digsrios datos obtenidos
de los vendedores y el gerente de primera lineansé como base para esta

herramienta el clima laboral expuesto sus variadtesl capitulo 1.
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Tabla 8.

Ficha de observacion.

Factores

Cumplimiento

Observacion

Condiciones fisicas

La administracion provee de los
materiales para la ejecucion de las

labores diarias

Independencia

El vendedor tiene opcién a sugerir pero
no tiene poder de decisidon en resolver

conflictos con clientes.

Organizacion

No se dispone de un manual de
procesos y procedimientos.

Liderazgo

Existe un supervisor que realiza
funciones resolver conflictos entre

vendedores

Salarios

La empresa cumple con el pago de
remuneraciones y beneficios sociales

estipulados en la ley.

Compromiso

No existe un plan de carrera para el
desarrollo profesional de los
vendedores, el crecimiento laboral solo
se genera si un supervisor abandona a

la organizacion.

Relaciones

Existe una buena comunicacién entre

los vendedores y supervisores

Resumen de resultados

Se mostro los resultados de las tres herramidetascoleccion de datos,

esta informacién sirve como base para la elabanatédos puntos criticos, una

apertura para el siguiente capitulo que es elsisde resultados.

75



Tabla 9.

Resumen de resultados.

Encuestas Entrevista Observacion
1.- El agotamiento se 1.- Independencia: El
debe a: emocionalmente vendedor tiene opcidn a
agotado por el trabajo, La estructura y el sugerir pero no tiene

sentimiento de vacio al manejo de personal se poder de decision en

terminar la jornada realiza de una forma  resolver conflictos con
laboral, sin ganas para empirica, ya que es un clientes.
salir a trabajar. negocio familiar, que 2.- Organizacion: No se
2.- Lafalta de busca generar ingresosdispone de un manual de
motivacion se debe a para solventar los gastos procesos y
gue: la atencion a los de los directivos, por lo procedimientos.
clientes es cansado, tanto no prestan 3.- Compromiso: No
invierte demasiado atencion en el existe un plan de carrera
tiempo en el trabajo mejoramiento de para el desarrollo
3.- La fatiga se debe a: condiciones laborales, profesional de los
Desgaste fisico en las como desarrollo vendedores, el

actividades, frustracion profesional o carrera crecimiento laboral solo

en el cargo, cansancio dentro de la empresa. se genera si un
con el didlogo con los supervisor abandona a la
clientes. organizacion.

Resumen del capitulo: Puntos criticos.
* Ausencia de programas de motivacion.
» Falta de flexibilidad de procesos.
* Ausencia de autonomia en la toma de decisiones.
» Falta de coordinaciéon y tiempo de atencién corcliestes.
* No existe un limite de responsabilidades en la&atpor realizar.

* No existe un plan de carrera.
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Capitulo IV
Estrategias motivacionales para el recurso humano
De acuerdo alodelo de Winnubst (1993) el Sindrome de Burnouires
efecto de un clima laboral poco flexible a creardiciones de trabajo adecuados
para que el trabajador se sienta motivado, p@ritotse toma como referencia lo
manifestado por este modelo para crear una esaatédm de que el equipo de
trabajo de la compafiia muestre un mejor rendimikatiaral y compromiso hacia
la empresa. Esta propuesta esta en base a losguga@onforman el clima
laboral descrito en el capitulo de marco tedricmprinuacion se muestra su

desarrollo.

Estructura flexible

Es importante que el empleado sea escuchado pefiesdirecto porque el
mismo tiene el deber de ejecutar las tareas, panto si bien es cierto antes que
el trabajador sea contratado, las tareas, respitidadls, procesos,
procedimientos ya estan definidos en la organira@sétos obedecen a
situaciones que quizas cambien con el tiempo, panao que indirectamente se
creen en el empleado situaciones que afecten dintemto laboral, por lo tanto
se propone que de manera constante la administra@atifique si lo descrito en
los procedimientos, se adapta a la realidad laleoré compafia, basado en las

siguientes estrategias.

Medir la productividad del empleado

Cada puesto en particular tiene diferentes tayeasl trabajador debe
realizar en un lapso de tiempo, si el mismo cometeetraso o ejecuta de manera
incorrecta sus tareas, obliga que retrase actiggladlazados con otros

departamentos, provocando que la organizaciorugofub llegue a su meta de
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ventas, por lo tanto es necesario de manera memsai la productividad del

empleado, la cual se lo realiza de la siguienteemzan

Productividad = actividades realizadas / actividagdiescritas en el manual

Dénde las actividades realizadas correspondemaéraide tareas que un
empleado ejecuta durante un periodo de tiempo,traieque las actividades
descritas en el manual, corresponde al nimerotoédacles que el empleado
deberia haber ejecutado en el mismo tiempo, ptoaekgfe debe llevar un
registro de las tareas que ejecuta cada asesoraahe fin de hacer esta

evaluacion al final del mes. Por ejemplo se tiene:

Las actividades que realiza un empleado en la adfmgmportadora S.A.
son: tarea 1 atender al cliente, tarea 2 coordénantrega del inventario, tarea 3
asesorar al cliente antes de su compra, tarea tengarel local comercial limpio,
infiriendo que el empleado dentro del mismo mesurople latarea2 nilady
que dentro de sus funciones estén el desempeftan tar@as se tiene que la
productividad sea del 50%, con lo cual se iderifjoe deben haber correctivos o
a su vez evaluar si dichas actividades son lasuades para ser desarrolladas, por
lo tanto es necesario un estudio sobre horaridsatiajo o que exista otra

caracteristica que les evita cumplir dichas achidées.

Levantar un gerente de evaluacion de procedimientos

Una vez identificado el problema, es necesarioegte requerimiento lo
tome un gerente de primera linea, con la capacdadedir la situacion,
comparando si los procedimientos actuales son ciilviggacon la realidad

laboral, para esto debe seguir los pasos a cootoua
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Identificar los elementos que forman parte del @so¢ esto quiere decir las
personas que directamente intervienen en las reapiidades a ejecutar, de
manera que los empleados en cuestion informen sobreolestias, retrasos
y demas inconvenientes que existen y por el cuauntplen a cabalidad
dicha tarea.

Modificar el proceso logrando un consenso entreneslucrados, de manera
que el nuevo procedimiento no represente una talpgaal para ninguna de
las partes.

Finalmente publicar la modificacion a toda la otigacion, esto ayuda a que
todos los empleados se informen sobre cambiosspomsabilidades y a
guien acudir cuando se desea ejecutar dicha tarea.

Elaborar un informe de retroalimentacién, una vez € nuevo procedimiento

entre en ejecucion, evaluar después de tres mesdésctividad.

Recompensas

Incluir un plan de recompensas a los empleaddsaninente cuando

aportan con una referencia considerable al mej@m@mioptimo de la

organizacion o con ideas que aumenten el bengfai® la organizacion, al

referirse al departamento de ventas, es oporturanbrar el cargo debido a la

confusion que pueda existir en referencia a omagpafias, donde la labor del

asesor comercial o vendedor es incentivar las septa ende debe de percibir

comisiones. Por ello a continuacion se propone @ndestructura

organizacional de la siguiente manera.

Para el trabajo operativo cambiar el cargo a adestde bodega, aqui el
trabajo del asesor comercial es exclusivamenteuidaa con la logistica de la

entrega del producto, refiriendo un sueldo mensirala existencia de
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comisiones o la obligacion del buen trato coniehté; es importante que
exista una negociacion previa con el trabajadoroguipara el nuevo cargo
para llegar a un consenso de intereses.

Para el trabajo de atencion al cliente, cambiaarjo a consultor de ventas,
quienes se encargaran de notificar a las persaamgresen al local sobre
las ofertas, productos y descuentos en los difesearticulos que ofrece la
compafia. Para ejecutar de manera adecuada esta&sanecesario que el
administrador o jefe operativo capacite a su paistambién indicar en la
negociacion con el nuevo cargo que el mismo cate@misiones.

Para el trabajo de retroalimentacion con el cliethéstinar un equipo de
ventas que tomen los datos del clientes, aprovegleatienen conocimientos
computaciones, de manera que empleen herramientasuteting digital
para notificar a los clientes sobre la presenciafedas, del mismo modo
ayudar en el levantamiento de informacion de cdletael servicio, es decir
que notifique si el consultor de ventas trato i@inté de una manera oportuna

y si contribuyd a una buena seleccion.

Con relacion al plan de recompensas, incluir utécdra en la que se

pueda recopilar las recomendaciones de mejora@gdaizacion del

departamento de ventas, una vez que se selecaiomgjdr alternativa, invitar al

colaborador a formar parte del comité encabezadelgefe del area y el jefe de

levantamiento de procesos, premiando su aportaoidmun dia libre de descanso

o resaltando su aportacion como el empleado del mes

Es importante que se premie la labor del colalmrhdcia el

mejoramiento de la compafiia, porque de esta mareéneentiva a todo el equipo

de trabajo de notificar cuando existan conflictos otros compafieros, perdiendo
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el temor de incurrir en un despido o falta de apoyoparte de los

administradores del lugar.

Buenas relaciones

Existen empresas que colocan carteleras en lesiesple trabajo de sus
colaboradores, se recomienda que en la compafiatkaora S.A. se use la
misma tematica, con noticias que incentiven el a@iegsmo y el trabajo en
equipo, incluyan dentro de la proyeccion el pgréitsonal del nuevo colaborador,
de manera que todos lo conozcan dentro de la @aadn, se sienta aceptado y

parte de una organizacion.

Identidad

Este punto si se aplica en la compafiia, propaacido un uniforme que
identifique su labor dentro de la empresa, sin eghas necesario que se
apliquen otros correctivos, como la entrega deaunet en la cual identifique su
nombre, mas aun si su labor es interactuar coal#icp; esto ayudara a referirse
al colaborador por el nombre, evitando emplearipatacomo sefior, sefiora,
seforita, estimado, estimada, compafero, compahn&eotros formalismos, que
si bien son simbolos de respeto y buenas costupdme®! tiempo crean una

barrera de comunicacion.

Autonomia

Si bien es cierto, existen procedimientos questopleados deben cumplir
al momento de ejercer sus responsabilidades, mstasbe ser una cadena que
evite que el empleado sea creativo, por lo tardiiindentro de la cartelera un
buzén de sugerencias, que le permita al empleaddastar su descontento hacia

la administracién de manera anénima, evitando gsiedsultado no busquen
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sancionar o separar a un elemento, sino que lan&tracion lo tome como
correctivos a futuro que se pueden aplicar mietdrastructura organizacional se
incrementa. Es necesario que se converse conatdaraldor, que a pesar de
existir un buzon de sugerencias, solo lo debe eanpleando alguna parte de la

organizacion le representa un conflicto o eviteegyar un trabajo correcto.

Desafios y responsabilidad

Promover el dialogo entre el jefe del area y kesares, reuniones sobre
las cuales se establezcan metas de atencion basatiaspos, es decir que se
evite la espera del cliente, donde la cooperaatotodos es la mejor herramienta
a seguir, se puede premiar el compromiso del codaloo con la invitacion a una
comida con los socios o la entrega de articulosvqode la compafia, para evitar

gue se adicione un presupuesto que represente gastora la administracion.

Cooperacion

Es necesario que el jefe del &rea haga un didagodk cada uno de sus
colaboradores, identificando sus talentos estaeeefirio a desarrollar sus
destrezas en pos de una mejor imagen en atenaéméizliente, ademas de
ganar la confianza de los empleados, esto ayuda adaifiquen a tiempo la
existencia de problemas en la organizacion, easredtrategia a usar se

encuentran:

* Motivar la propuesta de formas de atencion al tdiees decir tomar todas las
qguejas de los clientes, disefiar un arbol de pradenpara cada aspecto
promover una solucion.

* Promover indicadores de evaluacion, en este pwteeesario que los

mismos empleados afirmen sobre los criterios gperas ser evaluados, de
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manera que no existan desacuerdos cuando no gestoge por la labor

realizada.

Ambiente fisico.

Promover una zona de descanso y esparcimientacuhestrés se
apodere de los colaboradores, este sitio debe pmmaebdialogo con otros
colaboradores de manera informal, otorgandolesesnathso momentaneo a sus

labores. Para adecuar el ambiente fisico, se recalan las siguientes estrategias:

» Colocar una cafeteria, en este lugar los colaboeadmieden disfrutar de un
café de pasar, el mismo que debe ser gratis, cn@irar agua o agua
aromatica, esto promueve el pensamiento, ademas goaborador se siente
apoyado por la administracion a través de un bao mientras realiza su
trabajo.

« Contratar los servicios de una maquina expendeatismack, esto permite
que el colaborador, incluso el cliente, disfruterud refrigerio que tiene costo
para ellos, pero evitard que salgan a comprar fiefas instalaciones de la
compafia, lo cual interrumpe el trabajo o en eb ¢k cliente desista de la
compra, existen empresas que proveen de la magxesdedora, siendo un

costo cero para la compaifiia.
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Conclusiones
Una vez concluido el presenta trabajo de invesiiga se llegé a las

siguientes premisas:

El objeto de estudio esta representado por lodedares de la compafiia
Importadora S.A. donde se percibe una falta deymtoddad en sus actividades,
sin embargo la ausencia de estudios y la presdeaim departamento de talento
humano hace imposible que la administracion idiguif factores que estan
influyendo en el trabajo de sus colaboradores.dberao a referencias sobre
teorias que identifican factores que afectan coneimena las organizaciones, se
ha seleccionado el Sindrome de Burnout como hegrampara su analisis,
enmarcado a la presentacion de una solucion funtaneeen la creacion de un
ambiente laboral totalmente distinto, que permitaseguir en el empleado una
motivacion en el trabajo y con ello ratificar surgomiso a la generacion de

beneficios.

El sindrome de Burnout es el resultado negativendeadministracion que
carece de planes de motivacion, flexibilidad ecaehbio de procesos y
oportunidades de crecimiento laboral, lo cual aresque su empleado se
exponga a condiciones que no favorecen su desaemwlél ambiente de trabajo,
presion, exigencia de resultados, que a futurdfgigen la salida del empleado

de la organizacion.

Dentro del Sindrome de Burnout se encuentranrastmmo la depresion,
el estrés, la fatiga, la insatisfaccion laborak ga desarrollan bajo etapas, donde:

el profesional pierde la responsabilidad haciaussio en la organizacion,
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ademas de una falta de interés hacia la labor ewiolee por sus comparieros de

trabajo, contagiando a algunos elementos, haciésdwoesponsables.

De acuerdo a la recopilacion de datos, se tieedagucolaboradores de la
empresa Importadora S.A. tienen las siguientestafaticas presentes en
Burnout ausencia de programas de motivacion, d&téexibilidad de procesos,
ausencia de autonomia en la toma de decisiongsgdakoordinacion y tiempo de
atencion con los clientes, no existe un limiteesgponsabilidades en las tareas por

realizar, no existe un plan de carrera.

Se propuso un plan de estrategias motivacionaldassen el cambio de
clima organizacional, reestructurando la definiai@los cargos de vendedores a
consultor de ventas y asistente de ventas, dediwadas caracteristicas que
tengan cada uno de los trabajadores, esto pempuitiGe aproveche el potencial
de cada uno de ellos en beneficio a la organizaoibo de los puntos a proponer
estuvo representado por la implementacion de una de cafeteria y la
contratacion de un servicio de bar xpress quermifea los colaboradores

distraerse en una situacion de estrés labor.
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Recomendaciones.

Entre las recomendaciones que se proponen deszitesrdiente laboral, se

tiene las siguientes:

Invertir en un programa de capacitaciones en naatkeripersuasion al cliente
y atencion, de manera que se mejore la forma cormaborador aborda al
cliente, motivandolo ademas de comprar el produtbyir dentro de su
listado articulos de promocién que incremente facion a nivel de la
compafia.

Promover un departamento de organizacion y métgdesonstantemente
evallen los procesos de la compaifiia, levante unahde funciones
actualizado y sirva como un apoyo para el colabmradando se sienta
sobrecargado de trabajo o presente problemas gon atro elemento en la
empresa, sea este un jefe o compariero de trabajo.

Promover el levantamiento de un departamento dattahumano que analice
las hojas de vida de futuros aspirantes a la corapdé manera que se
identifiquen sus destrezas, siendo objeto de nede&s cuando la empresa
emprenda nuevos proyectos, como por ejemplo |ziGreae nuevos

departamentos o0 modelos de negocios.

86



Referencias Bibliograficas
Alvarez, E., & Fernandez, L. (2011). El Sindromé'Bernout” o el desgaste

profesional:Rev. Asoc. Esp. Neuropsiq.

American Psychological Association. (201&khrumado por el estrés laboral

Obtenido de APA: http://www.apa.org/centrodeap@fudral.aspx

Bakker, A., Demerouti, E., & Euwema, M. (20030b resources buffer the
impact of job demands on burnoudournal Of Occupational Health

Pyschology.

Baller, A., & Demerouti, E. (2007Y.he job demands-resources model: State of

the art.Journal of Managerial Pychology.

Bandura. (1989 uman agency in social cognitive theoAmerican

Pychologist.

Barquero, A. (2011)Administracion de recursos human&an José: Universidad

Estatal a Distancia.

Barron, A., & Chacon, F. (1992)\poyo social percibido: su efecto protector
frente a los acontecimientos vitales estresarResista de Psicologia

Social.

Bianchi, R., Schonfeld, I. S., & Laurent, E. (201Byurnout—depression overlap:

A review. Clinical Psychology Review28-41.

Buunk, B., & Shaufeli, W. (1993Burnout: a perspective from social comparison

theory.London.

87



Carlin, M., & Fayos, G. (2010El sindrome de burnout: evolucion histérica desd

el contexto laboral al ambito deportivAnales de Psicologia.

Carrobles, J., & A., B. (2009l estrés y la psicologia positiviladrid:

Ediciones Piramide.

Cherniss. (1993)lhe role of professional self.efficacy in the @@y of burnout.

Londres.

Cohen, S., & Syme, S. (197&ocial support as a moderator of life stress.

Academic Press.

Cox, Kuk, & Leiter. (1993)Burnout, health, work stress, and organizational

healthinessPofessional burnout.

Edelwich, J., & Brodsky, A. (1980Burn-out: Stages of disillusionment in the

helping professiongNlew York: Human Sciences Press.

Etzion, D. (1984)Moderating effect of social support on the strebarnout

relationship.Journal of Applied Psychology.

Freudenberger, H. (1978taff burn-outJournaul of Social Issuess.

Gan, F., & Berdel, G. (2011Manual de Recursos Humandarcelona: Editorial

UOC.

Gil-Monte, P., GarciaJuesas, J., & Caro. (2008uencia de la sobrecarga
laboral y la autoeficacia sobre el sindorm de quesagor el trabajo
(burnout) en profesionales de enfermetrderamerican Journal Of

Psychology.

88



Golembiewski, Munzenrider, & Carter. (198Bhases of progressive burnout
and their work site covariante: Critical issues@D research and praxis .

Journal of Applie Behavioral Science.

Gomez, J. (2012Economia y valores humanddadrid: Ediciones Encuentro.

Harrison, W. (1983)A social competence model of butnddew York:

Pergamon Press.

Heizer, J. (2014Principios de administracion de operacionbxico:

PEARSON Educacion.

Hellriegel, D. (1974)0Organizational Climate: Measures Research and

ContingenciesAcademy of Management Journal.

Hernandez, X. (2018Analisis del Burnout y engagement en docentesstudm

de diario.Madrid: Universidad Complutense de Madrid.

Hobfoll, S., & Freedy, J. (1993Conservation of resources: a general stress

theory applied to burnou®hiladelphia.

Hurtado, J. (2014Metodologia de la investigacion holiticd@aracas: Fundacion

Sypal lera. Edicion.

Koocher, G., & Keith, P. (2016lEthics in pshicology and the metal health

professionsNew York: Oxford University Press.

Kryger, M., Roth, T., & Dement, W. (201 Brinciples and Practice of sleep

medicine Philadelphia: Elsevier.

89



Leiter, M., & Duruo, J. (1994)he discriminant validity of burnout and
depression: A confirmatory factor analytic studyxiety, Stress &

Coping.

Lewin, J. E., & Sager, J. K. (2014). A process madiéurnout among

salespeople: Some new thougl8sienceDirect

Lépez, J. (2013Productividad.Atlanta: Palibrio LLC Editorial.

Malhotra, N. K. (2012)lnvestigacion de Mercadobléxico: Pearson Educacion.

Maslach, C. (1977Burnout: A Social Pychosomatic Analisgan Francisco:

Paper Presented at he Meetong of American Pyclualbgssociation. .

Maslach, C., & Jackson, S. (198Burnout in organizational settingéplied

Social Pychology Annual.

Maslach, C., Schaufeli, W., & Leiter, M. (200Inb burnout. Annu rev pychol.

Maslow. (2013)Motivation and PersonalityNew Jersey: Prentice Hall, Inc.

Moguel, E. A. (2005)Metodologia de la InvestigacioNéxico: Coleccion

Héctor Merino Rodriguez.

Monte, P. R. (25 de Julio de 2001). El sindromguEmarse por el trabajo
(sindrome de burnout): aproximacionBevista PsicologiaCientifica.cqm

47.

Montejo, E. (2014)El sindrome del burnout en el profesorado de la ESO

Madrid: Universidad Complutense de Madrid.

Namakforoosh, M. (2015Metodologia de la investigacioMéxico: Limusa.

90



Neckel, S., Chaffner, A., & Wagner, G. (201Burn out fatigue exhaustion.

Cham: Palgrave MacMillan.

Noe, R. (2013)Administracion de recursos humand&xico: Pearson

Education.

Otero, J. (2012kEstrés laboral y burnout en profesores de ensefiaazandaria.

Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Paz, R. (2012)Servicio al cliente: la comunicacion y la calidadl dervicio en la

atencion al clienteMadrid: Ideasspropias.

Peiro, J., Luque, O., Meli4, J., & Loscertales(1@91).El estrés de enseniar.

Sevilla: Alfar.

Pérez, A. (2012l sindrome de burnout. Evolucién conceptual ydstctual

de la cuestionMadrid: Vivat Academia.

Perlman, B., & Hartman, E. (198Burnout: Summary and future research.

Human Relactions.

Pines, & Kafry. (1978)Occupational tedium in the social servic8acial Word.

Pines, A. (1993)Burnout: An existential perspectiwv&ashington D.C.:

Hemisphere.

Quiceno, J., & Vinaccia, S. (2018urnout: "Sindrome de quemarse en el

trabajo (SQT)".Colombia: Acta colombiana de psicologia.

Ramirez, R., Abreu, J., & Badii, M. (2008). La mwattion laboral, factor
fundamental para el logro de objetivos organizaaies1 Caso empresa

manufacturera de tuberias de aceémmotivacion laboral, factor

91



fundamental para el logro de objetivos organizaeies: Caso empresa

manufacturera de tuberias de acero

Rawolle, M., Wallis, M., & Badham, R. (2015). Na, fno fun: The effect of
motive incongruence on job burnout and tRersonality and Individual

Differences 65-68.

Reyes, A. (2010)Administracion de empresas: Teoria y Practigséxico:

LIMUSA.

Robbins, S. P. (2013Comportamiento Organizaciondlléxico: Pearson

Educacion.

Ruberman, W., Weinblatt, E., Goldberg, J., & ChaughB. (1984).
Psychosocial influences on mortality after myocakdifarction. .New

England Journal of Medicine.

Rudow, B. (1999)Stress and Butnout in the Teaching Profession: pego
Studies, Issues, and Research Perspeci@asnbridge: Cambridge

University Press.

Sanchez, J. (2014patron de conducta tipo A, sindrome de burnoutligad de
vida de los empleados publicos de la Junta de ArndalCordoba:

Universidad de Coérdoba, Espana.

Silvero, M. (2007)Estrés y desmotivacion docente el sindorme deépoof

guemado en educacion secundaB&E: Estudios sobre educacion.

Thompson, M., Page, S., & Cooper, C. (1993)est of Caver and Scheier's self-
control model of stress in exploring burnout amomgntal health nurses.

Stress Medicine.

92



Wayne. (2011)Administracion de recursos humand&xico D.F.: Pearson

Prentice Hall.

Werther, W. B. (2012)Administracion de personal y Recursos Humanos.

Atlanta: McGraw-Hill.

Winnubst. (1993)Organizacional structure, social support and burtiou

Washington: Hemisphe.

Woodman, R., & King, D. (1978Drganizational ClimateAcademy of

Management Review.

93



Apéndice

Apéndice 1. Formato del cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Cuestionario

Objetivo: Medir los factores que generar el sindrate Burnout en los vendedores de la compariia tegma
S.A. situada en la ciudad de Guayaquil en el seletda Bahia

Las respuestas son medidas por medio de la escalaeit, se sugiere que las afirmacién sean refigan bajo los
siguientes criterios 0= NUNCA. 1= POCAS VECES ANO O MENOS. 2= UNA VEZ AL MES O

MENOS. 3= UNAS POCAS VECES AL MES. 4= UNA VEZIA SEMANA. 5= POCAS VECES A LA
SEMANA. 6= TODOS LOS DIAS, siendo la numeracimrado de afinidad que bajo su criterio se sassitel
diario laboral

1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
2 Cuando termino mi jornada de trabajo me sientfova
3 Cuando me levanto por la mafiana y me enfrenttagasnada de trabajo me siento fatigado

Siento que puedo entender faciimente a losteken

Siento que estoy tratando a algunos cliente®@dfiueran objetos impersonales
Siento que trabajar todo el dia con la genteansa
Siento que trato con mucha eficacia los probleshedss clientes

Siento que mi trabajo me esta desgastando

Siento que estoy influyendo positivamente erida de otras personas a través de mi trabajo
Siento que me he hecho mas duro con la gente

Me preocupa que este trabajo me esté endurecéendcionalmente

Me siento con mucha energia en mi trabajo

Me siento frustrado en mi trabajo

Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

Siento que realmente no me importa lo que leg@a los clientes

Siento que trabajar en contacto directo cajefde me cansa

Siento que puedo crear con facilidad un clintadapble con los clientes

Me siento estimado después de haber trabajéidmmente con los clientes
Creo que consigo muchas cosas valiosas elrast§o

Me siento como si estuviera al limite de misiphdades

N [ L =
Iolllomhwlpolmlmml

Siento que en mi trabajo los problemas emoaisredn tratados de forma adecuada

22 Me parece que los clientes me culpan de algarsusl problemas

Cansancio emocional

Despersonalizacion

Realizacién personal
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Apéndice 2. Formato de la entrevista.

4

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

ENTREVISTA

Objetivo: conocer el modo de trabajo de los vendedores.

8.

9.

. ¢,Cudles son los perfiles profesionales de cadamedrque trabaja en la

compafia (nivel de estudios, especialidad)?

¢, Qué problemas o conflictos que se ha suscitatlba@ganizacion por
desacuerdos, responsabilidades, remuneraciones?

¢, Cual es el perfil del cargo a cumplir por partiepgesonal?

¢,Cuadles son las responsabilidades de cada cargo?

¢,Cuadles son las formas de pago de remuneraciércemal o mensual (casos
de atrasos, afiliacion a la seguridad social)?

Indique el formato de horas de trabajo vs tarealizezlas.

¢,Ha habido casos de empleados que alargan sudgeradorales (son
remunerados)?

¢ Existe flexibilidad de la administracion para lpgcsugerencias?

Beneficios a la remuneracion: ¢ existen? ¢ Comolsaap

10. ¢ Existen programas de capacitacion?

11. ¢ Qué tipo de sanciones existen? Indiquen casos soipleados que han sido

sancionados.

12.Describa el ambiente de trabajo ¢ se tienen todan&teriales? ¢ Existen

sistemas que ocasionan reprocesos?
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13.¢Como cataloga a su jefe inmediato? Es una gudaaparta en nada a los
problemas que tiene en la organizacion.

14. ¢ Cudl es la estructura organizacional del departerfe
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