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RESUMEN

La investigacion que aqui se propone esta relacionada con el Sindrome de
Burnout y sus manifestaciones; se desarrolla en el ambito laboral. El trabajo
tiene como objetivo, describir las dimensiones de riesgo del Burnout en el
personal de cocina de una empresa hotelera. Se tomd6 en consideracion los
fundamentos conceptuales del Burnout propuesto por la autora Maslach y las
perspectivas teodricas de autores acerca del tema. El enfoque de la
investigacion es de caracter mixta, de tipo descriptiva y transversal. Lamuestra
estuvo conformada por 20 trabajadores del area gastronGmica que prestan
servicios en una empresa hotelera de la ciudad de Guayaquil- Ecuador. La
recopilacién de informacion (cuantitativa) consistié en la encuesta Maslach
Burnout Inventory (MBI). A su vez, se realizaron entrevistas a 4 trabajadores
(por conveniencia) para conocer qué factores empresariales influyen en la
generacion de este fendmeno y las estrategias o formas de prevencion ante
este riesgo psicosocial. Los principales resultados se categorizaron por los
dos objetivos. El primero estuvo dimensionado por un alto nivel de
agotamiento, despersonalizacion y baja realizacion personal, lo cual evidencia
las exigencias del trabajo, y el segundo visibiliza la carencia desatisfaccion a
nivel personal y organizacional. Afectando el desarrollo profesional contintio
basado en el rendimiento y las necesidades del personal. Como recomendacion
se expone la importancia de contar con un trabajador social y que este brinde
atencion de riesgos psicosociales, definiendo y estableciendo directrices
claras que delimiten responsabilidades y tareas en beneficio del Talento

Humano.

Palabras Claves: Riesgos psicosociales, Sindrome de Burnout, Estrés

laboral, Explotacién laboral, Calidad de vida laboral, Talento Humano.
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INTRODUCCION

En la presente tesis, que tiene como titulo “Estudio de caso: Sindrome de
Burnout en los colaboradores del &rea de cocina de una empresa hotelera en
la ciudad de Guayaquil”, se muestra el burnout y los factores organizacionales
gue influyen en el mismo.

Del tema de investigacidn, se encuentran varios estudios alrededor del mundo
para evidenciar su existencia y prevalencia durante muchos afios. Sin
embargo, esto todavia no es el caso a nivel nacional, por lo que se considera
gue el mismo proporciona pautas para futuras investigaciones en el contexto
propuesto.

Los principales resultados estan relacionados con factores negativos, donde
aparece este sindrome, reflejado en la jornada laboral, exceso de trabajo, falta
de apoyo y motivacion social, lo que hace sufrir a los trabajadores.

El burnout es considerado un riesgo laboral, el cual es evaluado a través de
la encuesta de Maslach, con niveles de cansancio emocional, personalizacion
y bajo desarrollo personal.

Este estudio presenta diferentes capitulos que demuestran el desarrollo del
trabajo de titulacién:

En el Capitulo I, se problematiza y desglosa el tema, de igual forma en la
descripcion y contextualizacion de investigacion, para asi plantear preguntas
y subpreguntas de investigacion, proponer objetivos generales y especificos
y justificacion.

El Capitulo Il esta vinculado en el marco de referencias, que son aspectos
conceptuales para comprender el sindrome, mientras se lo desarrolla en los
marcos normativos y estratégicos.

Por su parte, el Capitulo Il se centra en la metodologia de la investigacion,
con enfoques, tipos y niveles de investigacion, métodos, universo, selecciéon
de muestras, recopilacion de informacion y andlisis de datos.

El capitulo IV se centra en los resultados de la encuesta y la entrevista de
caracter descriptivo y analitico.

Por ultimo, en el Capitulo V se presentan las Conclusiones vy

Recomendaciones.



CAPITULO |
Planteamiento del Problema de investigacidn

1.1 Antecedentes

La basqueda documental y bibliografica para el presente estudio: Estudio de
caso: Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una
empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil, afio 2022, fue consultada a
través de tesis y articulos cientificos que sustentan la realidad del sindrome
de burnout o también llamado sindrome del quemado. Por lo que, se ha
tomado en cuenta trabajos investigativos del contexto de Europa

(especificamente en Espafia), Latinoamérica, y Ecuador.

Partiendo del contexto europeo, en Espafa, la autora Lépez (2017) en su
estudio “E/ Sindrome de Burnout: Antecedentes Yy consecuentes
organizacionales en el ambito de la sanidad publica gallega” Utiliz6 una
metodologia con enfoque cuantitativo y se construyd una entrevista de 25
preguntas, la misma que fue aplicada a una muestra de 15 trabajadores. El
objetivo consistié en reconocer la relacién directa y negativa existente entre el
Compromiso Afectivo (CA) y la Intencion de Abandono (IA) a causa del

Sindrome de Burnout (Lopez, 2017).

Ademas, la autora resalta, que los cambios y transformaciones en la
naturaleza del trabajo influyen en la vulnerabilidad de los sujetos, en
manifestar comportamientos y actitudes asociadas al burnout. En cuanto a los
resultados, se muestra una correlacion alta entre el Agotamiento Emocional y
la Despersonalizacion, mientras que la falta de Eficacia Profesional mantiene

una relacion débil con las otras variables planteadas (Lépez, 2017).

Un segundo estudio realizado también en Espafia, titulado “El Sindrome De
Burnout. Evolucion Conceptual Y Estado Actual De La Cuestion” por Martinez
(2010), demuestra que un 40% de los sujetos padecen este sindrome y por
ello, son vulnerables al estrés, perciben las situaciones como amenazantes y
ansiogenas, es decir, que las conductas de afrontamiento no son eficaces.

Para el analisis se consideré las categorias de prevencion del sindrome de



burnout e impacto de la enfermedad. El objetivo planteado consistié en medir
el Burnout personal en las areas de servicios humanos, evaluando dichas

dimensiones por medio de tres subescalas (Martinez, 2010).

En cuanto a la metodologia, se utilizé el enfoque cuantitativo, una encuesta y
Su respectivo cuestionario de 25 preguntas a una muestra de 20 profesionales

en el servicio de salud.

En un tercer estudio, realizado en contexto Latinoamericano, en Guatemala,
se publicé el articulo “Influencia Del Clima Laboral En El Sindrome de Burnout”
por Castro (2012), el mismo que tuvo como objetivo principal, determinar la
influencia del clima laboral en el Sindrome de Burnout en los colaboradores
del area administrativa de una empresa de produccion de la ciudad de
Quetzaltenango. Por su parte, la metodologia se manejé con un enfoque
cuantitativo en el que se empled el test psicométrico “Maslach Burnout
Inventory”, una encuesta estructurada por 30 preguntas, donde se evalud el
clima laboral. En el ejercicio se consideré una muestra de 50 colaboradores
del area administrativa que representa al cien por ciento del universo
comprendidos entre las edades de 20 a 60 afios, de ambos sexos (Castro,

2012).

Las categorias tratadas fueron: clima laboral y Sindrome de Burnout. A través
de su analisis, los resultados demuestran que, efectivamente la percepcion
gue los colaboradores tienen del clima laboral influye en el desarrollo de
sintomas de estrés, mismos que pueden avanzar al grado de presentar
Sindrome de Burnout. Del 100% de los encuestados, el 34% coincide en que
el clima laboral de la empresa es bueno. De la muestra total, un 12% present6
un indice considerable de padecer a futuro el Sindrome de Burnout (Castro,
2012).

Siguiendo en el andlisis de la problematica del Sindrome de Burnout, se
encontr6 un cuarto estudio en Perd, realizado por Bustamante (2021)
“Sobrecarga de Trabajo y Desempeiio Laboral del Profesional De enfermeria
en Los servicios De Emergencia”. El objetivo trabajado fue describir la

sobrecarga de trabajo y desempefio laboral del profesional de enfermeria en



los Servicios de Emergencia a partir de una revision bibliogréafica de los ultimos

5 afos (Bustamante, 2021).

Respondiendo al objetivo, se obtuvo que el 78% de las investigaciones
mostraron un nivel medio de sobrecarga de trabajo y el 66.7% un nivel regular
de desempefio laboral. Con respecto a las dimensiones, el 50% coincidioé en
caracterizar la sobrecarga de trabajo en carga fisica, carga mental, trabajo a
turnos y organizacion de servicios, por otro lado, el 44.4% considerd
caracterizar el desempenio laboral en: planificacion, responsabilidad, iniciativa,
oportunidad, calidad de trabajo, confiabilidad, discrecion de relaciones

interpersonales y cumplimiento de las normas (Bustamante, 2021).

Para los resultados, se trabajo bajo una metodologia de tipo documental,
donde se incluyé la busqueda de articulos en las bases de datos de
buscadores biomédicos en internet; se revisaron 18 estudios desarrollados

entre enero del 2015 a enero del 2020.

Para el contexto colombiano, el autor Lépez (2018) tuvo como objetivoexplorar
las posibles manifestaciones de burnout y su asociacion con las condiciones
en las que trabajan los cocineros en Cali para luego elaborar unapropuesta
sobre como se configura el sindrome en los cocineros y consecuentemente,

proponer caminos de extension para el estudio.

El trabajo investigativo fue de caracter cualitativo, aplicando la prueba de MBI
y entrevistas, de alcance descriptivo y con disefio no experimental. Teniendo
como resultado, interconectar las categorias y hacer comparaciones en sus
conceptos para que concuerden con las investigaciones y planteamientos

tedricos. (Lopez Delgado, 2018)

Por otro lado, en México, se encontrd un estudio por la autora Patlan (2013)
titulado “El sindrome de burnout se presenta con frecuencia en trabajadores
que tienen contacto con usuarios o clientes”. El articulo tiene como objetivo
determinar el efecto del burnout y la sobrecarga en la calidad de vida en el
trabajo en personal de un instituto de salud en México. Se hace énfasis sobre
la relacion que posee el sindrome de burnout con la forma positiva al conflicto

trabajo-familia y negativa a la satisfaccion laboral (Patlan, 2013).



En relacion con la metodologia, fue ex-post facto y descriptiva con una
muestra estratificada de 673 trabajadores, asi también, se utilizaron 4 escalas:
la sobrecarga de trabajo, burnout y 2 variables de calidad de vida en el trabajo:

conflicto trabajo-familia y satisfaccion laboral (Patlan, 2013).

Una vez aplicados los instrumentos, los resultados indican la existencia de un
efecto positivo y significativo de la sobrecarga en el burnout, el conflicto

trabajo-familia y un efecto negativo de la sobrecarga en la satisfaccion laboral.

En el mismo contexto, para el afio 2018 se instauré la Norma Oficial Mexicana
035 “Factores de riesgo psicosocial en el trabajo”. Ante los desafios y cambios
en el mundo laboral, las vidas cotidianas y rutinas de las personas presentan
alteraciones, por las que se ha provocado estrés y problemas psicosociales
en gran magnitud. (Estados Unidos Mexicanos, 2018)

A fin de contrarrestar estos indices, la Norma Oficial Mexicana 035 se usa
para prevenir posibles factores de riesgos psicosociales, y junto a un conjunto
de normas dispuestas por la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS),

plantean condiciones necesarias para consolidar la proteccion laboral.

Frente al incremento en el desgaste profesional, para muchos, tener trabajo
es un caos y entrés de por medio. Los agentes problematicos en la sociedad,
se supone ser el trabajo bajo presion, bajos niveles de: participacion, redes de

apoyo, superacion, seguridad laboral, entre otros. (Ramirez, 2021)

Ahora, en un contexto ecuatoriano, se presenta un octavo estudio realizado
por Orales (2021) “Analisis de sindrome de burnout y su relacion con la
satisfaccion laboral en la empresa Life and Hope S.A.”. Se desarroll6 bajo una
metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, la cual muestra la
relacion entre el Sindrome de Burnout y la satisfaccidén laboral con una

muestra de 30 trabajadores de ambos sexos.

El objetivo se enmarcé en analizar la incidencia del sindrome de burnout con
la satisfaccion laboral dentro de la compafiia de servicios médicos Life and
Hope S.A. de la ciudad de Quito, cuyo giro de negocio esta enfocado en la

atencion a pacientes con enfermedades cronicas, catastréficas, huérfanas y



de alta complejidad en general, siendo su fuerte el tratamiento para terapias
oncoldgicas.

En cuanto a los resultados, con la variable de sindrome de burnout se
determiné un nivel medio para agotamiento emocional, un nivel bajo para
despersonalizacidén y un nivel alto para realizacion personal. Mientras que, en
la variable de satisfaccion laboral los resultados arrojados estan posicionados
en niveles medios en cada uno de sus factores: supervision, ambiente,

prestaciones, intrinseca, participacion (Morales, 2021).

Asi mismo, se encuentra un noveno estudio titulado “El Sindrome de Burnout
(Deterioro Profesional) y su impacto en el rendimiento laboral de los
colaboradores de la empresa eléctrica Provincial Cotopaxi S.A. 2012-2013”
por Sigcha (2013). En el mismo se estimo la prevalencia y factores asociados
del Sindrome de Burnout (deterioro profesional) y su impacto en el
Rendimiento Laboral de los colaboradores de la empresa eléctrica provincial
Cotopaxi ELEPCO. En dicha metodologia, se utilizé un enfoque cuantitativo
en el que se abordd una muestra de 198 personas, entre personal
administrativo y operativo de ELEPCO en la ciudad de Latacunga.

Con ello se obtuvo que, la mayor concentracion de personas se encuentra en
los niveles medio/alto en los ejes de Agotamiento Emocional vy
Autorrealizacion, lo cual indica que, de los 3 ejes del Sindrome de Burnout,
dos tercios se encuentran en nivel alto/medio, que puede considerarse una

cantidad representativa de personas en la escala de Burnout (Sigcha, 2013).

Por su parte el estudio realizado por Cruz y Navarrete (2019) se enfocaron en
identificar el é&rea operativa en el ambito gastronémico, tomando en
consideracion el papel que juega el sindrome de Burnout en los chefs y
cocineros; los autores discernieron asi que existe una variedad de estresantes
qguimicos, fisicos, del medio ambiente 0 emocionales — entre otros — que no
suelen ser tomados en cuenta por los establecimientos de comida, con

condiciones de trabajo que lindan en el limite de lo deplorable.

Es asi como Cruz y Navarrete (2019) comprobaron su hipotesis, confirmando

gue los cocineros que sufren de sindrome de Burnout presentan un



decremento en su calidad de vida, ademas de ser poco productivos,
generando problemas a corto y largo plazo tanto para su salud como para la

organizacion.

Meier (2007) también realizdé una investigacion para determinar si existia
sindrome de Burnout en una poblacién de estudio de 15 personas, todos
empleados de un restaurante de comida rapida, de modo que pudo identificar

los factores asociados a su ocurrencia.

Con un estudio cuantitativo y transversal, la autora aplico el test de Maslach
con 22 preguntas de corta respuesta. De manera adicional, elaboro otro test
con 20 interrogantes, para asi discernir los factores asociados, que van desde
lo personal, familiar o ambiental-laboral, y que se relacionan con este

sindrome.

Los resultados obtenidos por la autora presentaron que el 47% de la poblacion
tenia tendencia a experimentar Burnout. El sexo de los estudiantes no fue un
factor diferenciador, ya que hombres y mujeres presentaban el mismo nivel de
tendencia; no obstante, se determind que tales trabajadores eran adultos
jovenes de entre 20 y 30 afios, con bachillerato concluido y no mas de 18

meses laborando para la organizacion.

Burgos y Reyes (2021) en su estudio decidieron identificar la relacion existente
entre el engagement de trabajadores de restaurantes y el sindrome de
Burnout, mediante un disefio investigativo transversal, experimental y
correlacional. Con una poblacién censal de 74 individuos — y usando la misma
muestra — los autores aplicaron el cuestionario de Burnout de Maslach,
ademas de la escala Utrecht de Engagement; con tal estudio se identificé una
correlacion inversa, significando que mientras mas alto el burnout, menor es

el engagement de los trabajadores.

1.2. Definicién del Problema

El sindrome de Burnout es un término que surge desde los afios 70, en el que

se lo conceptualiza como el “Desgaste profesional” de los trabajadores de
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distintas areas donde se encuentran vinculados, esto surge como una
consecuencia del alto estrés que atraviesan los empleados en el contexto
laboral y que repercute de manera directa a nivel personal, generando mayor

impacto al desempeifio laboral.

Bajo la perspectiva de autores estudiados en el tema, el Sindrome de Burnout
se desarrolla en el puesto laboral de las organizaciones cuando existe un
exceso de actividades durante sus funciones, aunado a otros factores como
una baja remuneracién, alta rotacion de personal, entre otros, que ademas
pueden tomar largas horas de trabajo, causando agotamiento y estrés crénico

a los colaboradores.

Es asi como durante décadas se han realizado investigaciones en torno al
tema, y por ello es importante traer a colacion que, en Ecuador, segun datos
del (INEC, 2021) el 73,4% de la poblacion en edad de trabajar es
economicamente activa. Estos datos son analizados con una muestra
recogida en 5 ciudades del pais, donde fue participe la ciudad de Guayaquil.
Se menciona que la poblacion econdmicamente activa (PEA) de esta muestra,
corresponde al 31,6% de trabajadores que pertenecen a las lineas de hoteles

de la ciudad de Guayaquil.

En esa misma linea, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) citada
por Dominguez (2019), considera a las personas econdémicamente activas
como quienes contribuyen al crecimiento econdémico y social, por esto el
sindrome de Burnout es un fenémeno que ha sido sujeto de extensivo estudio,
debido a que muchos pueden ser perjudicados a causa de esta problemética,
gue no soélo pone en riesgo su salud, sino a la produccion de las instituciones

por el ausentismo del colaborador.

Es fundamental mencionar que el Sindrome de Burnout conlleva a riesgos
psicosociales, tales como, estrés y sobrecarga laboral, los mismos que se
consideran como una probabilidad de la afectacion de la vida laboral de los
individuos, llegando a repercutir de forma negativa en el ambito laboral, social,
familiar y personal de los sujetos. Estos efectos negativos también se ven
manifestados en la salud psicolégica, emocional y fisica, siendo estos factores

de riesgo derivados de carencias y deficiencias en el sistema laboral.
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Como consecuencia, provoca cambios negativos en la actitud de la persona,
se experimenta sensaciones de pérdida de energia en las actividades
habituales (familia-trabajo) y cansancio laboral; no obstante, es producido
mediante un proceso de desajuste debido a la sobrecarga laboral que tienen
la persona con respecto a su lugar de trabajo (Vasquez, Gomez, Martinez, &
Salgado, 2019) citados por (Garcia P. , 2021).

Monte y Peir6 (1997) refieren, en primera instancia, que la conceptualizacion
del burnout se divide antes dos perspectivas: clinica y psicosocial. En la
primera destaca la vivencia de agotamiento, desengafio y pérdida de interés
por el trabajo que se detecta en profesionales que trabajan en contacto directo
con personas en la prestacion de servicios, esto como consecuencia de esa

constante interaccion en su actividad laboral.

La segunda es considerada como un proceso de adaptacion a las situaciones
de estrés laboral, proceso caracterizado por una desorientacion profesional,
desgaste y labilidad emocional, sentimiento de culpa por falta de éxito

profesional, frialdad, inhibicion y aislamiento.

Este sindrome es considerado como un factor de riesgo laboral. En palabras
de Maslach, el tedrico principal de la problematica, lo define como una
enfermedad que evoluciona a partir del estrés laboral cronico, el mismo que
repercute a en los trabajadores que tienen un contacto permanente con los
otros, lo cual genera una mayor presion para realizar de una manera

intachable su labor.

En la aparicion de este, se destaca el papel que juegan los factores personales
de cada individuo y la importancia que tienen las organizaciones en elproceso,
ya que, dependiendo de cada contexto y las cargas laborales que conllevan
cada institucién, este puede desencadenar problemas de gran alcance en

cada colaborador.

Por ello, la personalidad de cada individuo, la influencia de las redes de apoyo
con las que este cuente, el clima laboral, el nivel de satisfaccion, el sistema
de recompensas y ente otros factores, son claves que considerar en las

instituciones.
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De acuerdo con Cantén y Téllez (2016), el término de satisfaccion laboral
puede definirse de muchas formas y aristas. No obstante, luego del estudio
de conceptos, la mayoria hace referencia al estado emocional del trabajador,
el cual determina qué tan satisfecho se encuentra dependiendo de las

condiciones o experiencias laborales y personales.

Otras variables relacionadas son las del clima organizacional, que responden
al desarrollo, organizacion y motivacién laboral en conjunto con el equipo de
trabajo. (Garcia G. , 2017)

Por parte de Chiang, Gomez & Hidalgo (2017) mencionan que, la satisfaccion
laboral es un fenédmeno asociado a una serie de sentimientos del personal que

determinan, en forma importante, su bienestar y el compromiso con su trabajo.

Frente a esta realidad, es importante mencionar que la insatisfaccion laboral,
segun Mufioz Adanez (1990, pag. 76) es “el sentimiento de desagrado o
negativo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que no
le interesa, en un ambiente en el que esta a disgusto, dentro del &mbito de
una empresa u organizacion que no le resulta atractiva y por el que recibe una
serie de compensaciones psico-socioeconémicas no acordes con Ssus

expectativas”.

A partir de lo anterior, el estudio estaria ligado al desarrollo integral para el
bienestar del sujeto y grupo colectivo, que en este caso son los colaboradores
del area de cocina de una empresa hotelera, la cual tiene 40 afios de
permanencia en el mercado, con 20 empleados que laboran en el area de
cocina, ubicandose geograficamente en el centro de la ciudad y con un plan

estratégico de continuo crecimiento.

Es importante destacar que, la presencia de esta problematica en
colaboradores del sector hotelero genera una serie de secuelas donde se
refleja un conjunto de sintomas de naturaleza psicosomatica, psicolégica y
conductual, a su vez, se encuentra indicios fisicos como el insomnio, fatiga e

irritabilidad a diario, dolores musculares persistentes y pérdida de peso.

Alexander Scherer, coordinador de la Licenciatura en Gastronomia de

la Universidad Anahuac, explica que los chefs tienen un nivel de estrés
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muy alto por tener la produccion a tiempo, por atender correctamente
al cliente, por servir un alimento de la mejor calidad, por tener en orden
la cocina, por asegurar que el proveedor tenga todo lo que pidid, por
tener reservas suficientes de toda la materia prima, por hacer una
buena planeacion, por tener la cantidad de personal adecuada para

realizar el trabajo (Ramos, 2020).

Ademas, la presion laboral contribuye al desarrollo de este sindrome que, en
las diferentes instituciones hoteleras, refiriéendonos al area de cocina, existen
altas demandas de quienes adquieren el servicio hotelero, esto afecta al
colaborador y por ende influye en los miembros de sus familias, debido a que

pueden ser figuras ausentes o desmotivadoras para ellos.

Se es necesario abordar esta problematica, debido a la posible presencia del
sindrome en muchos de los trabajadores de la institucion, en especial de
aquellos que realizan sus actividades en el area de cocina, puesto a las
exigencias y altas demandas del contexto, generando ausentismo, y sobre
carga laboral en otros colaboradores quienes deben asumir la responsabilidad

de los puestos y cargos por las ausencias generadas.

Uno de los mayores problemas cuando se trata de agotamiento es que
muchas personas se sienten avergonzadas por necesitar ayuda, a menudo
porque sus entornos de trabajo no permiten reducir la velocidad, no obstante,
si no se trata, el agotamiento puede hacer que las personas se depriman, se
angustien y se distraigan, lo que puede afectar no solo sus relaciones
laborales, sino también sus interacciones personales, en especial en un pais
como Ecuador, donde las exigencias del mercado laboral ante la falta de
plazas de empleo hace que se solicite el maximo esfuerzo de los empleados

contratados.

En Ecuador, la medicién y definicion del agotamiento en la literatura ha sido
problematica y ha carecido de claridad, lo que dificulta su evaluacion y
clasificacion, por lo que el estudio del sindrome de burnout y el impacto que
tiene en los demas permitird descubrir formas de prevenir esta afectacion en

los colaboradores.
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1.3. Preguntas de investigacion

Pregunta General

¢, Como se presenta el sindrome de Burnout en los colaboradores del area de

cocina de una empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil?

Preguntas de investigacion
e ¢ Cudles son las dimensiones individuales qué evidencian mayor riesgo
de desarrollar el Sindrome de Burnout, en los colaboradores del area
de cocina de una empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil?
e (Qué factores de la empresa influyen para el desarrollo del Sindrome
de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una empresa
hotelera en la ciudad de Guayaquil, y que estd haciendo para

prevenirlo?

1.4. Objetivos de investigacion

Objetivo General

Descubrir la existencia del sindrome de Burnout en los colaboradores del area
de cocina de una empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil, a fin de

visibilizar esta problemética en este grupo de trabajo.

Objetivos especificos
¢ Identificar las dimensiones con riesgo de Sindrome de Burnout, en los
colaboradores del &rea de cocina de una empresa hotelera en la ciudad
de Guayaquil
e Describir qué factores de la empresa influyen en la generacién del
Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una

empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil.
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1.5. Justificacion

La investigacion propuesta se enfoca en el grado de estrés que se relaciona
a las actividades laborales — teniendo como principal consecuencia el
agotamiento o burnout —y que incide en el personal de cocina de una empresa
hotelera de la ciudad de Guayaquil, siendo una repercusion de las mas

recurrentes en las profesiones y roles laborales.

El estudio propuesto también representa un avance investigativo que aporta a
los pocos precedentes de investigaciones similares a nivel local, donde se
analice las consecuencias adversas del agotamiento laboral en esta area de
trabajo. A pesar de existir estudios relacionados entre el agotamiento y bajos
puntajes en la calidad de vida percibida y los impactos en la salud, los sectores
mas convencionales como, por ejemplo: salud, educacion o contaduria,
siendo estos los mas frecuentes entre los analisis contemporaneos. Para esto,

la realizacion de este servird como antecedente para futuras investigaciones.

De esta manera, si bien existe un consenso general acerca de la incidencia
de la ambigiedad y el conflicto de roles en el agotamiento, a menudo se
discute que tan multidimensional es el agotamiento, por lo que ante la falta de
la concordancia investigativa — en especial a nivel local — acerca de si la
motivacion intrinseca es un antecedente o una consecuencia del agotamiento,
este estudio se justifica dado que propone un analisis del mismo en esta area

laboral en particular, de modo que se alcancen los objetivos del estudio.

El estudio de los estresores laborales y sus dimensiones expone la condicion
y el rendimiento de cada trabajador que labora en el area gastronémica y del
area hotelera como lo es el lugar de estudio.

Los resultados de la investigacion seran la base para profundizar la
problematica del sindrome de burnout en el area hotelera y gastronémica de
la ciudad de Guayaquil, la cual ha sido sefializada Unicamente de manera
empirica, pero que, sin embargo, respaldan la presencia de burnout entre el

personal de cocina de grandes referentes hoteleros de la urbe portefia.

Es una investigacidén (til y necesaria para el sector empresarial, ya que,

permitird a las empresas ir mas alla del afrontamiento a nivel individual e
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introducir acciones gerenciales para resolver los problemas relacionados con

el agotamiento.

Es un hecho que el factor estresante relacionado con el trabajo influye en el
agotamiento, no obstante, las preguntas de investigacion discutidas con mas
frecuencia se relacionan con qué dimensiones del agotamiento estan
influenciadas, con qué factores estresantes laborales y su mecanismo real, de
manera que esta investigacion fundamenta su uso y beneficio en la
profundizacién de estos factores, brindando una contribucién académica de

interés.

El analisis de los efectos de los factores estresantes relacionados con el
burnout en el trabajo, requieren revision académica a nivel local y
especialmente con relacion a los sujetos de estudio. Es asi como el estudio
propuesto fomenta y aporta en el desarrollo social, porque en principio
visibilizard y consecuentemente colaborara a contrarrestar el sindrome de

burnout con la oportunidad de mejorar su calidad de vida.

En cuanto a la empresa hotelera de estudio, cuya mision es ser pionera en el
impulso social y economico en Ecuador mediante una fuerte cultura
organizacional, con la meta de ir mas alla de las expectativas de cada
colaborador, huésped y accionista, también tiene la vision de esforzarse en
ser la organizacion hotelera de mas solidez en el pais, ofreciendo experiencias
Gnicas a sus huéspedes tanto internacionales como locales, enfatizando en la

cultura del Ecuador.

El Reglamento Interno de la institucion evidencia claramente que las funciones
de los trabajadores son varias, que consisten en trabajos constantes y de
caracter obligatorio segun los jefes le soliciten. Lo que significa que deben
desenvolverse en cada area con excelencia, el trabajo debe ser impecable y
de calidad. Los horarios no son flexibles y tienen registros de asistencias y

marcaciones como algo primordial (2020).

El Departamento de Recursos Humanos esta conformado por la jefa de
Recursos Humanos, Asistente de Recursos Humanos (Pasante), Pasante de

Trabajo Social y Némina. A pesar de ello, actualmente este no se encuentra
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consolidado, ya que no existe el Area de Bienestar Social, la misma que se
encarga de prestar servicios de coordinacion y disponibilidad a cada
colaborador, asi también de la gestion, educacidén, seguridad social,
prestaciones, salud, entre otras, con la finalidad de mejorar su desarrollo y

aprovechamiento de las redes de apoyo.

De igual modo, el trabajo esta enfocado en los dominios cientifico-tecnoldgico-
humanistas de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil (2017), los
cuales tienen como finalidad responder a las distintas demandas en el entorno
social y buscar la pertinencia de los trabajos investigativos realizados en el
marco de la academia referente al contexto del pais. En este sentido la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil busca potencializar el ambito
de la investigacion, teniendo en cuenta aspectos sociales, debido a que los
dominios también guardan estrecha relacion con las politicas
socioeconémicas y con el Plan Nacional de Desarrollo Creacién de

Oportunidades.

Se determind que este trabajo responde especificamente al dominio 6, Salud
integral y bioconocimiento, puesto que establece como eje central priorizar
estado de bienestar de caracter holistico, considerando cualquier tipo de
afectacion en la calidad de vida, en correspondencia a las necesidades y
condiciones de los sujetos sociales. El interés radica promover politicas para
el desarrollo, proteccion eficiente y uso de recursos para el cuidado y atencion
de la salud humana (en especial con enfermedades emergentes y
reemergentes). También se enfoca en el estudio las distintas realidades y
problematicas sociales que requieren accion estratégica y de un trabajo
interdisciplinario (Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, 2017).

El trabajo describe una situacion de prevalencia en consecuencias laborales
adversas, especialmente en lo que se refiere a los riesgos psicosociales,
concadenando el deterioro de las circunstancias personales y familiares, por
lo que el impacto de este andlisis abarca beneficios desde lo empresarial,
social y académico. Puesto que es un estudio multidisciplinar, podra ser

utilizado por profesionales de distintas ramas de las ciencias sociales y para
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el publico interesado en conocer mas en torno al sindrome de burnout y el

grupo de estudio.

Con lo antes expuesto, el Trabajo Social en Talento Humano destaca con su
participacion y dentro del proceso, le permite realizar un diagnéstico
institucional, donde se conozca que una de las principales probleméaticas
existentes en la institucion radica en el clima organizacional que se vivencia

entre los colaboradores.

Dado el impacto del burnout, y teniendo en cuenta la situacidon actual de
cambio y crisis en el mundo laboral actual, se hace cada vez mas necesario
aplicar intervenciones sistematicas y continuadas para promover la salud en
el trabajo, que van a comprender mejoras organizacionales a tomar en pro del
bienestar del individuo, del grupo, de la empresa, de la economia y de la
academia en general, con estrategias de afrontamiento validas por su

aplicabilidad y por su utilidad como base literaria para futuros investigadores.

Por dltimo, las autoras consideran valioso el presente trabajo por la
experiencia que les brinda por expandir el conocimiento aln en espacios que
se han recorrido antes, pero conciliando la experticia en el campo,
relacionarse con otras disciplinas y grupos de atencion, invitando a quienes
comparten la visién de practicar la profesion en lugares no recurridos. Asi
también, el desarrollo de las medidas, acciones y estrategias empresariales
gue brindan en la atencion del sindrome refleja la importancia de atender al
capital humano, la calidad laboral, evaluar el funcionamiento de la institucion,

entre otros aspectos.
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CAPITULO Il
Marcos Referenciales

Referente Conceptual

2.1Riesgos Psicosociales

Los riesgos son aquellas amenazas que pueden perjudicar la vida de un
sujeto, estos pueden ser de entorno bioldgico, quimico, fisico y psicosocial.
Por su lado se define a un factor de riesgo como cualquier rasgo, caracteristica
0 exposicion de un sujeto que incrementa la probabilidad de padecer una
patologia o lesion perjudicial para la vida de este (...) (Tomala Leon, 2021, p.
12).

Los riesgos psicosociales surgen de las deficiencias en el disefio, la
organizacion y la gestién del trabajo, asi como de un contexto social que no
brinde todas las herramientas y equipos para ejecutar las tareas que son
encargadas; ademas, pueden producir resultados negativos como el estrés
laboral, el agotamiento o la depresion, por lo que los colaboradores deciden
abandonar su puesto de trabajo (Agencia Europea para la Seguridad y la
Salud en el Trabajo, 2021).

Asi mismo, se hombran algunas causas que conducen al surgimiento de los

riesgos psicosociales:

e Cargas de trabajo excesivas, realizar actividades que no competen o
esta a su cargo,

e Comunicacion difusa, falta de apoyo y colaboracion por parte de otros

comparieros,

e Acoso laboral, violencia por parte de otros comparieros, intimidacion.
(Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2021).
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2.2. Burnout
2.2.1. Inicios del Burnout

El sindrome de burnout fue descrito por primera vez en dos articulos
cientificos publicados en 1974, uno de Herbert Freudenberger (1974) y otro
de Sigmund Ginsburg (1974). En los afos siguientes, fue Freudenberger, un
psicologo y psicoterapeuta estadounidense nacido en Alemania, quien
popularizé el término en varias publicaciones posteriores, siendo ampliamente

considerado como el padre fundador del concepto.

Gaytan (2019) asevera que Freudenberger — a pesar de no haber inventado
el término — merece crédito por describir y analizar sistematicamente una
condicion mental que observo en algunos de sus colegas y que también
experimentd él mismo, y que sus colegas describieron como quemado. En
otras palabras, el término se usaba para describir una experiencia y un estado
mental particular en el lugar de trabajo incluso antes de que se convirtiera en

una condicion psicoldgica y clinicamente relevante.

En su articulo original de 1974, Freudenberger describe el estado de
agotamiento como agotarse al hacer demandas excesivas de energia, fuerza
o recursos en el lugar de trabajo. Segun Freudenberger, el agotamiento se
caracteriza por sintomas fisicos como agotamiento, fatiga, dolores de cabeza
frecuentes y trastornos gastrointestinales, insomnio y dificultad para respirar;
ademas, los signos conductuales incluyen frustracion, ira, actitud sospechosa,
sentimiento de omnipotencia 0 exceso de confianza, uso excesivo de

tranquilizantes y barbitUricos, cinismo y signos de depresion.

Freudenberger no solo describié los sintomas del agotamiento, sino que
también enumerd los factores de personalidad que predisponen a las
personas a sufrir agotamiento; de esta manera, el autor denoté que son
principalmente los trabajadores dedicados y comprometidos quienes tienen

mas probabilidades de agotarse (Monsalve, 2019).

Es importante sefialar que su relato del agotamiento se basé en
observaciones e introspeccion en un entorno de trabajo particularmente

exigente; en términos mas generales acorde a Freudenberger (1974), el
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agotamiento se produce en contextos que requieren una cantidad significativa

de trabajo emocional y empatia, implicacién personal y motivacion intrinseca.

Freudenberger no solo describié el sindrome de burnout, sino que también
sugiri6 medidas preventivas; debido a que creia que el agotamiento esta
particularmente relacionado con entornos de trabajo y contextos
organizacionales especificos, propuso intervenir a nivel organizacional en
lugar de solo a nivel individual. Sus recomendaciones incluian jornadas
laborales mas cortas, rotacion regular de trabajos y supervision frecuente y

capacitacion del personal (Gutiérrez & Pando, 2018).

Esta primera publicacidon sobre el agotamiento anticipé gran parte de la
investigacion que se llevaria a cabo durante los préximos 40 afios. El trabajo
inicial de Freudenberger fue seguido por una cantidad significativa de estudios
psicolégicos y médicos, comenzando con la investigacion de Christina

Maslach y sus colegas a fines de la década de 1970 y principios de la de 1980.

Maslach fue una de las pioneras en la investigacion del agotamiento y sigue
siendo uno de los académicos mas destacados en este campo. En contraste
con el relato cualitativo, casi auto etnogréafico de Freudenberger, la psicologa
social Maslach se centro en la medicion del agotamiento; basandose en las
tres dimensiones del burnout, es decir, agotamiento, cinismo e ineficacia,
desarrolld6 el Maslach Burnout Inventory (MBI), que sigue siendo el
cuestionario mas utilizado para medir el burnout en la actualidad (Maslach &

Jackson, La medida del burnout experimentado, 1981).

Heredia (2017) manifiesta que el trabajo de Maslach y sus colegas marcaron
un punto de inflexion en la investigacién del agotamiento, ya que ahora era
posible medir facilmente el estado mental en diferentes poblaciones y

profesiones.

En su influyente articulo, Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) distinguen entre
una fase pionera y otra empirica de la investigacion sobre el agotamiento. La
primera fase a mediados de la década de 1970 tuvo como objetivo describir y

nombrar este nuevo sindrome; en ese momento, la investigacion se baso
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principalmente en observaciones y entrevistas en el sector de servicios

humanos y atencion médica.

Loaiza y Pefa (2013) acotan que después del desarrollo del MBI a principios
de la década de 1980, el enfoque de la investigacion sobre el agotamiento
cambid y el sindrome se hizo evidente en mas y mas ocupaciones; también
se describio sistematicamente en relaciéon con conceptos establecidos en la
psicologia industrial-organizacional, como el estrés laboral, la satisfaccion

laboral y el compromiso organizacional (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001)

El MBI parecié proporcionar una comprensién comun del concepto, sugirié
que era un fenbmeno coherente y permiti6 medir el agotamiento sin la
necesidad de cuestionar o reflexionar sobre los supuestos basicos

relacionados con esta condicién mental y sus implicaciones sociales.
2.2.2. Concepto de Burnout acorde a autores

El concepto de agotamiento se remonta al afio 1974 cuando Freudenberger
lo describié como un sentimiento de fracaso o agotamiento, resultante de una
sobrecarga de energia, de recursos personales o de la fuerza espiritual del

trabajador.

Freudenberger y Richelson (1980), definen el agotamiento como un estado de
fatiga o frustracion provocado por la devocion a una causa, forma de vida o
relacion que no produjo la recompensa esperada y que finalmente conduce a
una reduccion en el compromiso y eficacia en el trabajo. El burnout surge de
un desfase entre lo que el sujeto considera ideal y la realidad del entorno
laboral.

Por su parte, Cherniss (1980) enfatiz6 la importancia del trabajo como
antecedente para el desarrollo del burnout, definiéendolo como cambios
personales negativos que ayudan a los profesionales que trabajan en trabajos
exigentes o frustrantes; es asi como representa un proceso en el que un
profesional inicialmente comprometido con su trabajo se desvincula debido al

estrés y la tension experimentados en su entorno laboral.

Finalmente, Edelwich y Brodsky (1980), definieron al burnout como una

pérdida significativa de experiencias de idealismo, energia y propésito por
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parte de las personas en sus profesiones como resultado de sus condiciones

de trabajo.
2.2.3. Causas

De acuerdo con Barria (2002), el agotamiento laboral puede darse por varios

factores, entre ellos:

e Falta de control: incapacidad de influir en las decisiones que afectan el
trabajo, como su horario, tareas o carga de trabajo, podria provocar
agotamiento laboral. También podria ser la falta de los recursos que se
necesitan para hacer su trabajo.

e Expectativas laborales poco claras: si no tiene claro el grado de
autoridad que tiene o lo que el supervisor u otras personas esperan del
individuo, es probable que no se sienta cémodo en el trabajo.

e Dinamica laboral disfuncional: entorno en el que el individuo se siente
socavado por sus colegas o su jefe — bajo la micro gestion de su trabajo.
Esto puede contribuir al estrés laboral.

e Extremos de actividad: cuando un trabajo es monotono o cadtico, los
individuos necesitan energia constante para mantenerse enfocados, lo
gue puede provocar fatiga y agotamiento laboral.

e Falta de apoyo social: aislamiento en el trabajo y en la vida personal, lo
que puede generar estrés.

e Desequilibrio vida-trabajo: si el trabajo consume tanto tiempo y
esfuerzo que afectara la percepcion y situacion real del tiempo de un
individuo con su familia y amigos, es posible que se agote rapidamente.

2.2.4. Dimensiones

Segun Cari (2017), las dimensiones del burnout comprenden el agotamiento
emocional, que es un estado de cansancio como resultado del estrés
acumulado de la vida personal o laboral, 0 una combinacién de ambos; el
trastorno de despersonalizacion-desrealizacion, el cual ocurre cuando tienes

la sensacion persistente o repetida de que te estads observando a ti mismo
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desde fuera de tu cuerpo o tienes la sensacion de que las cosas que te rodean

no son reales, o ambas cosas.

Para Calle & Veintimilla (2017, p. 17), se lo califica como “un sindrome
tridimensional, categorizado por Agotamiento Emocional, Despersonalizacion
y Baja Realizacién Personal’; esta triada se refleja en distintas escalas y

niveles.
A partir de la escala de medicién de Burnout, las categorias son:

Agotamiento: es la fatiga generalizada que puede estar relacionada con
dedicar un tiempo y esfuerzos excesivos a una tarea 0 proyecto que no se

percibe como beneficioso.

Despersonalizacién: es una actitud distante o indiferente hacia el trabajo. La
despersonalizacion se manifiesta como comportamientos negativos,
insensibles y cinicos, o interactuar con colegas o clientes de manera
impersonal. La despersonalizacion puede expresarse como comentarios poco
profesionales dirigidos a los compafieros de trabajo o la incapacidad de

expresar empatia con el cliente.

Realizacion personal: cuando esta disminuye, representa la tendencia a
evaluar negativamente el valor del propio trabajo, sintiéndose insuficiente en
cuanto a la capacidad para realizar las labores, aunado a una baja autoestima
profesional generalizada; individuos con burnout también pueden desarrollar
sintomas no especificos, como sentirse frustrados, enojados, temerosos o
ansiosos. También pueden expresar una incapacidad para sentir felicidad,
alegria, placer o satisfaccion, esto podria asociarse con sintomas fisicos que
incluyen insomnio, tensién muscular, dolores de cabeza y problemas
gastrointestinales (Calle & Vintimilla, Sindrome de Burnout 0 Quemado con
relacion a las condiciones laborales de los/as Trabajadores Sociales que
laboran en el area de salud en las ciudades Guayaquil y Machala en el afio
2017, 2017).

Para los autores Diaz y Gomez (2016), el Sindrome de Burnout es

considerado como una sefial de fatiga emocional y psicologica, producido por
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la demanda de trabajo, por eso es como un tipo de respuesta externa en las

tensiones graves individuales en el area laboral (Dominguez, 2019).

Para Maslach y Schaufeli (1993) los rasgos mas relevantes del Burnout se
presentan en sintomas mentales o conductuales mayores en comparacion con
los fisicos. Estos pueden ser: cualquier demostracién de cansancio, (no
obstante, sefiala que el cansancio emocional es el mas alarmante), sintomas
de fatiga y depresion. Un dato significativo es que puede ser experimentado
por cualquier persona, sin distinguir su condicion o estilo de vida. En breve,
aquellos que desempefian labores y tareas en el trabajo publico y privado, se

encuentran expuestos a esta problematica.
2.2.5. Medicion del burnout

El sindrome de Burnout se mide cominmente con el Inventario de Burnout de
Maslach el cual es un cuestionario de autoinforme de 22 elementos que consta
de tres dimensiones calificadas de forma independiente — agotamiento

emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal (Lépez, 2017).

Las preguntas del MBI-HS clasifican los sentimientos relacionados con el
entorno laboral de un individuo en una escala Likert de 7 puntos. La escala de
agotamiento emocional incluye 9 items e identifica a las personas que estan
emocionalmente agotadas o0 que se sienten sobrecargadas en el trabajo; la
escala de despersonalizacion incluye 5 items e identifica a aquellos que tienen
una respuesta impersonal, mientras que la escala de realizacion personal
incluye 8 items y evaluUa la falta de logros y éxitos relacionados con el trabajo
(Unamuno, 2018).

2.2.6. Factores de riesgo del burnout

Acorde a Perlaza (2015), los factores de riesgo tanto individuales como
organizacionales estan asociados con una mayor susceptibilidad a desarrollar
sindrome de burnout; entre los factores de riesgo individuales se encuentran:

¢ Baja autoestima

e Mecanismos de afrontamiento desadaptativos

e Adultos jovenes con una cosmovision idealista

e Altas expectativas poco realistas
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e Problemas financieros

e Por otra parte, los factores de riesgo organizacionales incluyen:
e Carga de trabajo

e Conflictos con comparieros de trabajo

e Recursos disminuidos

e Falta de control

e Desequilibrio esfuerzo-recompensa

e Falta de personal

e R4pidos cambios institucionales
2.2.7. Consecuencias del Sindrome de Burnout

El sindrome de burnout en profesionales puede provocar un trastorno de
estrés postraumatico (TEPT), abuso de alcohol e incluso suicidio. El estrés
post traumatico se manifiesta por intrusion, evitacion, alteraciones negativas
en la cognicién y el estado de &nimo, y marcadas alteraciones en la excitacion
y la reactividad; también puede ocurrir en respuesta a un evento catastrofico
o después de una exposicion crénica o repetitiva a episodios traumaticos
(Gaytan, 2019).

El desarrollo de sindrome de burnout puede dar lugar a que los profesionales
abandonen su trabajo. Las tasas de rotacion excesivas aumentan los costos
de atencion médica, disminuyen la productividad, disminuyen la moral del
personal y reducen la calidad general de la atencién, ya que los profesionales
experimentados que abandonan la organizacion deben ser reemplazados
(Monsalve, 2019).

2.3. Estrés Laboral

El estrés en el contexto laboral es generado por las mdultiples exigencias que
el trabajador pueda presentar, pues produce agotamiento y ansiedad, a la vez
gue afecta de manera directa a las personas y las lleva a plantearse dilemas

para elegir entre su salud y el trabajo, pues en muchos de los casos los
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trabajadores prefieren seguir en este entorno, poniendo en peligro su salud
(Peralta, 2012).

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) citada por
(Garcia P. , 2021), hace énfasis en las causas que conllevan el estrés en el
trabajo, que, en la mayoria de los casos es por los riesgos psicosociales que

estan dentro de las condiciones de trabajo.

El estrés se experimenta en todas las condiciones sociales, una de estas en
el entorno laboral, debido a que esta asociado con el temor por perder el
trabajo, por la competencia con los compafieros y las exigencias por los

objetivos que la empresa plantea a todos los colaboradores (Peralta, 2012).

2.4. Explotacion laboral

Acorde a Pacecca (2011), la explotacién es una relacién en la que una parte
usa el poder para ganar a expensas de otra y que ocurre a través de un
proceso de elaboracion de reclamos. Bajo este marco, las institucioneslegales
y culturales son las indicadas a controlar qué grupos son explotados ybloquean
o facilitan la explotacion.

Calonge (2021) asevera que comunmente la explotacion se institucionaliza,
se da por sentada y es legitimada incluso por quienes son explotados. Entre
los ejemplos de explotacion laboral, incluida una mayor explotacion de los
recursos organizacionales por parte de los directores ejecutivos y otras
personas con mayores ingresos, se encuentra: el robo de salarios por parte
de los empleadores a los empleados, las transferencias de ingresos entre
trabajadores mediante limites categ6ricos como su raza, ocupacion, nivel

educativo, género, entre otras.

2.5. Calidad de vida

Es una medida integral de la salud fisica, mental y social, no obstante, es un
concepto que se deriva a como lo percibe el individuo o grupos (Levy &
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Anderson, 1980, pag. 7). Es una evaluacion subjetiva de bondad o relevancia,
digno de atencion en la vida, como un todo (Szalai, 1980).

Segun Meseén, la calidad de vida se define como todas las actividades que
buscan y crean una mejora de la propia condicion, para asi experimentar un
cierto grado de satisfaccion y felicidad en el desarrollo humano; esto de forma

holistica en los contextos y areas de interaccion (2014, pag. 1148).
2.6. Calidad de vida laboral

Segun Granados (2011), la calidad de vida laboral es un conjunto unificado de
variables y aspectos como: la necesidad de mantener la vinculaciéon y el
equilibrio de la vida profesional y personal, eficiencia organizacional y
productividad; salud fisica, mental y social; relaciones; participacion en
operaciones organizacionales y planificacién; la autonomia y decision
individual de cada puesto de trabajo, el desarrollo general de los empleados;

es decir, tener un ambiente de trabajo de alta calidad.
El ambiente de trabajo esta confirmado por dos aspectos:

En el entorno fisico es una persona se siente cdmoda, puede trabajar con
seguridad y conformidad, que tiene lo que necesita para completar sus
responsabilidades. El entorno humano hace referencia a las relaciones
humanas, al grupo de trabajo, la comunicacién asertiva y el entendimiento
(Mesén, 2014).

Marco legal

2.7. Referente Normativo

En el presente capitulo se incluyen las normativas que fundamentan y
respaldan el derecho al trabajo, siendo estas las herramientas importantes en

garantizar y proteger el bienestar de los trabajadores.
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Normativas Nacionales
Constitucion del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador, acorde a su Articulo 32, enfatiza
la garantia de salud, que es un derecho aseverado por el Estado, y cuyo
alcance se anexa al ejercicio de demas derechos, tales como el acceso al
agua, alimentarse, ensefianza, la cultura fisica, el empleo, la seguridad social,

ambientes idéneos y demas que respaldan el buen vivir.

Es asi como el Estado se encarga de garantizar tal derecho, haciendo uso de
politicas sociales, ambientales, econdmicas y educativas, ademas del
perenne acceso, de manera oportuna y sin excluir a nadie (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008).

Por su parte, el Articulo 33 de la Constitucién ecuatoriana se enfoca en las
condiciones del trabajo como un deber y derecho social, ya que el Estado es
el responsable de proveer garantias a quienes laboran aseverando total
respeto a tener una vida decorosa, dignidad, retribuciones y remuneraciones
justas, en un entorno laboral sano, escogido a libre albedrio y aceptado
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Finalmente, el Articulo 34 de la Carta Magna ecuatoriana establece que la
seguridad social es un derecho al que no se puede renunciar, y que debe
garantizar el Estado ecuatoriano; tal seguridad social debe regirse por
fundamentos de obligatoriedad, equidad, solidaridad, eficiencia,
universalidad, suficiencia, subsidiaridad, participacion y transparencia, de
manera que se atiendan las necesidades colectivas e individuales

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Estos articulos son congruentes con el objetivo de mejora de la calidad de
vida de los ecuatorianos, determinando su ejercicio y respeto a los derechos,
brindando un sentido de amparo y delimitacion de obligaciones que tienen las

personas.
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Normativas Internacionales
Organizacion Mundial de la Salud

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), identifica los
sintomas del Burnout como aumento de la fatiga, de aislamiento en el trabajo,
tristeza y negatividad, ocasionando que las personas se vuelvan ansiosas,

antisociales y reduzcan su esfuerzo laboral.
Clasificacion Internacional de Enfermedades

La Clasificacion Internacional de Enfermedades (CIE) esta disefiada para
promover la comparabilidad internacional en la recopilacion, procesamiento,
clasificaciéon y presentaciéon de estadisticas de mortalidad. Esto incluye
proporcionar un formato para informar las causas de muerte en el certificado
de defuncion (OMS, 2022).

Las condiciones reportadas luego se traducen a codigos médicos mediante el
uso de la estructura de clasificacion y las reglas de seleccion y modificacion
contenidas en la revision aplicable de la CIE, publicada por la Organizaciéon
Mundial de la Salud (OMS); estas reglas de codificacion mejoran la utilidad de
las estadisticas de mortalidad dando preferencia a ciertas categorias,
consolidando condiciones y seleccionando sistematicamente una sola causa

de muerte de una secuencia de condiciones reportadas (OMS, 2022).

La Unica causa seleccionada para la tabulacion se denomina causa basica de
muerte, y las demas causas notificadas son las causas no subyacentes de
muerte; la combinacion de causas subyacentes y no subyacentes es la causa

multiple de muerte.

Por otro lado, la revision nimero 11 de La Clasificacion Estadistica
Internacional de Enfermedades y Problemas Conexos (CIE-11), la cual entré
en vigor el presente afio, configura al Sindrome de Burnout como trastorno
mental, en consecuencia, se la reconoce como enfermedad. Dicha
modificacion se da en respuesta a “reflejar las nuevas necesidades en la
generacion y el uso de la informacion de salud” con el fin de “evolucionar la

forma en que se codifican las condiciones en el entorno clinico”.
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En el QD85 Sindrome de desgaste ocupacional se describe al Burnout como
una condicion que no ha sido manejado con éxito, es un sindrome de

agotamiento causado por el estrés laboral cronico.

Segun el cadigo, se subdivide en las siguientes dimensiones:
1) Sentimientos de falta de energia o agotamiento
2) Aumento de la distancia mental con respecto al trabajo
3) Una sensacion de ineficacia y falta de realizacion. (Organizacion
Mundial de la Salud, 2022)

Normas internacionales de trabajo OIT

La trascendencia de esta problematica permite a La Organizacion del Trabajo
(OIT) plantear directrices, contratos, directivas e instrumentos de para estudiar
el fendmeno. Aungue es de gran interés, son pocas las organizaciones que
se promueven politicas de prevencion, atencion y proteccién del Sindrome de

Burnout y la salud mental.

C155 - Convenio sobre seguridad y salud de los trabajadores, 1981 (num.
155)

En la seccion de Accién a Nivel de Empresa de este convenio, el articulo 19

manifiesta lo siguiente:

f) El Trabajador informara de inmediato a su superior jerarquico directo
acerca de cualquier situacion de trabajo que a su juicio entrafie, por
motivos razonables, un peligro inminente y grave para su vida o su
salud; mientras el empleador no haya tomado medidas correctivas, si
fuera necesario, no podré exigir de los trabajadores que reanuden una
situacion de trabajo en donde exista con caracter continuo un peligro
grave e inminente para su vida o su salud. (Organizacion Internacional
del Trabajo, 1981)

Los colaboradores tienen la apertura para comunicar y notificar sobre
novedades y posibles factores que agredan su bienestar, pues estos son

impedimentos en la realizacion de sus actividades. La atencion en este tipo
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de problemas resulta ser una informacion util para el personal, y para la

empresa, el tomar acciones correctivas.

C161 - Convenio sobre los servicios de salud en el trabajo, 1985
(nim.161)

Descrito en el articulo 5, los servicios de salud y seguridad en el trabajo se
aseguran en todas las funciones de los empleados, siendo de calidad,
adecuados y apropiados conforme a los riesgos. Con relacion al trabajo, los
empleados y empleadores dialogan y llegan a consensos en conjunto con la

funcién de crear un ambiente laboral saludable.

Por mencionar algunas responsabilidades organizacionales:

a) ldentificacion y evaluacion de los riesgos que puedan afectar a la salud
en el lugar de trabajo

e) Asesoramiento en materia de salud, de seguridad y de higiene en el
trabajo y de ergonomia, asi como en materia de equipos de proteccion
individual y colectiva

f) Vigilancia de la salud de los trabajadores en relacion con el trabajo

g) Fomento de la adopcion de medidas de rehabilitacion profesional

K) Participacion en el analisis de los accidentes de trabajo y de las
enfermedades profesionales. (Organizacion Internacional del Trabajo,
1985)

C187 - Convenio sobre el marco promocional para la seguridad y salud
en el trabajo, 2006 (num. 187)

En referencia a la Politica Nacional, en el articulo 3 se constituye que “Todo
miembro deberd promover e impulsar, en todos los niveles pertinentes, el
derecho de los trabajadores a un medio ambiente de trabajo seguro y
saludable”, a través de elaborar politicas se plantean principios en donde se
evallen los riesgos de trabajo, se atiendan los casos desde su origen y se
desarrolle una cultura de prevencion en temas de salud. (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2006)
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Segun el articulo 4, el Sistema Nacional rige a las organizaciones, y en este
se incluyen legislaciones, convenios, mecanismos y “disposiciones para
promover en el &mbito de la empresa la cooperacion entre la direccion, los
trabajadores y sus representantes, como elemento esencial de las medidas
de prevencion relacionadas con el lugar de trabajo”. (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2006)

Cl172 - Convenio sobre las condiciones de trabajo (hoteles vy

restaurantes, 1991 (nim. 172)

La intencién del presente convenio es mejorar y recomendar las normas
internacionales de trabajo para estos establecimientos, siendo el eje principal,
captar la atencion de nuevo talento humano y restaurar las condiciones de

trabajo.

El articulo 4 promulga que la jornada laboral se proporciona con horas de
trabajo razonable junto con en el descanso diario y semanal. No obstante, el
manejo las horas esté a disposicion del empleador. Asi mismo, se habla de
informar los horarios de trabajo con antelacién, en caso de que estos sean
rotatorios o de turno, para asi organizar el ambito personal y familiar. No
obstante, deja a resolucion a cada institucion de adaptar esas medidas.

(Organizacion Internacional de Trabajo, 1991)

También se menciona que los colaboradores deberian de recibir
compensaciones adecuadas cuando se trabaja en dias festivos, estos

acuerdos pueden darse de forma colectiva o segun lo establezca la institucion.

2.8. Referente Estratégico

Planes Estratégicos Nacionales

Plan Nacional de Desarrollo 2021-2025

En cuanto al referente estratégico de esta problematica, es necesario
mencionar el Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025, es la vigente y
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nueva actualizacion de ejes y objetivos de los ecuatorianos, en cuanto a la
relacion con este instrumento, se encuentra el Eje Econdémico, en su objetivo
1: “incrementar y fomentar de manera inclusiva, las oportunidades de empleo

y las condiciones laborales

Del mismo en este objetivo, su politica que se alinea con el tema investigativo
es lal.1. “crear oportunidades de empleo en condiciones dignas, promover la
inclusion laboral, perfeccionamiento de modalidades contractuales con
énfasis en la reduccién de brechas de igualdad. (Plan de Creacion de
Oportunidades 2021-2025, 2021)

Plan especifico de cobertura nacional

Programa de prevencion de riesgos psicosociales del Ministerio de
Trabajo

El Programa de Riesgos Psicoldgicos y Sociales fue seleccionado como parte
del programa industrial del Ministerio del Trabajo, que forma un programa
nacional especial. Un nivel inferior de competencia es la gestion integral de
riesgos a traves de la Direccion de Clima Laboral del Ministerio del Trabajo y
politicas especificas. Cuando se trata de politica, se refiere a las directrices,
objetivos y mecanismos operativos, programas, programas y
servicios disefiados para abordar los problemas.
Teniendo en cuenta el impacto significativo del riesgo psicosocial en la
sociedad actual, el Programa de Prevencion de Riesgos Psicosociales es
un estudio de 2018 de miembros de la Academia, empleadores y empleados.
La elaboracion conjunta del plan, pero la falta de participacionde
los miembros de la sociedad civil socava la legitimidad del plan.

Ademas, algunas organizaciones internacionales como la Organizacion
Internacional del Trabajo y la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud
en el Trabajo han comenzado a desarrollar pautasimportantes para
reducirlo y prevenirlo. Ecuador no es una excepcién, yague basicamente esta
sujeto a las normas internacionales en cuanto a proyectos y servicios

nacionales, pero la constitucion nacional y las leyes

33



laborales establecen el derecho de que las personas no pueden ser objeto
de violencia psicoldgica por ningun motivo. En
consecuencia, una institucion es responsable de la implementacién de esta
politica, y es el Ministerio de Trabajo quien puede regular el riesgo psicosocial

utilizando estandares y formulas desarrollados a nivel nacional.

El objetivo general del programa es prevenir y/o reducir el riesgo psicosocial
en condiciones normales y normales de vida.
Mejorar las condiciones de trabajo y salud de las personas juridicas, empresas
estatales y privadas, instituciones y organismos estatales, empleados y
trabajadores. (Ministerio de Trabajo, 2018, pag. 7)

Dentro del mismo, se busca mejorar las condiciones de vida del trabajador,
por lo que propone aplicar los siguientes beneficios:
¢ Disponibilidad de herramientas para la evaluacion de los riesgos
¢ Reduccién del Ausentismo Laboral y presentismo
e Reduccién de gastos por indemnizacion, compensacion y atencion en
salud por accidentes y enfermedades ocupacionales
e Aumento de la productividad y competitividad
¢ Incremento de la satisfaccion y compromiso de los trabajadores. (pag.
17)

El programa también cuenta con una herramienta de evaluacion
estandarizada, pero cabe sefalar que esta
herramienta es demasiado general para medir el riesgo psicosocial, ya que
se refiere al riesgo psicosocial en general. Se debe aplicar un conjunto de
preguntas a cada riesgo psicosocial para determinar mejor el nivel deriesgo
percibido por los empleados y evitar generalizaciones. Aunque el uso de esta

herramienta es opcional, es utilizada por muchas empresas.
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Marco estratégico de lainstitucién hotelera

Reglamento interno

Del articulo 12, se establece que la jornada laboral puedo variar segun las
disposiciones del empleador, a pesar de regirse al Cédigo de Trabajo y que el
mismo se estipule en el Contrato. Debera cumplir ocho horas, las mismas que
se registraran y al mismo tiempo estar atento a los superiores para cumplir

sus ordenes (Reglamento Interno de Trabajo, 2020).

Mas adelante en el articulo 14, sobre la puntualidad en los turnos de trabajo,
deben estar sujetos a los sistemas de control, no pudiendo retirarse o
suspender el trabajo sin entregarlo a quien seria su remplazo en el siguiente

turno (Reglamento Interno de Trabajo, 2020).

En el articulo 24, se expresa sobre las obligaciones generales y especiales de
los trabajadores. Son aproximadamente 54 disposiciones a cumplir sobre el
correcto desempefio y funcionamiento durante su jornada de trabajo dentro
de su cargo y la atencion de cada miembro. (Reglamento Interno de Trabajo,
2020)

En relacién con las prohibiciones, el articulo 45 establece la fiel subordinacién
a los superiores, siempre y cuando se enmarquen en la ley, la cual no
especifica cual es exactamente. También, menciona sobre negarse a realizar
actividades durante la jornada laboral, no prestar servicios externos aun

estando en su tiempo libre, entre otras. (Reglamento Interno de Trabajo, 2020)

Planes estratégicos internacionales
Plan de accion integral de salud mental 2013-2030

En mayo de 2013, el Plan de Accién de Salud Mental de la OMS 2013-2020
fue adoptado en la 66ava Asamblea Mundial de la Salud, que fue prorrogado
hasta 2030 por la 72ava ediciébn en mayo de 2019 con modificaciones de
algunos de los objetivos y metas para asegurar su alineacion con la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible (OMS, 2022).
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Ademas, en septiembre de 2021, la 74ava Asamblea Mundial de la Salud
acepto las actualizaciones del plan de accidn, incluidas las actualizaciones de
las opciones objetivo para los indicadores y la implementacién. Este plan
estratégico internacional representa una oportunidad para que la comunidad
psiquiatrica esté a la altura del desafio y trabaje hacia la realizacion de estos
objetivos y, a su vez, integre la psiquiatria con la corriente principal de la
medicina (OMS, 2022).
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CAPITULO Il
Metodologia de la investigacion

3.1. Enfoque de investigacion

La presente investigacion es de enfoque mixto, donde se abarca enfoque
cuantitativo y cualitativo. A partir del cuantitativo se comprende los datos mas
importantes en relacién directa del problema, a través de la aplicacién de
técnicas pertinentes y reflejadas estadisticamente; por su parte, lo cualitativo

brinda el andlisis y una descripcién cuidadosa de la informacion.

Hernandez et al. (2014) aseguran que la investigacion mixta es una
combinacion de la investigacion cuantitativa — que es una indagacion
sistematica de fendmenos mediante la recopilacion de datos cuantificables y
la realizacion de técnicas estadisticas, matematicas o computacionales,
ademas de que recopila informacién de individuos utilizando métodos de
muestreo y enviando encuestas en linea, sondeos y cuestionarios, por citar
algunos ejemplos —y la investigacién cualitativa, que se enfoca en profundizar
las caracteristicas no cuantificables, sino detallando opiniones, situaciones y

relaciones plasmables Unicamente de manera literaria.

En el presente estudio, es esencial el manejar los datos a nivel numérico
acerca del sindrome de burnout, ya que el mayor peso de andlisis sera de
caracter cuantitativo; los resultados representados proveeran de una
cuidadosa comprension del fenomeno del agotamiento. A nivel cualitativo, la
entrevista permitird exponer las opiniones, expresiones y sentimientos de la
poblacién de estudio con relacion al burnout y la repercusiéon en su calidad de

vida.
3.2. Tipoy nivel de Investigaciéon

El tipo de investigacion utilizado en el presente estudio es la indagacion
descriptiva; el término investigacion descriptiva se refiere al tipo de pregunta
de investigacion, disefio y analisis de datos que se aplicaran a un tema
determinado.
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Acorde a Arias (2015), la investigacion descriptiva puede ser cuantitativa o
cualitativa, ademas de que puede involucrar colecciones de informacién
cuantitativa que se puede tabular a lo largo de un continuo en forma numérica,
como puntajes en una prueba o la cantidad de veces que una persona elige

usar una caracteristica determinada o describir categorias de informacion.

Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion descriptiva implica recopilar
datos que describen eventos para luego organizarlos, tabularlos,
representarlos y describir la recopilacion de datos. Este tipo de investigacion
permitird emplear ayudas visuales como gréficos y tablas para motivar al lector

a comprender la distribucién de datos.

Los estudios descriptivos informan datos resumidos, como medidas de
tendencia central que incluyen la media, la mediana, la moda, la desviacién
de la media, la variacién, el porcentaje y la correlacion entre variables. La
investigacion de encuestas comunmente incluye ese tipo de medicion, pero a

menudo va mas alla de las estadisticas descriptivas para sacar inferencia.

Por otra parte, las descripciones detalladas de fenbmenos también pueden
surgir de estudios cualitativos, estudios de casos, estudios observacionales y
entrevistas. Ademas, la investigacion descriptiva es unica en el nimero de
variables empleadas, ya que otorga la facultad de estudiar por lo menos una

variable.

Con relacion al nivel de estudio, Arias (2015) sefiala que la investigacion
transversal permite realizar un corte en el tiempo, de manera que se estudia
un fendmeno durante un momento en especifico, en respuesta a alguna
situacion que da forma al fenbmeno y que a nivel temporal representa un
punto de interés para el analisis de los individuos u objetos que participan en

el mismo.

Este método servird para identificar el sindrome de agotamiento en los
colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera de la ciudad
Guayaquil durante el periodo 2022, de modo que en aquel rango temporal
especifico se profundicen las situaciones y percepciones que moldean el

presente estudio.
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3.3. Universo, Muestray Muestreo

Universo

El universo o también llamado poblacion, se define como el conjunto de
elementos (finitos o infinitos) identificados por una o mas caracteristicas y

propiedades proporcionadas por todos sus constituyentes. (Espinoza, 2016)

El universo de estudio se conforma por los colaboradores de una empresa
hotelera de la ciudad de Guayaquil, la misma que se describe como una
institucion privada nacional, que presta servicios gourmet y de alojamiento,
con 40 afios de servicio atendiendo las 24 horas del dia. Hasta la fecha cuenta
con 108 colaboradores.

Es importante mencionar que dicha empresa se encuentra afiliada a una
reconocida cadena, que a nivel nacional cuenta con mas de ocho propiedades
hoteleras, la cual posee distintas areas que van desde la Recepcion, el
Departamento de Ama de Llaves, Lavanderia, Gastronomia — Panaderia y

Pasteleria, Administracion, Mantenimiento y Marketing.
Muestra

La muestra hace referencia a la recopilacion de datos, extractos de la
poblacién analizada para enfocarse en los rasgos identificados y disefiar

estudios que mantengan caracteristicas similares. (Diaz M. , 2017)

En el area de cocina, que es donde se realizar4 el estudio, toma en
consideracion el &rea gastrondmica en general, panaderia y pasteleria, cuenta
con 20 empleados, los cuales poseen los cargos de: Chef ejecutivo, Asistente

de Chef, jefe de Partida, panaderia, pasteleria, y los respectivos cocineros.
Muestreo

En el muestreo se lleva a cabo un proceso de seleccion, donde el investigador,
plantea la representatividad de los individuos del universo para ser estudiados

a traves de un célculo preliminar. (Diaz M. , 2017)
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El muestreo escogido es el no probabilistico por conveniencia o también
conocido como intencional, puesto que se selecciond al personal de cocina
para que formara parte de la muestra, de acuerdo con los criterios y el alcance

de los objetivos planteados.

3.4. Operacionalizacidon de las variables

Para medir el sindrome de agotamiento en los colaboradores del area de
cocina de una empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil, se recurrié a la
encuesta y a la entrevista, de las cuales se detallan a continuacion las

variables, categorias y dimensiones de estudio en la siguiente tabla:

40



Tabla 1 Categorias, dimensiones y variables de estudio

Informacion Variable

Instrumentos

Dimensiones

Preguntas para
evaluar

Indicios de
Burnout

Indicadores

Informacién general

Sexo

Edad
Burnout

Cargo

Questionary Maslach
Burnout Inventory (MBI)

Agotamiento
personal

1-2-3-6-8-13-
14-16-20

Mas de 26

Fatiga fisico-emocional y
mental

Falta de energia

Irritabilidad

Conflictos entre compafieros

Desmotivacion

Desconcentracion

Efusividad emociona

Despersonalizacié

5-10-11-15-22

Mas de 9

Sentimientos de rechazo
hacia otras personas

Cinismo

Deshumanizacion

Conflictos interpersonales

Disminucion de Satisfaccion
laboral

Aislamiento

Falta de
realizacion
personal

4-7-9-12-17-1
8-19-21

Menos de 34

Sensacion de falta de
progreso

Autoevaluacion negativa

Sentimientos de bajo
rendimiento

Baja autoestima

Informacion Factores de

personal incidencia
Nivel Educativo

Estado civil

Entrevista

Mecanismos de

control

1-2-3-4-5

N/A

Entorno y Limites

Reconocimiento

6-7

N/A

Recompensa

Satisfaccion

N/A

Satisfaccion
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3.5. Formas derecolecciéon de lainformacion

Técnicas e instrumentos
Encuesta
Cuestionario paralaidentificacién de la variable independiente: Burnout

La serie de preguntas que constituyen el Maslach Burnout Inventory (MBI)
(Maslach, 1986) comprende 22 items orientados a significar afirmaciones,
sobre las opiniones, actitudes y expresion que conmueve al profesional en su
labor y hacia sus colegas, cuya finalidad es medir el desgaste profesional.
Este test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el
burnout; gracias a la adaptacién de este test se podran medir tres dimensiones
del sindrome de burnout:

1. Subescala de agotamiento o cansancio emocional. Valora la vivencia
de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo.
Consta de 9 preguntas (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,16, 20.) Puntuacién maxima
54,

2. Subescala de despersonalizacion. Valora el grado en que cada uno
reconoce actitudes, frialdad y distanciamiento. Esta formada por 5 items (5,
10, 11, 15, 22.) Puntuacion maxima 30.

3. Subescala de realizaciébn personal. Evalla los sentimientos de auto
eficiencia y realizacion personal en el trabajo. Se compone de 8 items (4, 7,
9,12,17,18, 19, 21.) Puntuaciéon maxima 48.

Rangos de medida de la escala de Likert
0 = Nunca.

1 = Pocas veces al afio 0 menos.

2 = Una vez al mes 0 menos.

3 = Unas pocas veces al mes.
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4 = Una vez a la semana.
5 = Unas pocas veces a la semana.

6 = Todos los dias.

Célculo de puntuaciones

Para el calculo de puntuaciones del sindrome de Burnout, se suman las

respuestas dadas a los items que se sefalan:

Tabla 2 Calculo de puntuaciones para el Sindrome de Burnout

Aspecto evaluado Preguntas para evaluar Indicios de
Burnout

Cansancio 1-2-3-6-8-13-14-16-20 Mas de 26

emocional

Despersonalizacion  5-10-11-15-22 Mas de 9

Realizacion 4-7-9-12-17-18-19-21 Menos de 34

personal

Nota: Tomado de Maslach (1986). Maslach Burnout Inventory (MBI)

Valoracion de puntuaciones

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera
definen el sindrome de burnout, donde ademas se deberan analizar demanera
detallada los distintos aspectos para determinar el Grado del Sindrome de
Burnout, que puede ser mas o menos severo dependiendo de silos indicios
aparecen en uno, dos o tres ambitos; y de la mayor o menor diferencia de los
resultados con respecto a los valores de referencia que marcan los indicios
del sindrome. La convergencia de aspectos e items permitira analizar y

discernir los puntos fuertes y débiles de cada chef y cocinero en la labor que
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realizan en la cocina de la empresa hotelera.

Tabla 3 Valoracion de puntuaciones para Sindrome de Burnout

BAJO MEDIO ALTO
CANSANCIO 0-18 19-26 27-54
EMOCIONAL
DESPERSONALIZACION 0-50 6-9 10-30
REALIZACION 0-33 34-39 40-56
PERSONAL

Nota: Tomado de Maslach (1986). Maslach Burnout Inventory (MBI)

A continuacion, se presentan las preguntas para identificar el sindrome de

Burnout a usar en esta adaptacion del cuestionario MBI:

1. Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

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

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

4. Tengo facilidad para comprender como se sienten mis comparieros/as.

5. Creo que estoy tratando a algunos compafieros/as como si fueran
objetos impersonales.

6. Siento que trabajar todo el dia con mis compaferos/as supone un gran
esfuerzo y me cansa.

7. Creo que trato con mucha eficacia los problemas de mis comensales.

8. Siento que mitrabajo me esta desgastando. Me siento quemado por mi
trabajo.

9. Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de
mis compaferos/as.

10. Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo la profesion
de cocinero.

11.Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

12. Me siento con mucha energia en mi trabajo.
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13. Me siento frustrado/a en mi trabajo.

14.Creo que trabajo demasiado.

15.No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunos de mis
comparnieros/as

16. Trabajar directamente con clientes me produce estrés

17.Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis
compafieros/as.

18.Me siento motivado después de trabajar en contacto con
comparieros/as.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

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

21.En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma

22.Creo que los compafieros/as me culpan de algunos de sus problemas

Entrevista

Segun Herndndez et al. (2014), las entrevistas de investigacion son una
herramienta esencial para cualquier tipo de indagacion y se llevan a cabo en
una variedad de contextos y poblaciones de sujetos. En cada contexto, los
procesos psicologicos clave funcionan para regular la comunicacion entre un
entrevistador y un sujeto, desde desarrollar una relacién y confianza hasta

facilitar la recuperacion de la memoria y evaluar la credibilidad.

Acorde a Arias (2015), las entrevistas forman la columna vertebral de la
recopilacion de datos primarios en los disefios de investigacion cualitativa. A
diferencia de los estudios cuantitativos, el alcance de un estudio cualitativo
esta vinculado a la agenda de explorar y justificar por qué un fenbmeno

particular es de la forma en que es.

Con base a esto y como tal, se requieren métodos efectivos de recopilacién
de datos primarios y, en el centro de ellos, se encuentra el método de la
entrevista. La entrevista es una herramienta necesaria en los estudios de
salud cualitativos, por lo que en el presente estudio es evidente que las
entrevistas son compatibles con un paradigma de investigacién experimental

o fenomenoldgica.
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Se aplicara 4 entrevistas a colaboradores pertenecientes a dicha muestra ya
establecida. Una entrevista es una recopilacion oral de informacién sobre un
tema de interés para el entrevistador. A diferencia de un cuestionario, requiere
gue el entrevistador tenga una amplia formacion y experiencia 'y que ejerza un
juicio sereno e imparcial para captar las opiniones del entrevistado sin afiadir

ni restar nada a la informacion facilitada.

Los métodos de recogida de datos van desde las entrevistas rutinarias a las
abiertas, todas ellas con el uso de formularios, cuestionarios u otras guias.
Mediante las entrevistas, los investigadores competentes suelen ser capaces
de comprender como se perciben a si mismos y a su mundo los informantes,
obteniendo a veces relatos precisos de acontecimientos pasados yactividades

actuales.

Por tanto, es a partir de la posicion Unica que ocupan las entrevistas con
respecto al expediente de los estudios cualitativos que el presente analisis del
sindrome de Burnout en colaboradores del area de cocina analiza en un nivel
mas detallado la problematica, brindando un panorama mas comprensible,

siendo una herramienta de recopilacion de datos tan importante.

3.6. Formas de analisis de la informacion

En cuanto al analisis de la informacion, los datos son susceptibles a ser
tabulados y evaluados para lograr la identificacion del nivel de riesgo
Sindrome de Burnout; como complemento la entrevista brinda informacion
cualitativa proveyendo las opiniones y expresiones de la poblacién motivo de
estudio, de manera que sea posible analizar estos datos, llegando asi a

conclusiones tacitas y coyunturales de la problematica de estudio.

La sistematizacion de la informacién de entrevista y encuestas se realiza
mediante software utilitario como Word y Excel, al igual que software

estadistico profesional, como lo es el SPSS Statistics de IBM, los cuales
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permiten el procesamiento y analisis de la informacion cualitativa vy

cuantitativa.

Después de la tabulacion, el andlisis y la explicacion, las autoras de este
estudio brindan una interpretacion complementaria importante del tema en

discusioén, que sera de utilidad para exponer las conclusiones del estudio.
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CAPITULO IV
Resultados de la investigacion

En este capitulo se presentan y analizan los resultados mediante la aplicacion
de instrumentos elegidos e idoneos para esta investigacion, a fin de responder
los dos objetivos establecidos en este estudio. A partir del analisis, lectura,
codificacion de resultados, se da a conocer por medio de graficos la tabulacion
de los datos recogidos, aquellos que se los relacionan con los planteamientos
conceptuales que subyacen al estudio, a fin de corroborar y evidenciar este

proceso investigativo.

La muestra utilizada para el presente estudio, fueron 20 colaboradores que
forman parte del area de cocina de la empresa hotelera perteneciente a la
ciudad de Guayaquil. En lo que respecta a la aplicacion del instrumento, la
encuesta elegida para responder el objetivo 1 fue el cuestionario de MBI de

Maslach.

El cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI) es considerado el
instrumento mas utilizado en todo el mundo para la evaluacion de este
sindrome. Esta escala tiene una alta consistencia interna y alta
fiabilidad, esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones, sobre
los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo, su funcion es
medir el desgaste profesional. Este test pretende medir la frecuencia y

la intensidad con la que se sufre el Burnout (Manzano, 2020, pag. 504).

El sindrome de burnout es un conjunto de sintomas de agotamiento emocional
que afectan la salud personal y al rendimiento laboral. El objetivo principal es
analizar el nivel de burnout del personal de cocina midiendo la incidencia de
la despersonalizacion, el agotamiento emocional y la autorrealizacion. Los
resultados estan ordenados por objetivos, lo que facilita la visualizacion y

revision de los resultados.
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4.1. Objetivo 1. Ildentificar las dimensiones con riesgo de
Sindrome de Burnout, en los colaboradores del area de
cocina de una empresa hotelera en la ciudad de

Guayaquil.

La encuesta MBI de Maslach, fue abordada a los 20 colaboradores que forman
parte de la muestra y quienes laboran en el area de cocina de la empresa
hotelera.

Con respecto a la figura #1 se ha realizado un analisis con las variables edad
y sexo con la muestra del rea de cocina; un 40% representa a la poblacién
de hombres que poseen entre 26 a 30 afos de edad, seguido de un 25% de
hombres que tienen entre 20 a 25 afios de edad. A su vez, se aprecia que el

85% de los trabajadores son hombres, y la diferencia que es 15% son mujeres.
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10% 0% 0% 0% %
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Entre 20-25 anos 0% 25% Entre 36-40 afios
El Entre 26-30 afios 0% 40%
El Entre 31-35 afios 0% 15%
Entre 36-40 afios 15% 5%

Sexo

Figura 1 Edad y Sexo de Colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera en la ciudad de
Guayaquil, afio 2023

Nota: Recuperado de la base de datos de los colaboradores del area de

cocina

En base a este dato se identifica que los roles de género con respecto a las
actividades laborales han variado de manera significativa, puesto que este tipo

de labores antes eran mas apropiadas para las mujeres, sin embargo, se
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puede visibilizar una mayor participacion en este contexto laboral.

Frente a esto, el (INEC, 2019) manifiesta que los hombres ocupan en mayor
medida las plazas de empleo con un 68.61% a diferencia de las mujeres que
ocupan solo un 31.39%, lo cual evidencia una desigualdad con respecto al

trabajo en relacion con el género.

A continuacioén, se presentan los resultados que responden al objetivo uno de
la investigacién, en la cual se planteoé la interrogante sobre, ¢ Cuéles son las
dimensiones individuales qué evidencian mayor riesgo de desarrollar el
Sindrome de Burnout, en los colaboradores del area de cocina de una

empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil?

Para un correcto analisis del objetivo 1, se procedera argumentar los 3
aspectos del sindrome que corresponden a esta encuesta, los cuales son:
Cansancio emocional, despersonalizacién y realizacion personal. En el
siguiente grafico se muestran los diferentes porcentajes divididos por
subcategoria; se relatara cada uno de ellos y los resultados a partir del andlisis

de datos.

Figura 2 Evidencia de Burnout en Colaboradores del &rea de cocina de una empresa hotelera en la
ciudad de Guayaquil, afio 2023, en porcentajes

Maslach Burnout Inventory (MBI)

Cansancio Emocional B Despersonalizacion 1 Realizacion personal

Nota: Recuperado de la Encuesta de MBI a los colaboradores del area de

cocina

50



e Agotamiento o Cansancio emocional.

En contraste con los datos expuestos, se ha discernido que la muestra
experimenta altos niveles de sindrome de burnout, ya que los componentes
de andlisis, en primer lugar, sobrepasan los limites minimos que sefalan
indicios de sindrome de burnout (es decir, 26), dado que el cansancio
emocional tiene una valoraciéon de 44,2 que corresponde al 47%, y que lo

clasifica como alto burnout al situarse en el rango entre 27 — 54.

Referente a la subcategoria de “cansancio emocional’, los resultados
arrojados de cada item son los siguientes:

e Emocionalmente agotado: 35%

e Cansado al final de la jornada: 60%

e Agotado antes de empezar la jornada: 30%

e Trabajar con compaiieros es un esfuerzo: 25%

e Desgastado/quemado cada dia: 70%

e Frustrado: 60%

e Trabaja demasiado: 60%

e Estrés al trabajar con clientes: 40%

e Acabado/Limite de posibilidades: 30%

51



Figura 3 Evidencia de desgaste en Colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera en la
ciudad de Guayaquil, afio 2023, en porcentajes

Siento que mi trabajo me esta
desgastando. Me siento quemado por mi
trabajo.

Todos los dias

m Unas pocas veces a la semana
m Unavezala semana

B Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos

M Pocas veces al afio

Nunca

Nota: Recuperado de la Encuesta de MBI a los colaboradores del area de

cocina

Referente a los porcentajes expuestos en el grafico, se identificd que el indice
mas alto corresponde a que el 70% de los colaboradores sienten cansancio
emocional todos los dias, alegando que el desgaste o agotamiento en el
ambito laboral es una forma particular de estrés, un estado de cansancio tanto
fisico como emocional, que también incluye la falta de sentido del logro y la
pérdida de identidad personal. Foundation for Medical Education and
Research (Fundacion para la Educacion e Investigacion Médica), indicé en
unos de sus estudios que tanto los factores individuales, como los rasgos de
personalidad y la vida familiar influyen en la salud fisica y mental (MAYO
CLINIC, 2020). Esto es un dato de peso para la investigacion, ya que guarda
relacion con lo expresado en el estudio de Calonge (2021), donde se explica
gue el agotamiento emocional es una de las principales causas del sindrome

de burnout en trabajadores explotados.

Por otro lado, el cansancio al final de la jornada es una afirmacion presente

todos los dias en por lo menos dos tercios de la muestra investigada, siendo

52



una condicidbn peyorativa que claramente evidencia un problema de
agotamiento en los empleados de cocina, tal como sefialan Cruz y Navarrete
(2019) en su estudio relacionado a las actividades gastronémicas y cémo el

cansancio diario es un sintoma de la existencia del sindrome de burnout.

Ademads, los colaboradores expresan que se esfuerzan y se cansan por
trabajar todo el dia, todos los dias con sus compafieros de trabajo, es dificil
no de desahogarse y desquitarse con los demas; esto lleva una estrecha
relacion con lo explicado por Heredia (2017), en el que indica que
precisamente la falta de comodidad al laborar con comparieros de trabajo no
afines o con quienes surgen problemas, influye en gran manera al estrés y
cansancio emocional que puede experimentar un individuo, ocasionando
burnout y afectando su integridad mental. Asi mismo, su trabajo representa un
desgaste diario y se sienten quemados al realizarlo cada dia. Maslach y
Jackson (1981) dieron pie a la insercion de esta pregunta en el cuestionario
MBI, ya que es una de las interrogantes mas directas que da a conocer sin
rodeos si un trabajador se encuentra realmente quemado o no, lo cual, en este
caso de estudio, se estd comprobando, especialmente en la dimension de

cansancio emocional.

La frustracion en el trabajo es algo que experimentan todos los dias por lo
menos dos tercios de los trabajadores, como ejemplo esta el dejar cosas
inconclusas porque es su hora de salida o cuando no son reconocidos; tal
como la estudian Burgos y Reyes (2021), es uno de los aspectos mas
evidentes que frenan el desarrollo de las actividades laborales, estancan y
causan un malestar directo a nivel psicolégico y emocional en los

trabajadores.

Al menos 66% de los encuestados aseguran que trabajan demasiado todos
los dias, siendo bastante directos en reconocer que las labores diarias son
muchas en comparacion con la retribucion — sea intrinseca o monetaria — que
estos reciben. El sindrome de burnout, al ser una condicion médica
relacionada con el trabajo, infiere directamente que el exceso de este es una
atenuante — tal como sefiala Ginsburg (1974) — para que los individuos se

guemen y experimenten cansancio emocional.
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El estrés es otro de los factores de cansancio emocional que inciden
directamente en los trabajadores del area de cocina del hotel estudiado. Por
lo menos el 50% de la muestra analizada manifiestan sentirse estresados al
tratar de manera directa con clientes, lo que demuestra que no se encuentran
adaptados a lidiar con las exigencias de relacionarse con comensales

directos.

Un 33% de la muestra manifiesta sentirse agotado/acabado todos los dias en
el area de cocina, encontrandose al limite de sus posibilidades emocionales.
Esta pregunta revela asi que el cansancio emocional llegd a su limite, puesto
gue el cocinero no resiste mas el nivel de exigencia que conlleva esta labor,
lo cual puede ser ocasionado por una multiplicidad de causas — tal como
sefialan Edelwich y Brodsky (1980) — entre las que destacan las condiciones
de trabajo, relaciones con comparfieros, horarios laborales o falta de

reconocimiento, entre otras.

e Despersonalizacién o deshumanizacion.

Por otra parte, la despersonalizacion también se ubica muy encima del limite
de indicios de burnout, teniendo un puntaje de 22,25, que corresponde al 23%
dentro de las subcategorias mencionadas, ya que el rango de burnout alto

comprende valores entre 10 — 30.

El estudio de la dimension de “Despersonalizacion” demostré que existen
distintas subdimensiones que podrian estar alcanzando el limite de tolerancia
de los trabajadores del area de cocina del hotel estudiado — dado que el
cuestionario de Maslach cimenta un rango de tolerancia mas corto de esta
dimensién en comparaciéon a otras dimensiones — las cuales se resumen a
continuacion presentando el porcentaje de trabajadores que expresa

manifestarse en determinada condicion todos los dias de su vida laboral:

e Cosificar a comparieros: 10%
¢ Insensibilidad: 33%
e Dureza emocional: 40%

e [Falta de empatia: 15%
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e Sentirse culpado: 30%

Figura 4 Evidencia de dureza emocional en Colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera
en la ciudad de Guayaquil, afio 2023, en porcentajes

Pienso que este trabajo me esta
endureciendo emocionalmente.

0%

Todos los dias
B Unas pocas veces a la semana
B Unavez a la semana
® Unas pocas veces al mes
B Una vez al mes o menos
M Pocas veces al afio

Nunca

Nota: Recuperado de la Encuesta de MBI a los colaboradores del area de

cocina

Por medio de estos porcentajes, referente a las subcategorias de
despersonalizacion, se puede hallar que el porcentaje méas alto corresponde
a la dureza emocional, con el 40%. Por ello, la muestra indic6 que experimenta
situaciones que los lleva a tener episodios de despersonalizacion todos los
dias, en la cual se comprueba por medio de estos valores, la presencia del
sindrome de burnout en los trabajadores. La despersonalizacién o
deshumanizacién implica sentimientos, actitudes negativos y cinicos hacia la
persona con la que se trabaja. Esta, implica una actitud de indiferencia y

distanciamiento de él con los comparieros de area (Calle & Vintimilla, 2017).

Por lo menos el 33% de la muestra, expresd ser insensible desde que
desempenfa su labor de cocinero; esto revela que las exigencias del dia a dia
han llevado a mecanizar ciertas emociones o actitudes, — tal como sefala

Lopez (2017) — robotizando las actitudes o la manera de experimentar
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situaciones del trabajo, sometidos a exigencias de la supervision en una
cadena de produccién que no puede parar, en este caso debido a la

naturaleza del modelo de negocio como lo es el area turistica/hotelera.

El endurecimiento emocional es otro de los aspectos que se manifiesta en la
gran mayoria de la muestra, ya que cerca de la mitad de los encuestados
expresa sentir esta dureza al momento de lidiar en situaciones laborales,
disminuyendo asi valores como la empatia o la solidaridad ante sus
semejantes, en concordancia a estudios como los de Unamuno (2018),
Dorzon y Romero (2018), entre otros autores citados a lo largo de este

documento.

Sentirse culpado o sefialado por problemas relacionados en el area se
evidencia como algo frecuente en el area de cocina, ya que por lo menos el
30% de la muestra expresa que esta situacion sucede todos los dias, es decir
existe una alta frecuencia de episodios conflictivos en los que no se toma
responsabilidad propia de las acciones, atribuyendo culpas a sus compafieros
por errores en la produccion, lo que crea friccion en el departamento, falta de
confianza y falta de empatia, siendo aspectos que — tal como indica (Garcia

G., 2017) — pueden atenuar la despersonalizacion en los trabajadores.

e Realizacién personal.

Esta, hace referencia a la capacidad de hacer realidad las motivaciones,
esperanzas y ambiciones personales a través del desarrollo personal. El
término describe el intento de alcanzar el potencial propio, tener éxito y
construir una vida feliz de la que uno pueda sentirse orgulloso. La dimension
de realizacion personal tiene un puntaje bajo, ya que al tener 25,95, que
corresponde a un 30%, indica que es un valor inferior a 34, situandose en el
rango de baja realizacion personal, debido a que el rango estipulado en esta
encuesta comprende de 0 — 33, por ello, reiteradamente se evidencia la
presencia del sindrome burnout en los trabajadores del area de cocina. A
continuacion, se presentan las categorias pertenecientes a esta dimension de

“Realizacion personal”:
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e Facilidad de entendimiento: 18%

e Tratar problemas: 9%

e Influencia positiva: 12%

e Energia: 3%

e Facilidad para crear clima agradable: 18%

e Motivado al trabajar con compafieros: 9%

e He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto: 22%
e Tratar problemas con calma: 9%

Figura 5 Evidencia de desrealizacion personal en Colaboradores del area decocina de una empresa
hotelera en la ciudad de Guayaquil, afio 2023, en porcentajes

Tratar problemas Realizacion Personal

con calma
9%

Facilidad de
entendimiento
18%

Conseguir cosas
valiosas
229

~ Tratar problemas

Motivado al trabajar ——

con compafieros

0,
2 Facilidad para crear ———

clima agradable Energia
15% =

Nota: Recuperado de la Encuesta de MBI a los colaboradores del area de

cocina

La idea de autorrealizacion es un ferviente deseo de alcanzar la satisfaccion
interior, de estar contentos con la vida que tenemos. Este deseo se convierte
en un objetivo permanente y a veces en una realidad. La autorrealizacion se
consigue cuando un individuo es capaz de perseguir sus anhelos personales
con normalidad (pensemos en una persona apasionada por el arte, que

encuentra las condiciones 6ptimas para dedicar todo el tiempo posible a lo
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que desea sin tener que preocuparse de otras cosas). Ademas, hay otros
elementos importantes que contribuyen a la autorrealizacién: equilibrio
emocional, valores morales, relaciones sanas con otras personas y un

enfoque ladico de la vida (Peralta, 2012).

Referente al gréfico presentado sobre las subcategorias de realizacidén
personal, una cifra significativa en este item indica que el 3% de los
colaboradores se sienten con energia, por ende, el 97% de la muestra no
siente energia dentro de su area laboral, esta es una cifra alarmante dentro
del estudio. La fatiga es el resultado de un estrés prolongado o de la
incapacidad para relajarse, y las presiones del lugar de trabajo pueden
provocar una sensacion general de agotamiento. En general, el agotamiento
debido a un estrés prolongado se percibe como una pérdida de vitalidad y

energia que no puede revertirse, ni siquiera tras varios dias de descanso.

La fatiga relacionada con el trabajo es provocada por la relacion entre la
persona y el lugar de trabajo. La personalidad del trabajador (el trabajador es
quien trabaja, se redne con amigos, se divierte, sufre, descansa, duerme o se
cansa), y determinadas actitudes, experiencias y aventuras fuera del rigido
entorno laboral conducen a la aparicion y percepcién de la fatiga (Coduti,
Gattas, Sarmiento, & Schmid, 2013). Martinez (2010) trata sobre estos
aspectos en su estudio “El Sindrome de Burnout. Evolucion conceptual y
estado actual de la cuestion”, teniendo una gran influencia en el sentido de
realizacién personal de los individuos, por lo que autoidentificarse como una
persona sin energia para realizar sus labores es una gran atenuante para que

exista sindrome de burnout en ese individuo o muestra analizada.

Como muestra este estudio, el burnout tiene muchas causas, entre ellas la
alta competitividad, la inseguridad laboral, las exigencias del entorno, los
cambios trascendentales en las creencias y habitos, la globalizacion, el
desempleo y el ritmo de trabajo, y en la actualidad afecta a la mayoria de los
empleados de todo el mundo, especialmente a aquellos cuyo trabajo depende
de las relaciones con los demas, incluidos los clientes y los empleados de la

empresa.
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4.2. Objetivo 2: Describir qué factores de la empresa influyen
en la generacion del Sindrome de Burnout en los
colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera en

la ciudad de Guayaquil.

Referente a la informacion recopilada que responde a este objetivo 2, se
efectud la aplicacion de entrevistas a fin de responder la pregunta de
investigacion ¢Qué factores de la empresa influyen para el desarrollo del
Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una empresa

hotelera en la ciudad de Guayaquil, y que esta haciendo para prevenirlo?

Esta permiti6 analizar el proceso comunicacional tanto de aspectos
relacionales, como significados de lenguaje implicito y explicito. Es unatécnica
que fomentd la consecucion de conocimiento que esta orientado haciala
intervencién. Referente a este punto, se aplicaron 4 entrevistas, formadas por
9 interrogantes, que respondian a las dimensiones desde un punto de vista

personal y organizacional.

A continuacion, y como complemento de la recolecciéon de datos, se presentan
los resultados de las entrevistas dirigidas a los colaboradores del area de
cocina. Esta serie de entrevistas se utilizé para profundizar e identificar las

condiciones de trabajo de los colaboradores.

Personal

En referencia a la experiencia y/o desarrollo de habilidades, algunos
entrevistados manifestaron que si han aprendido nuevas formas de trabajo;
han ganado liderazgo y mucha experiencia, no sélo en el ambito laboral, sino
en temas que tiene que ver en su vida personal, asi lo mencioné uno de los

entrevistados, como se evidencia a continuacion:

“Ya hablamos en el ambito profesional, ahora como persona, en mi
caso si. He madurado bastante aca porque yo vengo de la universidad
directamente a trabajar. Desde que empecé a hacer practicas, yo he

sentido que aqui he crecido mentalmente, personalmente, en lo
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profesional, de todo. Eso si agradezco porque aqui si me ha ensefado

muchas cosas, sobre todo a madurar y trabajar en equipo’
(Entrevistado, 2022).

Para ellos, trabajar en equipo, fortalecer la amistad, estas situaciones hace a
las personas mas felices y productivas. La amistad entre compafieros hace
gue las personas se sientan mas felices y comodas con el ambiente del lugar
de trabajo, la empresa y la impresion que tienen de si mismas. Por encima de
todo, es de suma importancia comprender que la amistad en el lugar de
trabajo significa respetar a todos los compafieros y contribuir al desarrollo de
un equipo libre de prejuicios y estereotipos, que aporte experiencia y
solidaridad, se comprenda mutuamente y se haga participe del significado de

la organizacion en la que trabaja.

Es necesario recalcar que la dimensién personal en este estudio cobra
prioridad a través de la triangulacion de los resultados, puesto que se
evidencia en el discurso de los entrevistados que el desarrollo de la
individualidad y abordar la privacidad de su vida fuera del trabajo, es un
principio que es juez y parte de mantenerse satisfechos o no en el trabajo,

segun se logra observar en la siguiente respuesta:

‘Lo que pasa es que, por ejemplo, al menos en mi caso. No tengo ese
acercamiento mas que todo por tiempo, o sea, por ejemplo, ella como
pasa en la oficina con él, hay mas intimidad. En mi caso, por ejemplo,
trabajo en otra area. Entonces, no tengo esa confianza, a pesar de que
él si da esa apertura. Pero no digo que sea que sea asi. Yo soy asi, lo

personal es personal y ya. Aqui a trabajar” (Entrevistado, 2022).

Desde este enfoque personal, se logra analizar diferentes aristas que
correlacionan la calidad de vida de la persona a través de la satisfaccion del
trabajo, identificandose asi las siguientes areas: la economia, la toma de

decisiones, el nivel de energia fisica, y con ello la sociabilidad o psicoldgica.

El siguiente entrevistado; evidencia que su motivacion es netamente personal,
es decir que no esta relacionada ni con cuanto percibe, el cargo (actividad

fisica y toma de poder) que desempefia 0 sus compafieros de trabajo
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(sociabilizacion en el trabajo), sino desde su arista psicoldgica; lo que en teoria

segun Maslow es el desarrollo personal y/o realizacion:

“En relacion con la motivacion, la siento todos los dias, pero por mi
mismo, eso es algo personal, de adentro. Yo me motivo a diario cada

vez que me levanto con las mismas ganas” (Entrevistado, 2022).

Desde este analisis, se acota que la realizacion esté ligada con la motivacién
misma que se da mediante el reconocimiento, que también puede ser
autorreconocimiento, sin embargo, en los resultados de este estudio se

identifica lo siguiente:

“No hay una motivaciéon aqui, “4Qué pasa, estds bajoneado?”,
solamente entre compafieros nosotros mismos nos ayudamos en esto.
Creamos espacios, a veces en la hora de comida o cuando salimos de
aqui “saben qué muchachos, vamonos a tal parte, vamos a caminar, a

comer” nos relajamos y conversamos” (Entrevistado, 2022).

“A eso es lo que me referia antes, a veces no es que uno necesite que
le suban el sueldo, a veces es solo decir “Jos felicito, estuvo sumamente
bien, no lo hubiésemos logrado sin ayuda de ustedes”, solamente nos
dicen lo que estuvo mal, pero cuando estd algo bien, nunca es
valorado” (Entrevistado, 2022).

“Ahora poco vendimos roscas aqui bastante, vendimos nueve mil
roscas. Al grupo “Gracias, muchachos”, pero por acéa no ven la mano
de obra que estuvieron ahi, desde las siete de la mafiana hasta las once
de la noche. Ni siquiera al final nos dijeron, “saben qué muchachos,
llévense una rosca, se lo merecen”. Yo sé que no justifica,pero a veces
son palabras que a uno les llega y eso a uno le hace subirel animo. Pero
no solamente cuando uno se equivoca o hace algo nosllamen la

atencion” (Entrevistado, 2022).

Las respuestas anteriores denotan que la formalidad, desde ambos enfoques,
la motivacién personal y el reconocimiento empresarial, incrementa de

manera significativa la satisfaccidén con la vida y con el trabajo.

61



Organizacional

Con base a las entrevistas, se pueden determinar los siguientes factores de
riesgo a nivel organizacional que inciden en que exista sindrome de Burnout
en los colaboradores del area de cocina del centro hotelero, los cuales se

detallan a continuacion:

¢ Violacion al principio de equidad, es decir, tratar a todos los empleados
por igual

e Sueldos/Salarios por debajo de la oferta de mercado

e Horarios laborales no respetados

e Horas extras no remuneradas

e Inexistencia de programa de incentivos

¢ Inexistencia de area de recursos humanos

e Inexistencia de control y seguimiento de condiciones psico-

emocionales
e Inexistencia de control de riesgos psicosociales
¢ Inexistencia de organigrama definido
¢ Inexistencia de jerarquia escalonada
¢ Inexistencia de manual de cultura organizacional
¢ Inexistencia de manual de operaciones
¢ Inexistencia de evaluaciones de desempefio
e Ausencia de capacitaciones de riesgos laborales
e Ausencia de procesos de adaptacién al puesto
¢ Inexistente andlisis de redes organizacionales
e Falta de reconocimiento a nivel econémico, moral o social de los
alcances y logros obtenidos por los trabajadores

¢ Falta de seguimiento / encuestas de satisfaccion de los trabajadores

Un eje fundamental para lograr un ambiente sano laboral es la comunicacion,
este es un elemento clave para desarrollar el valor de la amistad, lo que
significa mostrar a los amigos los matices de la experiencia, transmitir las

verdaderas opiniones y sentimientos mediante palabras sinceras, y sélo
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entonces sera posible un intercambio honesto y sincero de ideas que

conduzca a la comprension y a la reflexion formal.

De Castro (2014) explica que es aquella que establecen las empresas
y llega a formar parte de su cultura o politicas, por lo tanto, debe ser
fluida entre todos los colaboradores y gerentes que pertenezcan a la
misma. En ocasiones aparecen inconvenientes porque existe la
inclinacion a tener celo de la informacion, por lo mismo no circula. A
través de ello, tienden a considerarse con una posicion superior, pero
esto es un acto equivocado que no beneficia en nada a una institucién

ni las relaciones con compafieros, jefes o subordinados (Rodas, 2017).

En las organizaciones, el interés de los colaboradores por recibir informacion
es un reto; cuanto mejor se gestione la comunicacién, menor sera la ansiedad
y la pérdida de tiempo; también se evitan las quejas y las distorsiones cuando
la informacion es incompleta; por lo tanto, hay que crear un espacio de

comunicacion y participacion.

En cuanto al reconocimiento profesional, es unanime el pensar de los
entrevistados al afirmar que por parte de las jefaturas no hay palabras de
aliento, mas si solo hay reprimendas cuando algo se hace mal; por ejemplo, a
mano de obra en panaderia no es incentivada ni reconocida a pesar de los
grandes logros que alcanza, por ello uno de los entrevistados mencioné que,
“aqui no reconocen a ninguno, porque ellos trabajan abajo y es todo el rato.
Si no hubiera cocina, el hotel se viene abajo, y eso lo sabe todo el mundo, se

va abajo, pero no reconocen el esfuerzo de aca” (Entrevistado, 2022).

El reconocimiento de los colaboradores también es importante para mantener
su entusiasmo, aumentar la productividad y apreciar su trabajo. Por otra parte,
el reconocimiento en las organizaciones se define como la respuesta de la

empresa al comportamiento, los esfuerzos y los logros de los empleados.

Teodricamente, el reconocimiento se fundamenta en varios enfoques y
teorias psicolégicas. El primer enfoque es el de Aprendizaje
Instrumental, que se basa en los postulados son Skinner, Thorndike,

entre otros, donde las leyes del aprendizaje instrumental fueron las
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primeras aportaciones para entender que el aprendizaje se logra a
través del refuerzo positivo. Por ejemplo, dar algo gratificante al sujeto
de forma contingente a la conducta a reforzar; y es mucho mas eficaz
gue el castigo (aplicar un estimulo aversivo para eliminar una
conducta), ya que no genera efectos secundarios como la aversion al
castigador y al contexto. Observando este enfoque, es importante
resaltar la contingencia de refuerzo (su demora respecto de la conducta
le hace perder el efecto reforzante) y los programas de refuerzo
intermitente  (en el tiempo) para mantener y potenciar los

comportamientos deseados (Cepeda, Salguero, & Sanchez, 2015).

De igual modo, el hecho de que las criticas constructivas motivan a que se
siga creciendo, mientras que las reprimendas solo desmotivan. Ligando este
concepto con la motivacion y la satisfaccién de los colaboradores, lo que
mueve a los cocineros abordados es el hecho de ejercer su profesion con
pasion puede prolongar su buen vivir dentro de la empresa; un colaborador
menciono que se sentia “muy satisfecho porque hay pasion por el trabajo, de
modo que no se labora por el sueldo si no porque le apasiona lo que hace, y
se refleja en nuestro trabajo” (Entrevistado, 2022). La vocacion, es la alegria

intrinseca de hacer un trabajo que estimula, motiva e inspira.

Siguiendo este andlisis, que responde a los dos objetivos planteados dentro
de esta investigacion, es importante sefialar que el sindrome de burnout ha
sido considerado como una reaccién al estrés laboral crénico, que se
caracteriza por componentes cognitivos y actitudinales, como el bajo
rendimiento laboral, componentes emocionales, como el agotamiento
emocional, y componentes actitudinales, como la despersonalizacion,
resultantes del trabajo prolongado y estable con personas en situaciones de
alta exigencia social. Investigaciones recientes han llevado al reconocimiento
del sindrome de burnout como un nuevo riesgo psicosocial que debe

reconocerse como riesgo profesional.

Esto guarda estrecha relacion con la teoria de Maslach (1981), quien teorizé
gue el agotamiento es un estado que ocurre como resultado de un desajuste

prolongado entre una persona y al menos una de las siguientes seis
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dimensiones del trabajo: carga de trabajo, control, recompensa, comunidad,

equidad y valores.

Por su parte, la entrevista reveld la inconformidad que experimentan los
colaboradores estudiados en distintos aspectos como la jornada laboral,
estando insatisfechos en relacién con el tiempo, con variaciones constantes
gue exceden las 8 horas diarias laborales y que a veces se prolongan hasta

12 horas. Uno de estos colaboradores, mencioné que:

“Las horas de trabajo son de ocho horas y media, pero, por ejemplo, en
fechas importantes, si entraba siete de la mafiana, tenia que marcar
siete la mafana, pero en mi casa yo me levantaba cinco y medio. Y yo
agui me quedaba hasta las nueve, diez de la noche, once. E incluso él
venia de amanecida, de turno. El se iba, regresaba y me veia. Todo el
dia, diecisiete, dieciocho horas” (Entrevistado, 2022).

Referente a las normativas estipuladas por disposicion del Art. 47 del Cédigo
del Trabajo, la jornada méxima de trabajo, seréa de ocho horas diarias, de
manera que no excedan de cuarenta horas semanales, salvo por disposicién
de la ley en contrario. Para el efecto del computo de las ocho horas se
considerara como tiempo de trabajo efectivo, aquel en que el trabajador se
halle a disposicion de sus superiores o del empleador, cumpliendo susérdenes
(Nufiez, 2016). En conjunto con la Constitucion de la Republica del Ecuador
(art. 328), en base a la remuneracion salarial, se es claro que se debepresentar
de caracter justo, digno, inembargable, equitativo a las funciones yde acorde

al riesgo del trabajo.

En este mismo capitulo V del cédigo, el Art 55 establece que el reconocimiento

econodmico de las horas suplementarias y extraordinarias deben ser:

Por convenio escrito entre las partes, la jornada de trabajo podra
exceder del limite fijado en los articulos 47 y 49 de este Codigo, siempre
gue se proceda con autorizacion del inspector de trabajo y se observen
las siguientes prescripciones: 1. Las horas suplementarias no podran
exceder de cuatro en un dia, ni de doce en la semana; 2. Si tuvieren

lugar durante el dia o hasta las 24H00, el empleador pagara la
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remuneracion correspondiente a cada una de las horas suplementarias
con mas un cincuenta por ciento de recargo. Si dichas horas estuvieren
comprendidas entre las 24H00 y las 06HO0O, el trabajador tendra
derecho a un ciento por ciento de recargo. Para calcularlo se tomara
como base la remuneracion que corresponda a la hora de trabajo
diurno; 3. En el trabajo a destajo se tomaran en cuenta para el recargo
de la remuneracion las unidades de obra ejecutadas durante las horas
excedentes de las ocho obligatorias; en tal caso, se aumentara la
remuneracion correspondiente a cada unidad en un cincuenta por
ciento o en un ciento por ciento, respectivamente, de acuerdo con la
regla anterior. Para calcular este recargo, se tomara como base el valor
de la unidad de la obra realizada durante el trabajo diurno; y, 4. El
trabajo que se ejecutare el sdbado o el domingo debera ser pagado con
el ciento por ciento de recargo. (CODIGO DEL TRABAJO, 2012)

Asimismo, la planificacion y limitacién del tiempo de trabajo diario y semanal
es fundamental para una correcta calidad de vida laboral, este se considera
uno de los factores mas importantes que afectan a la eficacia del trabajo, la
salud de los trabajadores, la prevencion de enfermedades y accidentes, asi
como los patrones de suefio y el estrés asociado de los trabajadores y sus
familias, por lo que el principal objetivo de la regulacion del tiempo de trabajo
es incuestionable. Para proteger la salud y la seguridad de los trabajadores y
reducir la carga de trabajo y el estrés asociados a la prestacion de servicios,
los empresarios deben garantizar que el tiempo de trabajo necesario para
producir bienes y prestar servicios pueda organizarse de forma adecuada,
altamente eficiente y socialmente responsable. No se trata sélo de lograr una
reduccion de la jornada laboral, sino también una mejor distribucion de esta
para que los prestadores de servicios tengan el descanso necesario y

suficiente (Monesterolo, 2013).

El modelo llama la atencion sobre el hecho de que cada profesion tiene sus
propias caracteristicas en relacion con el agotamiento y mas bien sugiere que

estas caracteristicas pueden abordarse en dos categorias generales como
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demandas y recursos; en este caso de estudio una de las demandas seria la
remuneracion justa y trato social justo, los cuales no se cumplen, de manera
gue los colaboradores de cocina quedan desatendidos, agotados vy

estresados.

Es asi como los factores de riesgos psicosociales se hacen presenten,
entendiéndose como ese desarrollo de estrés que altera y causa un
importante desequilibrio en los recursos y en las capacidades de los
trabajadores para interactuar y dar respuesta a la carga de la actividad laboral

que asignen.

Por lo que, se refuerza que los riesgos psicosociales pueden ser desde la
sobre carga laboral, trabajo bajo presion de forma excesiva, liderazgo en
ausencia o al exceso, no reconocimiento, tareas fisicamente exhaustivas o
peligrosas, cambios bruscos en la estructura organizacional, no apertura a las
pausas activas, etc. Y como consecuencia, de estos factores riesgos
psicosociales dentro de la empresa es la afectacion a su productividad y/o

produccion porque la salud de los trabajadores se ve afectada.
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CAPITULO V
Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones.

La necesidad de estudiar el sindrome de burnout va de la mano con la
necesidad de investigar los procesos de estrés laboral, ya que las
organizaciones estan interesadas en la calidad de vida laboral de sus

empleados, que a su vez tiene un impacto significativo en la organizacion.

A partir del andlisis de los resultados, se declara que existe una presencia del
Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una empresa
hotelera en la ciudad de Guayaquil, ya que a través de las dimensiones
estipuladas en esta investigacion, existen factores que estan produciendo este
sindrome, como es la presencia de agotamiento emocional,
despersonalizacién, falta de realizacién personal, escasos mecanismos de
reconocimientos, cuando una carencia de satisfaccion a nivel personal y
organizacional, de modo que se pudo visualizar esta problematica en este

grupo de trabajo.

El presente estudio se tratd en el contexto de la vida laboral de los
colaboradores del reconocido hotel estudiado, y se examiné contextualizando
al area de cocina profesional/gastronémica; es asi como se definié al
sindrome de burnout como una disminucion de la energia fisica, emocional y
en los sentimientos de logro del trabajo que se esté realizando, asi como una

disminucion en el sentido de logro personal.

Abordado en el contexto del area gastrondmica/hotelera, resulta en depresion,
ausentismo, desvinculacion con los seres queridos y desercion. Con base en
la literatura examinada, se visualiz6 que las aproximaciones al concepto de
burnout en sentido tedrico son mayoritariamente la teoria de la conservacion
de los recursos, el modelo de demandas-recursos, la teoria cognitiva social,
la perspectiva existencial y el modelo del proceso de desarrollo. Esta
investigacion cumpli6 con la expectativa de presentar una explicacion

coyuntural de las teorias antes mencionadas sobre el agotamiento laboral vy,
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en base a estas teorias, fundamentar el estudio de caso mediante

herramientas investigativas mixtas como la entrevista y la encuesta.

Ya que como se indicé en el capitulo anterior, los colaboradores perciben que
dentro de esta empresa no vela por el bienestar de los empleados, de manera
que en el sistema de remuneracion no hay rango escalonado, no existe una
remuneracion/organigrama de jerarquia de puestos, no obstante, si delegan
responsabilidades mayores en comparacion a las que deberian realizarse

segun el rol contratado.

Se identificaron las dimensiones con riesgo de Sindrome de Burnout, en los
colaboradores del area de cocina de una empresa hotelera en la ciudad de
Guayaquil, las cuales son el cansancio emocional (con un puntaje de 44,2), la
despersonalizacién (con un puntaje de 22,25), y la realizacion personal (con
un puntaje de 25,95) lo que evidencia la existencia de sindrome de burnout en

los trabajadores del area de cocina del hotel motivo de estudio.

Es importante sefialar que el reconocimiento no acaba con el estrés en las
cocinas porque las malas practicas siguen presentes: largas jornadas
laborales, mala alimentacion y falta de actividad fisica son algunos de los
habitos de los trabajadores de este sector. Estos factores contribuyen a elevar
los niveles de estrés, perpetuando asi situaciones de gritos y acoso, explica
Cristina Palomino, experta en gestion de factores humanos y profesora de la

Universidad Panamericana.

A pesar de que la cocina es el pulmén del hotel, es el departamento menos
reconocido, existiendo en ocasiones colaboradores que han laborado hasta
26 horas sin descanso. La situacion del area de cocina no es idonea, ya que
recientemente ha habido recorte de personal, y a pesar de que han solicitado

personal de apoyo, se han recurrido a técnicas de explotacion.

Los resultados van demostrando que las dimensiones a cumplir para que
exista un ambiente de trabajo en el motivo de estudio no estan siendo tomadas
en cuenta, ya que no existe un control de caracteristicas, dado que ni siquiera
existe un encargado de recursos humanos que vele por estos intereses.

Maslach planteé las caracteristicas del trabajo como factores que causan el
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agotamiento y coloco el deterioro de la salud y el desempefio laboral de los
empleados como resultados derivados del agotamiento. En el caso de estudio
se comprueba que existe un poco de los dos ambitos, un estado de
inconformidad y un proceso de malas decisiones por parte de la gerencia del

hotel estudiado.

Aungue las situaciones estresantes no pueden eliminarse, todo el mundo
necesita reducir los niveles de adrenalina que se producen durante la jornada
laboral. En otras palabras, aprender a lidiar con el estrés. Si no lo haces, se
acumula en tu cuerpo, provocando problemas de salud: Nerviosismo e
irritabilidad, trastornos del suefio, enfermedades crénicas, atagues de péanico,

depresién, ansiedad e incluso paro cardiaco.

Finalmente, se describieron qué factores de la empresa influyen en la
generacion del Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina
de una empresa hotelera en la ciudad de Guayaquil, entre los que consta la
inconformidad con la jornada laboral, la poco y justa remuneracion salarial en
comparacion a la oferta de mercado y a su vez a lo indica el Ministerio de
trabajo a través de los codigos sectoriales y del Acuerdo Ministerial No. 2022-
234, la nula motivacibn o reconocimiento por parte de la gerencia, las
constantes reprimendas y pocas felicitaciones, y la nula visibilidad o buen trato
que se pueda recibir por parte de la alta gerencia, entre otros aspectos y
experiencias que condicionan el comportamiento, el bienestar y el buen vivir

de estos exigidos profesionales de la cocina.

5.2. Recomendaciones.

Todo este proceso investigativo requiere de la expansion de propuestas que
plantean a raiz de un correcto andlisis de los resultados, a continuacién, se
mencionan en items nuevas propuestas de investigacion y estrategias de
afrontamiento para el burnout:
e Dentro de area laboral, es fundamental contar con planes de
comunicacién en todas las direcciones y a todos los niveles para

conocer a todos los empleados y mejorar las relaciones
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interpersonales. El chef también deberia participar en estas relaciones.
Esto, junto con una mejor planificacién y organizacion, deberia ayudar
a transformar el trabajo de los chefs y sus equipos y eliminar las viejas
practicas de gritos y acoso.

Poner en marcha mecanismos que permitan a los trabajadores
participar en las decisiones sobre la planificacion y organizacion de su
trabajo y sobre su tiempo de trabajo, es decir la carga horaria y
establecer programas de recompensa para los trabajadores, incluida la
difusion de informacion sobre su rendimiento.

En esta misma linea de planificacion, tener un control no solo del
tiempo sino de la distribucion de la carga laboral, impulsando el trabajo
horizontal en donde las diferentes actividades roten en distintos
trabajadores segun su cargo, logrando romper barreras de poder y
mejorando la productividad.

Formar y sensibilizar a los directivos sobre la prevencion de los riesgos
psicosociales y la violencia en el lugar de trabajo, definiendo y
estableciendo directrices claras que delimiten responsabilidades y
tareas.

Desarrollar un sistema de evaluacion y fomentar el desarrollo
profesional continto basado en el rendimiento y las necesidades del
personal.

Impulsar nuevos estudios, en los cuales se tome como ejes variables
gue expandan sistemas multivariables, donde se consideren diversas
aristas y aspectos del trabajo mismo, como el nivel de desempefio,
eficiencia, eficacia y satisfaccion laboral, aspectos que pueden brindar
un mapeo mas exacto de las funciones de estos trabajadores y su rol
en este sector de mercado.

Finalmente, se sugiere que las entrevistas se extiendan a un nivel
multidisciplinario y multiprofesional, en las que se pueda recopilar las
opiniones de otras areas adyacentes a la gastronémica, y que son
intervinientes en el sector hotelero y turistico, siendo un sector de

importancia para la economia ecuatoriana.
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ANEXOS

1. Formato de la encuesta: Maslach Burnout Inventory (MBI)

Escriba el nUmero que crea oportuno sobre la frecuencia con que siente los

enunciados:

0= nunca

1= pocas veces al afio 0 menos
2= una vez al mes 0 menos

3= unas pocas veces al mes
4= unavez a la semana.

5= pocas veces a la semana

6= todos los dias.

1 | Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

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

4 | Siento que puedo entender facilmente a los pacientes

5 | Siento que estoy tratando a algunos pacientes como si fueran
objetos impersonales

6 | Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

7 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis
pacientes

8 | Siento que mi trabajo me esta desgastando

9 | Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras
personas a través de mi trabajo

10| Siento que me he hecho mas duro con la gente

11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo

13| Me siento frustrado en mi trabajo

14 | Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

81



15

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

16

Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

17

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

18

Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis
pacientes

19

Creo gue consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20

Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21

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

22

Me parece que los pacientes me culpan de alguno de sus problemas
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2. Datos de participantes de encuesta MBI

Nombre Sex Cedu Estudios Ciu Cargo Fecha de Afios de ser Sueldo Horas de trabajo Trabajo en
0 la Realizados dad ingreso a Hotel profesional en aproxim (incluidas horas equipo
Hotel ado extras) interdisciplinari
o
ANDRADE CAMEJO Fem 0914 Secundaria Gua CHEF DE 1/1/2004 19 $ 460.00 9:16 Si
EDELMIRA REBECA  enin 8082 yaq PARTIDA
o] 33 uil
BAJANA GAMBOA  Mas 0925 Superior Gua  AYUDANTE 12/1/2021 2 $428.74 9:57 Si
MAXIMO ANDRES  culin 6950 yaq DE COCINA
o 74 uil
CASTRO PINCAY Mas 0918 Secundaria Gua PASTELERO 6/20/2011 12 $ 459.00 13:11 Si
JORGE ISRAEL culin 6556 yaq
o] 06 uil
DELGADO Mas 0925 Secundaria Gua AYUDANTE 10/14/2021 2 $431.29 13:39 Si
ALARCON JOSE culin 8838 yaq DE COCINA
CARLOS o} 78 uil
MALDONADO Mas 1706 Secundaria Gua CHEF 12/1/2021 2 $ 11:25 Si
SARAVIA CESAR culin 1914 yaq EJECUTIVO 1,700.00
PATRICIO 0 65 uil
MONTOYA RUIZ Mas 0913 Secundaria Gua AYUDANTE 10/17/1994 29 $428.74 11:20 Si
JORGE LUIS culin 9781 yaq DE COCINA
o 10 uil
MORANTE Mas 0917 Superior Gua JEFE DE 5/16/2008 15 $ 459.00 10:43 Si
MORANTE culin 6397 yaq PARTIDA
DARLYNG GABRIEL 0 75 uil
QUINONEZ MERO Mas 9160 Secundaria Gua AYUDANTE 5/16/2008 15 $428.74 9:35 Si
ANTONIO culin 2980 yaq DE COCINA
EDUARDO o] 4 uil
ROGEL BERZOSA Mas 0911 Primaria Gua AYUDANTE 10/3/1994 29 $428.74 10:10 Si
JOSE GEOVANI culin 5910 yaq DE COCINA
0 55 uil
ROMAN VERA Mas 0925 Secundaria Gua AYUDANTE 12/1/2021 2 $428.74 12:06 Si
ANGEL SIMON culin 8884 yaq DE
o] 22 uil PASTELERIA
RONQUILLO Fem 0931 Secundaria Gua AYUDANTE 12/1/2021 2 $428.74 10:15 Si
MORAN INGRID enin 9532 yaq DE
ABIGAIL o] 85 uil PASTELERIA
RUIZ GOMEZ Mas 0908 Secundaria Gua COCINERO 5/16/2008 15 $430.86 14:37 Si
MILTON EDUARDO culin 6192 yaq
0 57 uil
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SALVADOR PIONCE Mas 0921 Segundo afio Gua JEFE DE 12/1/2021 2 $ 600.00 9:04 Si
LUIS ALFONSO culin 6054 de yaq PARTIDA
o] 57 Universidad uil
SANCHEZ CARRIEL Fem 9585 Graduada Gua  ASISTENTE 3/4/2022 1 $ 430.00 10:00 Si
MARIA MICAELA enin 7364 Universidad yalq DE CHEF
o] 4 ui
TUMBACO Mas 0919 Secundaria Gua PANIFICADO 2/12/2012 11 $431.29 13:01 Si
MOREIRA PEDRO culin 5390 yaq R
MANUEL 0 80 uil
YAGUAL MATEO Mas 0921 Bachiller Gua AYUDANTE 2/1/2021 2 $428.74 13:33 Si
FERNANDO culin 3565 yaq DE COCINA
ANTONIO 0 56 uil
YEPEZ ZAMORA Mas 0920 Bachiller Gua JEFE DE 2/1/2021 2 $ 550.00 10:14 Si
IGNACIO culin 3207 yaq PARTIDA
LANDELINO o] 93 uil
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3. Resultados de la encuesta

Cansancio emocional

Figura 6 Evidencia de agotamiento emocional en Colaboradores

Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

0%

B Todos los dias M Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al aflo
m Nunca

Figura 7 Evidencia de cansancio laboral en Colaboradores

Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

5% — 5%~ 0%.0%

A

M Todos los dias M Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o0 menos M Pocas veces al afio
B Nunca
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Figura 8 Evidencia de fatiga en Colaboradores

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

5% 0%
B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana ® Una vez a la semana
m Unas pocas veces al mes M Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
m Nunca

Figura 9 Dificultad de trabajar todo el dia con compafieros

Siento que trabajar todo el dia con mis compafieros/as supone un
gran esfuerzo y me cansa.

0%

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
1 Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
B Nunca
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Figura 10 Evidencia de desgaste en Colaboradores

Siento que mi trabajo me esta desgastando. Me siento quemado
por mi trabajo.

0% b%

5%

M Todos los dias M Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes M Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
m Nunca

Figura 11 Evidencia de frustracion en Colaboradores

Me siento frustrado/a en mi trabajo.

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana ® Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
B Nunca
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Figura 12 Evidencia de explotacion laboral

Creo que trabajo demasiado.

0% 0%

B Todos los dias M Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
B Nunca

Figura 13 Evidencia de estrés en Colaboradores

Trabajar directamente con clientes me produce estrés

0%

e

@

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos M Pocas veces al afio
B Nunca
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Figura 14 Dificultad para continuar en el trabajo

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

0%

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana B Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes M Una vez al mes o menos B Pocas veces al aflo
B Nunca

Figura 15 Evidencia de trato impersonal en Colaboradores

Creo que estoy tratando a algunos comparieros/as como si fueran
objetos impersonales.

-

-

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al aflo
B Nunca
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Figura 16 Evidencia de insensibilidad en Colaboradores

Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo la
profesidn de cocinero.

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
B Nunca

Despersonalizacion o deshumanizacién

Figura 17 Evidencia de dureza emocional en Colaboradores

Pienso que este trabajo me estd endureciendo emocionalmente.

5% 0%
()

O\

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
B Nunca
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Figura 18 Evidencia de apoyo entre compafieros

No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunos de mis
compafieros/as

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
= Unas pocas veces al mes M Una vez al mes o menos M Pocas veces al afio
B Nunca

Figura 19 Evidencia de culpabilidad en Colaboradores

Creo que los compafieros/as me culpan de algunos de sus
problemas

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
Hm Nunca



Realizacién personal

Figura 20 Buena relacion entre compafieros

Tengo facilidad para comprender como se sienten mis
compafieros/as.

M Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
% Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o0 menos M Pocas veces al afio
B Nunca

Figura 21 Evidencia de manejo de problemas laborales

Creo que trato con mucha eficacia los problemas de mis
compafieros/as

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
H Nunca
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Figura 22 Evidencia de aporte positivo en la vida personal

Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida
de mis compafieros/as.

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
m Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos M Pocas veces al aflo
m Nunca

Figura 23 Evidencia de productividad en Colaboradores

Me siento con mucha energia en mi trabajo.

A4

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
H Nunca
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Figura 24 Evidencia de un clima organizacional positivo

Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis

compafieros/as.
B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
m Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
m Nunca

Figura 25 Evidencia de motivacion en Colaboradores

Me siento motivado después de trabajar en contacto con
compafieros/as.

0%

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana
m Unavez a la semana m Unas pocas veces al mes

M Una vez al mes o menos M Pocas veces al afio

B Nunca
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Figura 26 Evidencia de crecimiento laboral

Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos M Pocas veces al afio
m Nunca

Figura 27 Evidencia de inteligencia emocional en Colaboradores

En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha
calma

B Todos los dias B Unas pocas veces a la semana M Una vez a la semana
M Unas pocas veces al mes B Una vez al mes o menos B Pocas veces al afio
H Nunca



4. Guiade preguntas para entrevista

Objetivo: Describir qué factores de la empresa influyen en la generacion del
Sindrome de Burnout en los colaboradores del area de cocina de una empresa

hotelera en la ciudad de Guayaquil.

1. ¢ Esta usted conforme con su jornada laboral? ¢ Por qué?

2. ¢ Cuantos afios lleva trabajando para la institucién? ¢ De este tiempo

transcurrido, cdmo ha cambiado su perspectiva de su profesiéon?

3. ¢ Cémo ha evolucionado el &rea de cocina durante el transcurso que Ud. ha

laborado alli?

4, Considera usted, ¢que ha tenido la oportunidad de crecer

profesionalmente? ¢ Por qué?

5. ¢ Recibe supervision de sus superiores? ¢ Esta de acuerdo con la forma de

supervision? ¢ Por qué?
6. ¢ Qué tipo de reconocimiento recibe por sus labores?
7. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el trabajo que realiza? ¢ Por qué?

8. Considera usted, ¢que su remuneracion va de acorde al trabajo que

realiza? ¢ Por qué?

9. ¢ Esta usted conforme con el ambiente laboral? ¢ Por qué?
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5. Resultados de la entrevista
1. ¢Estad usted conforme con su jornada laboral? ¢ Por qué?

Entrevistado A: A veces si. Solamente tengo inconvenientes al mes como
tres o cuatro veces. No estoy conforme por cosas que no tienen que pasatr,
por ejemplo, ya es hora de salida y yo siempre me voy a esta hora, tengo que

salir tres y media, pero salgo a las cuatro.

Pero justamente cuando uno se queda media hora terminando para avanzar
el otro dia, llegan hojas que salen para mafana. Entonces, es como algo
fastidioso que a veces uno hace su jornada, sabe mas o menos cual va a ser

el tiempo y me toca quedarme una, dos o tres horas mas por mi trabajo.

Las horas de trabajo son de ocho horas y media, pero, por ejemplo, en
diciembre si entraba siete de la mafiana, tenia que marcar siete la mafana,
pero en mi casa yo me levantaba cinco y medio. Y yo aqui me quedaba hasta
las nueve, diez de la noche, once. E incluso él venia de amanecida, de turno.

El se iba, regresaba y me veia. Todo el dia, diecisiete dieciocho horas.

Entrevistado B: Pues a veces se me hace un poco complicado, el quedarme
demasiadas horas, o0 sea, pasada ya la hora de salida, aunque en ocasiones
es beneficio porque se logra adelantar varias cosas, pero me trae
consecuencias, como el cansancio y estrés por estar tanto tiempo en el mismo

lugar.

Entrevistado C: No, yo si estoy inconforme. Hay veces que se salen del rango
de horas, por ejemplo, mas que todo cuando son lapsos, se cambia de turno
y es imposible salir a la hora que es. Nosotros
en el restaurante en turno de doce a ocho y media, es en ese horarioque es
imposible salir, tienes que quedarte y prolongar tu horario. Cuando esen la
noche, toca ocho horas y listo. Esas variaciones son constantes. Hay veces
que te toca y hay veces que igual te quedas en ese turno, y, por ejemplo,la
responsabilidad que te lleva es mas que todo por tu profesionalismo porquesi

no pueden sacarte.
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Yo cuando puse mi queja ante un anterior recurso humano, ella me dijo “pero
vayase, que ese no es su problema”. Me quedé como... No me parece una
respuesta légica y también profesional de su parte, porque como se va a dejar
un trabajo asi, no se puede, es imposible. Entonces esa es mi conformidad en

cuestion de horarios de trabajo.

Entrevistado D: En mi perspectiva, yo estoy conforme con el horario que nos

mandan, mas no estoy conforme por lo que se prolonga el tiempo de nosotros.

Por ejemplo, nosotros no nos podemos ir y dejar un puesto botado. En mi
caso, en tipo de eventos me hacen venir de siete a tres y media porque son
mis ocho horas, pero hay veces que se prolonga hasta las doce de la noche

porque no podemos dejar ese puesto al aire.

Yo soy asistente del chef y el chef a veces se va y yo también me quiero ir y
no puedo porque no queda nadie, y a veces no pagan las horas extras. Nos
preguntan, “ por qué se toman tanto tiempo? ¢ por qué extienden sus horas?”.
Y ahi es cuando uno reclama, “ustedes deben cumplir sus ocho horas y ya
irse”. Ellos no saben también la responsabilidad que hay. Cuando marcamos

las horas extras van a Recursos Humanos, asi se registra.

2. ¢Cuéntos afios lleva trabajando para la institucién? ¢De este tiempo

transcurrido, cobmo ha cambiado su perspectiva de su profesién?

Entrevistado A: Yo tengo recién un mes. Ha habido una mejoria en aprender
como es el movimiento aqui, como es el trabajo, a qué hora sale cada cosa, y

asi.

Entrevistado B: Aqui en este trabajo, anteriormente trabajé ocho afios,
regresé después de tres afios en la pandemia y ya voy a cumplir tres afios
trabajando. O sea, en total si sumo los tres y los ocho son casi como once

anos.

Al principio era como algo complicado, pero mientras uno tiene mas tiempo en
el trabajo ya uno se adelanta en las cosas, ya lo hace mas rapido, pero ya es

por los afios que uno tiene aqui. ¢Me siento bien? Si. Pero como en todo
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trabajo, a veces hay dias y fechas de trabajo que se trabaja un poco mas; de
ahi todo normal.

Entrevistado C: Yo entré en el 2020, mas o menos dos afios y cuatro meses.

Ella entré poco después.

Y no, bueno porque, por ejemplo, yo estoy postulando a un puesto, tengo
estudios de gastronomia, soy gastronomo, pero yo estoy aqui como ayudante.
O sea, profesionalmente aqui, no he crecido, yo no siento haber crecido. Es
mas, no se valora porque yo soy un cocinero profesional y estoy como
ayudante. Siento que no se le da el valor, ni el valor nosotros ni que te ayuden

a crecer, por mas que te esfuerces.

¢ Ustedes estan haciendo su tesis en esta area por primera vez? Esto en casi
todos los hoteles, las cocinas son la ultima rueda del coche. Yo le digo porque
he pasado por otros hoteles y es el pulmén del hotel, porque la cocina es la
que mueve todo en si, lo que es la alimentacion. Pero es donde, al menos

aqui, he visto que es el departamento mas criticado.

Entrevistado D: Yo entré, ya como colaborador fijo, ya voy a cumplir un afio

MAas, pero yo entré como practicante, pasante y despues fijo.

No estoy de acuerdo, aqui no valoran para nada al empleado, no motivan. Y
mas que todo cocina es el departamento mas estricto y criticado. Y nosotros
nos hemos quedado desde las siete doblando turnos, pero nadie me dice
“¢ saben qué? Bien hecho”, pero sale un evento mal, van a cocina y critican.

No le ponen tanta atencién a cocina, sobre todo por sus colaboradores.

Entrevistado C: Por lo que ella dice, de que nosotros tenemos jornadas de
trabajo. Yo el primer afio, que estuve aqui, yo tuve que trabajar 26 horas de
recorrido, 26 horas sin descanso, o sea, yo ya me desmayaba de tanto
trabajar. Pero, obviamente todos tenemos ese problema, no sé si es en todos
los departamentos, porque no tengo conocimiento, pero en nuestro
departamento cocina hay una falta de personal, o0 sea que no nos

abastecemos.
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Entrevistado D: El personal que ahorita esta es de pandemia, esta la mitad
del personal, esta super recortado. Asi asi cuando nosotros pedimos apoyo,
gue son los eventuales que vengan, no nos quieren dar, que es por apoyo,

porque estamos con personal de pandemia. No valoran.

3. ¢,Cémo ha evolucionado el area de cocina durante el transcurso que

Ud. halaborado alli?

Entrevistado A: Si, varios tipos de experiencias, variedades, bastantescosas,

nuevas formas de trabajo.

Entrevistado B: Comencé primero como ayudante, ahora soy el segundo
encargado, manejo personal. Llegan eventuales y pasantes, entonces me
toca tenerlos a cargo a ellos. Me gusta ayudar en el area de panaderia. A
veces entro a panaderia y a veces lo ayudo a él porque es nuevo. Aprendi
bastante, he ganado algo de liderazgo, mucha experiencia, tener bastante

paciencia y buena actitud ante los problemas.
Entrevistado D: Se ha evolucionado con aprendizaje.

Entrevistado C: En relacidon con la motivacion, la siento todos los dias, pero
por mi mismo, eso es algo personal. Yo me motivo a diario cada vez que me

levanto con las mismas ganas.

4. Considera usted, ¢que ha tenido la oportunidad de crecer

profesionalmente? ¢ Por qué?

Entrevistado B: profesionalmente para mi si, pero a veces sentirse como
reconocido, no. A veces como frustra, porque a veces hay personas que no
hacen nada y los felicitan. Hay personas que hacen bastante como que no, no
lo valoran, y es ahi cuando viene la desmotivacion de uno en ese aspecto.Aqui

hay bastante de esos casos.

Entrevistado A: Pues no tengo la experiencia, pero muchas veces hay
personas que se esfuerzan demasiado. Muchas veces logran hacer cosas que
otros no y aun asi el trabajo no es valorado. Siempre es como que se lo deja

de lado, sea fijo o eventual, por mas que uno se esfuerce, no se valora y
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entonces es cuando uno comienzay dice “No, sabes qué, ya no voy a trabajar”

bajo mi calidad y viene asi.

Entrevistado D: Ya hablamos en el &mbito profesional, ahora como persona,
en mi caso si. He madurado bastante aca porque yo vengo de la universidad
directamente a trabajar. Desde que empecé a hacer practicas, yo he sentido
gue aqui he crecido mentalmente, personalmente, en lo profesional, de todo.
Eso si agradezco porque aqui si me ha ensefiado muchas cosas, sobre todo

a madurar.

Entrevistado C: O sea, si, también. Por ejemplo, el trato con mi jefe
inmediato, o sea, es bueno. Puede decir que es bueno, no digo que excelente,
excelente, pero si tengo una buena relacién con él. Me ha ayudado también,

por ejemplo, me motiva. He sentido motivacion de parte él.

5. ¢Recibe supervision de sus superiores? ¢Esta de acuerdo con la

forma de supervision? ¢Por qué?

Entrevistado B: Yo sitengo, como control de calidad tenemos jefe inmediato,
tenemos al chef, tenemos a la subchef. Si, tenemos supervisiones, pero yo
creo gue casi a mi no me supervisan tanto, porque, bueno, yo soy un poco

estricto en mi area, en cierto punto.

Obvio soy humano, tengo infracciones, pero casi en mi no es tanto que me
llamen la atencion o supervisen algo, porque yo ya sé mi trabajo, entonces yo
lo que hago es adelantar trabajo, e incluso a ellos cuando le van a decir algo

en el sentido de un trabajo que hay o un producto que va a caducar.

Solamente aqui es de trabajo, estrictamente de trabajo aqui, no hay el “;,como
te sientes? ;como estas?” o una pausa activa; por el estrés “; qué podemos
hacer muchachos?” “Démonos cinco minutos” “Justamente a las diez
comenzamos una pausa activa para desestresarnos” No. Anteriormente habia

un gerente que nos hacia hacer eso, pero se perdio.

No hay una motivacion aqui, “¢ Qué pasa, estas bajoneado?”, solamente entre

compaferos nosotros mismos nos ayudamos en esto. Creamos espacios, a
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veces en la hora de comida o cuando salimos de aqui “saben qué muchachos,
vamonos a tal parte, vamos a caminar, a comer” nos relajamos y

conversamaos.

Entrevistado A: Por lo que soy nuevo, si creo que falta un poco mas de
supervision, ya sea con calidad o con el tipo de trabajo que se viene, ya sea
por distribucién de trabajo o muchas veces por la calidad, que no suele ser la

mejor.

Entrevistado D: Sobre todo, del jefe al jefe inmediato. Siempre esta detras

de cada uno diciendo “le falta esto” “tienes que hacer esto” Siempre esta
pendiente de los productos; tenemos una buena relacion con él. Como es mi
primer trabajo tanto en hoteleria, siento que el jefe que nos ha tocado es mas
compasivo con su gente, esta ahi con su gente, a diferencia de otros de otros
hoteles que he encontrado que no estan con sus empleados. Si hemos tenido
con nuestros superiores, bastante buen trato. Si hay espacios en donde el

chef pregunta como tu dia.

Entrevistado C: Lo que pasa es que, por ejemplo, al menos en mi caso. No
tengo ese acercamiento mas que todo por tiempo, o0 sea, por ejemplo, ella
como pasa en la oficina con él, hay mas intimidad. En mi caso, por ejemplo,
trabajo en otra area. Entonces, no tengo esa confianza, a pesar de que él si

da esa apertura. Pero no digo que sea que sea asi.
6. ¢, Qué tipo de reconocimiento recibe por sus labores?

Entrevistado B: A eso es lo que me referia antes, a veces no es que uno
necesite que le suban el sueldo, a veces es solo decir “los felicito, estuvo
sumamente bien, no lo hubiésemos logrado sin ayuda de ustedes”, solamente

nos dicen lo que estuvo mal, pero cuando esté algo bien, nunca es valorado.

Ahora poco vendimos roscas aqui bastante, vendimos nueve mil roscas. Al
grupo “Gracias, muchachos”, pero por aca no ven la mano de obra que
estuvieron ahi, desde las siete de la mafiana hasta las once de la noche. Ni
siquiera al final nos dijeron, “saben qué muchachos, llévense una rosca, se lo

merecen”. Yo sé que no justifica, pero a veces son palabras que a uno les
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llega y eso a uno le hace subir el animo. Pero no solamente cuando uno se

equivoca o hace algo nos llamen la atencién.

Entrevistado A: Yo creo que, significa motivacion. Muchas veces, por lo que
asi sea “jsabes qué?, sali6 bien”, ayuda demasiado a esa persona a seguir
mejorando, a seguir expandiéndose, no sélo a encerrarse y decir que soélo es
trabajo. En el momento que solo recalquen los errores, es como “4qué estoy
haciendo?”, o sea, todo lo que hago va a estar mal. Y muchas veces en ese
bajoneo, muchos dicen, “No, hasta aqui no mas, sabes qué, yo soélo trabajo lo

que es, ya esta y se acabd” no deberia ser asi.

Asi sea con una rosca o0 con “Muchachos, ¢saben qué?, salio bien.
Felicidades, estuvo increible el trabajo”. Eso ayuda demasiado, porque uno
nunca sabe cdmo esta esa persona, ese dia pudo estar mal, triste, pudo haber
tenido una mala situacion fuera el trabajo que, aunque no se debe meter eso
en el trabajo, es de ayuda. Puede que afuera esté mal, pero al menos aqui

voy a estar bien, para poder uno seguir mejorando.

Entrevistado D: No. Una vez premiaron, pero si nos esta diciendo de
reconocimiento, aqui no reconocen a ninguno, porque ellos trabajan abajo y
es todo el rato. Si no hubiera cocina, el hotel se viene abajo, y eso lo sabe

todo el mundo, se va abajo, pero no reconocen el esfuerzo de aca.

Entrevistado C: Hay charlas, mas que todo charlas informativas, por ejemplo,

enfermedades de transmision sexual, una capacitacion de motivacion.

Porque, por ejemplo, el reconocimiento mayor que le dan es a las personas
que dan la cara al puablico, y son los mismos de siempre, los botones y los
meseros. La cocina nunca vera un reconocimiento del hotel, a no ser que, por
ejemplo, el chef como cabeza principal recibe la felicitacion de algun evento.
Eso si, el chef “y su equipo”. Ese es nuestra mayor motivacion. Es que

nosotros como departamento, en el olvido.

Mafiana hay una reunién, y mafiana es seguro que nombran al boton y

siempre, siempre, siempre, siempre se olvidan de cocina.
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7. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el trabajo que realiza? ¢Por

qué?

Entrevistado B: En mi punto de vista, yo me siento bien satisfecho en las
cosas que hago, ¢por qué? Porgue me gusta lo que hago, me gusta mi trabajo.
Yo aqui no estoy por un sueldo, yo estoy porque a mi me gusta mi area de
pasteleria; me gusta, lo hago, y si me pagan, esta bien, porque es obvio que
necesitamos dinero. Soy bien detallista y meticuloso en algunas cosas de ahi,
incluso delante de él, me dijo algo mientras trabajaba, de que soy detallista y
gue sabe que voy a poner algo. Entonces, porque me gusta, me apasiona lo

gue hago.

Si uno se siente bien con lo que uno hace, en el trabajo se refleja y esta bien,
aunque no soy reconocido, pero si me da coraje porque hay personas que no
hacen algo y le atribuyen a esa persona. Entonces eso, es a veces como que
me da una frustracion, porque no somos valorados. Yo veo eso aqui, porque
en otros lugares donde he estado, es muy diferente. Alla motivan bastante
personal, les preguntan cédmo estan, hay Recursos Humanos, Trabajo Social
y aqui no hay Trabajo Social; hay gestion de proyectos y esas cosas, por eso

es muy diferente.

Los de area social deberian estar dando vueltas preguntando “; te pasa algo?”
“¢.como esta su familia?” “Cuénteme, ;qué podemos hacer?”, es decir, hace
su trabajo y aparte crea un vinculo, se hace como amigo, hay amistad.

Entonces, desde mi punto de vista, no hay aqui.

Entrevistado A:. Para estar satisfecho, tengo que hacer algo que me
apasiona, y yo hago lo que me apasiona. Conocer mas, no sélo por el sueldo,
aunque se lo necesita. Sinceramente, yo hasta el momento me siento
conforme con todo lo que estoy haciendo, habrd un momento en el que me
adapte y le voy poniendo mas pasion, ya comienzo a mejorar todo lo que ya
habia hecho. Si luego puedo mejorar, lo perfecciono hasta asi conseguir algo
que queria. Y si, si se necesitan de personas que lleguen a preguntar como

estoy o qué me sucede.
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Entrevistado C: Estoy satisfecho. Hago lo que me gusta y hago lo que me
motiva y me apasiona. Veo que todos los dias son diferentes, entonces eso
me agrada de mi trabajo, amo lo que hago. En la instituciébn estoy 60%

satisfecho.

Y si, Recursos Humanos debe velar por el talento porque ya deja de ser un

recurso humano. Porque cuando uno se motiva, uno produce mas.

Entrevistado D: Yo no estoy satisfecha en nada. Ahorita, ahorita no estoy
satisfecha porque ahorita hay una nueva Gerencia, y con la nueva Gerencia
ha habido muchas trabas. Por ejemplo, ahorita estaba en Recursos Humanos
tratando de que a los eventuales que vienen a apoyar le reconozcan el dia,
los dias que vienen, pero se ha hecho un desglose inmenso de eso. Se toman

todo el dia solo en tratar de que les paguen a los eventuales todo el dia.

Yo tengo hartas cosas que hacer aca y se quedan en la nada aca, yo me
atraso bastante acé solo por estar ahi abajo tratando de hacer eso. Yo le he
dicho a las chicas de abajo, la Gerencia ahorita no vela por nosotros, no vela

por los empleados, sélo por el dinero, cuidan tanto al dinero.

Hay muchas cosas que tienen que mejorar, en Recursos Humanos tiene que
mejorar muchas, como, por ejemplo, ponerse mas de parte del empleado,
velar por el empleado y no tanto por lo que le dice el gerente. Y no porque
digan “ay no, es mucho dinero, no hay que invertir por el presupuesto”, es por
eso por lo que hay muchas cosas que mejorar aqui, sobre todo por el bienestar
del empleado, sobre todo por eso.

8. Considera usted, ¢que su remuneracion va de acorde al trabajo que

realiza? ¢Por qué?

Entrevistado B: No, porque normalmente en los trabajos hay rangos y segun
eso es el sueldo. Aqui nosotros tenemos el rango mas bajo, pero
desempefiamos otras funciones que no nos corresponde. A lo mejor ganamos
experiencia, si, es verdad, pero por eso a veces hay como un abuso, como
explotacion. Yo lo veo desde ese punto de vista porque al final no reconocen

lo que uno hace.
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No lo amerita, porque si van a traer un profesional que tenga un titulo o algo,
el sueldo estamos hablando, dependiendo de cédmo acojan el sueldo, puede
ser de ocho cientos mil dolares. Mientras a nosotros nos pagan el basico, no
es justo, pero asi son las empresas; no todas, la gran parte de la empresa son

asi.

Entrevistado A: Sinceramente, no en todos lados esta bien valorado
monetariamente el trabajo, y tampoco es tomado en cuenta la experiencia. Es
complicado encontrar un lugar donde se pueda conseguir el pago monetario
gue amerita el trabajo; es verdad que nos contratan con cierto puesto, pero
tenemos que avanzar con mas, que incluso muchas veces tengo que cumplir
con lo que tiene que hacer mi jefe. Hacemos nuestra parte, pero no es

reciproco.

Entrevistado C: No. Nosotros ganamos lo mismo un botén, un botéon. Como
decia mi compariero, no hay una jerarquia, aqui no hay rangos. No hay un
organigrama de coOmo se basa en la cocina, pero si te delegan
responsabilidades. Eso si, eso si esta organizado. Por ejemplo, “tu tienes que

cumplirme porque veras, que si no cumples...” y ya se imagina el resto.

Yo estoy encargado del restaurante, pero yo estoy de ayudante, ¢qué
conformidad se puede dar con eso? No tiene relacion y eso preocupa también.
Preocupa porque ya tengo dos afios aqui, no es que recién me estan

conociendo o estan probando, no. Ya dos afios de aqui en la empresa.

Entrevistado D: No. Ahorita, por ejemplo, todos es igual, cocineros,
ayudantes, etc. tienen el mismo sueldo. No hay el escalonado, que soélo el

anico rango que hay es el jefe de partida y el chef ejecutivo.
9. ¢ Esta usted conforme con el ambiente laboral? ¢Por qué?

Entrevistado B: Aqui en el trabajo, es nuestro segundo lugar donde nosotros
pasamos la mayor parte de tiempo después de nuestros hogares. A veces uno
como que encuentra amigos, en lo que se pasa aqui; tengo amigos. Eso es lo
tiene que hay que recalcar, pero asi mismo hay personas que no son gratas
como en todo lugar; no a todas las personas les puedes caer bien o caer mal,

[{pat)

pero si, son casos excepcionales de algunas personas “x”, son pocas.
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En el ambito laboral, al final el ambiente uno lo crea con la actitud y la
personalidad de uno; uno mismo crea su ambiente. Yo soy de las personas
gue no permite que otro ambiente me afecte. En mi espacio laboral, yo
relajado, tranquilo escuchando musica, a veces me toca hacer las cosas algo

apurado, pero si, toca hacer las cosas.

La relaciéon con mis superiores es normal, igual las cosas que le tengo que
decir se las digo siempre a ellos con educacion y sin faltar al respeto. Y a la
final si me estan preguntando algo, les respondo y les digo; por eso me
preguntan, si quieren saber algo, soy honesto y se los digo.

Entrevistado A: Hasta el momento me parece algo comodo, todavia. No he
tenido muchos inconvenientes, y es verdad que no con todo el personal nos
vamos a llevar de maravilla. Por eso creo también que cada persona crea su

ambiente.

En mi caso trato de que, aunque las cosas no estén bien, trato de no fatigarme
0 estresarme, tratar de ponerlo lo mas color de rosa posible, para que todo

salga bien en el dia y no tener ningun inconveniente.

Con mis jefes no tengo ningun inconveniente, si tienen dudas, se las aclaro,
si tienen que dar algun un comentario sobre cémo salié mi trabajo, lo acepto.
Asimismo, si tengo que responder, lo hago siempre y cuando con la

educacion, jamas faltando el respeto a alguien.

Entrevistado C: Yo no concuerdo en eso de que cada uno crea su ambiente
laboral, yo no concuerdo en eso, porque cada uno, o sea de igual, estamos
compartiendo con diferentes personalidades, o0 sea, si yo me comporto de una
manera, por ejemplo, egoista, yo voy a crear un mal ambiente laboral, un mal

tipo de ambiente.

Si yo me pongo chocante... pero también depende de las otras personas. O
sea, si estamos los tres trabajando, no solamente va a depender de mi, o sea,
depende de cémo estemos los tres, de nuestra personalidad para crear un

buen ambiente, un buen tipo de ambiente laboral; pienso yo que es asi.

107



Lo que es Gerencia y Recurso Humano, ni saludan a veces. La jefa de
recepcién a mi no me saluda, ni entran a la cocina; el jefe de mantenimiento
entra pateando el perro. ¢Qué tipo de buena relacion puedo tener si no
demuestran su educacion? Porque de ahi con nuestro jefe inmediato, yo si yo

puedo decir que hay una buena relacion, muy buena relacion.

Entrevistado D: Bueno, en mi caso, en cocina yo si tengo un buen ambiente
laboral. Me llevo super bien con ellos la verdad, no lo niego para nada. El clima
en cocina, comenzando con el chef, es super bueno, todos nos llevamos. Si
hay ciertas discusiones, pero es estrictamente de trabajo, totalmente de
trabajo, pero afuera si hay una buena amistad con todos. Pero con las
superiores, Gerencia, ahi entonces estamos viendo que hay diferentes climas
en cada espacio y eso también es de reflexionar bastante, porque si eso

sucede, hay algo que trabajar y mejorar.
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