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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal de analizar la situacion
de la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado (Burnout) en el personal
administrativo de una empresa de alimentos y bebidas de la ciudad de
Guayaquil en el aiflo 2024 con el fin de generar insumos investigativos. Y entre
los objetivos especificos esta caracterizar la sobrecarga laboral existente en
el personal administrativo de una empresa cafetera, identificar el nivel de
sindrome de Burnout en el personal administrativo de la empresa cafetera, y
conocer los factores organizacionales y personales que contribuye a la
sobrecarga laboral y al sindrome de Burnout en el personal administrativo de
una empresa de alimentos y bebidas en la ciudad de Guayaquil en el afio
2024. La investigacion se realiz6 desde un enfoque mixto, con una
investigacion aplicada y un nivel de tipo descriptivo, como instrumentos para
recabar informacién se utilizé el cuestionario de Maslach y el grupo focal, la
muestra esta representada por 87 colaboradores del area administrativa de
una empresa cafetera. Como resultados se obtuvo que, la sobrecarga laboral
en el personal administrativo es evidente, con un porcentaje significativo de
empleados (37%) trabajando mas de 9 horas diarias y una parte notable (35%)
dedicando méas de 8 horas a sus actividades diarias, y que una proporciéon
significativa del personal administrativo experimenta altos niveles de

agotamiento emocional y despersonalizacion.

Palabras Claves: Sobrecarga laboral, sindrome de burnout, estrés laboral,

desgaste profesional, personal administrativo
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the situation of work overload
and burnout syndrome in the administrative staff of a Coffee Company in the
city of Guayaquil in the year 2024 in order to generate investigative inputs. And
among the specific objectives is to characterize the existing work overload in
the administrative staff of a coffee company, identify the level of Burnout
syndrome in the administrative staff of the coffee company, and know the
organizational and personal factors that contribute to work overload and to
Burnout syndrome in the administrative staff of a coffee company. The
research was carried out from a mixed approach, with applied research and a
descriptive level, as instruments to collect information the Maslach
guestionnaire and the focus group were used, the sample is represented by
87 collaborators from the administrative area of a coffee company. . As results,
it was obtained that work overload in administrative staff is evident, with a
significant percentage of employees (37%) working more than 9 hours a day
and a notable part (35%) dedicating more than 8 hours to their daily activities.
and that a significant proportion of administrative staff experience high levels

of emotional exhaustion and depersonalization.

Keywords: Work overload, burnout syndrome, work stress, professional

burnout, administrative staf
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INTRODUCCION

El analisis de la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado
(Burnout) en el personal administrativo es fundamental para comprender los
desafios que enfrentan los empleados en el entorno laboral moderno, la
sobrecarga laboral, caracterizada por una acumulacion excesiva de tareas y
responsabilidades, puede llevar a un agotamiento fisico y emocional
significativo, cuando estos factores se combinan con condiciones
organizacionales inadecuadas, como una estructura jerarquica desalineada
con la realidad del trabajo y politicas rigidas, el riesgo de desarrollar sindrome

del Burnout aumenta considerablemente.

Es asi que la presente investigacibn cuenta con los siguientes
apartados: en el capitulo 1 sobre el planteamiento del problema se presentan
los antecedentes contextuales, estadisticos e investigativos referente al
sindrome del quemado y la sobrecarga laboral, ademas del problema de

investigacion, los objetivos generales y especifico y la justificacion.

En el capitulo 2 se presenta los referentes tedricos que fueron utilizados
para el respaldo de la investigacion tales como, la teoria general de los
sistemas, y la teoria del estrés y como referente conceptual la sobrecarga
laboral, sindrome del quemado, desgaste profesional, estrés laboral que
permite tener una mejor concepcion del problema, ademas de contar con los

referentes normativos y estratégicos.



En el capitulo 3, sobre la metodologia utilizada consta el enfoque mixto
de tipo descriptivo, como instrumento para la informacion cuantitativa esta la
encuesta de Maslach Burnout Inventory (MBI) e informe de cargabilidad de la
empresa cafetera, mientras que para la informacion cualitativa se desarrollé
un grupo focal a quienes se empled 17 preguntas, en las formas de analisis
se integra ambos tipos de informacion y el aporte tedrico dando lugar a la
triangulacion de la informacion.

Mientras que en el capitulo 4, encontramos los resultados de la
Investigacion,

se especifican los resultados obtenidos de la encuesta y el grupo focal,
y son presentados de acuerdo a los objetivos especificos planteados para este
estudio.

Para finalizar tenemos el 5, cobre las conclusiones y recomendaciones
que se obtuvieron a través de la investigacion realizada, en donde se puede
comprobar la caracterizacion de la sobrecarga laboral, el nivel de sindrome de
burnout del personal y los factores organizacionales y personales que pueden

influir en la sobrecarga laboral y el sindrome de burnout.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes Contextuales

En un contexto histérico, etimoldégicamente la palabra trabajo proviene
del latin Tripaliare inicialmente significaba torturar. En el Diccionario de
Covarrubias (1995, p. 929), citado por (Alonso, 2011) refiere que, durante el
periodo medieval, el verbo trabajar, a pesar de cohabitar con las formas labrar
y operar, amplié su campo semantico a: “sufrir, padecer; aplicar con desvelo
y cuidado a la ejecucion de alguna cosa, poner conato y fuerza para vencer
alguna cosa”. A partir del siglo XVI la forma de trabajar hizo caer en desuso a

labrar y operar.

En el mundo actual, el trabajo dejo de verse como una forma tortura o
esclavitud, sin embargo, sigue siendo un elemento vulnerable para grupos
marginado, por lo que la normativa nacional e instrumentos internacionales

declaran al trabajo como un derecho, y buscan proteger a los trabajadores.

Es asi que el trabajo es considerado como un derecho inherente al ser
humano, con este derecho es posible el cumplimiento de otros derechos. De
acuerdo con la Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH, 2020)
refiere que el derecho al trabajo en su justa conceptualizacién es un
mecanismo eficiente para la superacion de la pobreza, pues en la medida en

que haya mas empleo o trabajo digno, las familias tendran mejores ingresos



y acceso a bhienes y servicios que las pueden excluir de la condicién de

pobreza.

A nivel mundial, los paises se han comprometido a que hombres y
mujeres tengan acceso a este derecho, que se cumpla con dignidad, pero esto
en muchas de las ocasiones es lejano a la realidad, especialmente para
grupos de atencidn prioritaria.

En tal sentido, los trabajadores a nivel mundial hacen frente a
importantes cambios en la organizacion del trabajo y las relaciones laborales;
sufren una mayor presién para satisfacer las exigencias de la vida laboral
moderna (OIT, 2016). Las jornadas de trabajo prolongadas y los altos niveles
de estrés hacen que la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado

(burnout) sean aspectos cada vez mas presente en el campo laboral.

El 9% de la poblacion mundial trabaja muchas horas al dia. Cada vez
son mas los trabajadores cuya jornada laboral excesivamente prolongada,
una tendencia que da lugar a un incremento en el nimero de personas que
corren riesgo de sufrir discapacidades o fallecer por motivos ocupacionales.
Las jornadas laborales prolongadas provocaron 745 000 defunciones por
accidente cerebrovascular y cardiopatia isquémica en 2016, una cifra un 29%

superior a la de 2000 (OMS, 2021).

La sobrecarga laboral y su relacién con el sindrome del quemado
(Burnout) acarrea consigo también aspectos negativos para la salud fisica y

mental de los trabajadores. El sindrome de Burnout fue declarado en el afio



2000 por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2019) como un factor de
riesgo laboral por su capacidad para afectar la calidad de vida, salud mental

e incluso hasta poner en riesgo la vida.

Es asi que en un estudio realizado por la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT, 2022) sobre la salud mental en el trabajo mostr6é que de los
mil millones de personas que viven con un trastorno mental en 2019 a nivel
mundial, el 15% de los adultos en edad de trabajar experimentaron un
trastorno mental. El trabajo amplifica problemas sociales mas amplios que
afectan negativamente a la salud mental, como la discriminacion y la

desigualdad.

La sobrecarga laboral al igual que el sindrome del quemado (Burnout)
produce diversos efectos en los trabajadores, destacando los altos niveles de
estrés, tension fisica, tension psicolégica, desmotivacién entre otros efectos
que motivan en ciertos casos a desertar del trabajo, a adquirir habitos
inapropiados para la salud fisica, para el caso del personal administrativo de
la empresa cafetera los agentes estresores son derivados de la sobrecarga

laboral.

Cabe destacar que la sobrecarga laboral es cuando la cantidad de
trabajo supera la habilidad para ejecutarlo en el tiempo establecido, por lo que
deben extender la jornada laboral para el personal administrativo logre cumplir
las actividades encomendadas. De acuerdo con la Organizacién Internacional

del Trabajo (OIT, 2007) refiere que los efectos de las largas y/o “asociales”



horas de trabajo no se limitan a los trabajadores Unicamente, sino también

afectan a su familia y a la sociedad en conjunto.

1.1.2 Antecedentes Investigativos

Para la construccién de los antecedentes investigativos de la presente
investigacion se realizé un rastreo de la produccion cientifica referente a la
sobrecarga laboral y el sindrome del quemado en los ultimos cinco afios, de
lo cual se detecté articulos académicos de diferentes afios de publicacion los
mismo que seran presentados por de acuerdo al pais del origen de la

publicacion.

Es asi que, en Espafia, los autores Pedro Gil, Juan Garcia & Marcos
Caro (2008) llevan a cabo una investigacion denominada “Influencia de la
Sobrecarga Laboral y la Autoeficacia sobre el Sindrome de Quemarse por el
Trabajo (burnout) en Profesionales de Enfermeria” planteando como objetivo
analizar la influencia de la sobrecarga laboral y la autoeficacia sobre el
sindrome de quemarse por el trabajo (SQT), para lo cual los autores
desarrollan una investigacion de enfoque cuantitativo mediante la aplicacién
del cuestionario para medir la carga laboral y el cuestionario de Maslach
Burnout Inventory aplicado a 714 profesionales de enfermeria de diferentes

hospitales de Barcelona.

De lo cual los autores obtienen que, la sobrecarga laboral y la
autoeficacia fueron predictores significativos de las dimensiones agotamiento

emocional, realizacion personal en el trabajo y despersonalizacion. En la



comprobacioén de los efectos moduladores de la autoeficacia en la relacion
entre sobrecarga laboral sobre las tres dimensiones del MBI sélo resulté
significativo el efecto modulador de la autoeficacia en la relacion entre
sobrecarga laboral y agotamiento emocional. Estos resultados permiten
afirmar que es necesario evitar la sobrecarga laboral para prevenir la apariciéon
del SQT, y que la autoeficacia percibida de los profesionales va a prevenir la
aparicion del SQT y disminuird la incidencia de la sobrecarga laboral sobre

esta patologia (Gil, Garcia, & Caro, 2008).

Mas adelante, la autora espafiola Darileinny Matos (2023) realiza un
estudio titulado “Mujeres migrantes y sobrecarga laboral: empleo doméstico”
con el propésito de conocer la trayectoria laboral de mujeres migradas
ocupadas en el empleo de hogar en Espafa, para lo cual empleo una
metodologia cualitativa y especificamente la implementacién de entrevistas
semi estructuradas, para el desarrollo del estudio usé una muestra de 120

mujeres trabajadoras residentes en Espafia.

Durante el andlisis de las entrevistas, la autora pudo identificar cinco
ambitos/dimensiones que recogerian los principales hallazgos dentro de la
investigacion, 1) Proyecto Migratorio; 2) Trabajo doméstico y de cuidados
como principal via de entrada en el sector laboral; 3) Condiciones laborales y
relacionales durante el primer empleo; 4) Empeoramiento en las condiciones
laborales tras reformas legislativas de 2012; 5) Sobrecarga laboral y
empeoramiento en la salud mental durante el confinamiento COVID-19

(Matos, 2023).



Mientras que, en México, los autores Sara Unda, Jorge Sandoval &
Pedro Gil (2007) llevan a cabo una produccion académica denominada
“Prevalencia del sindrome de quemarse por el trabajo (SQT) (burnout) en
maestros mexicanos” con el fin de identificar la prevalencia del SQT en una
muestra de 698 maestros mexicanos, para ello los autores utilizan una
metodologia con enfoque cuantitativo y disefio transversal, como instrumentos
de recoleccién de informacién utilizaron el Cuestionario para la Evaluacion del
Sindrome de Quemarse por el Trabajo para profesionales de la educacion
(CESQT-PE), los mismos que fueron aplicados a 698 maestros del distrito

mexicano.

Encontrando que, el 3% de los participantes presentaban baja Ilusion
en el trabajo, 37.40% puntuaciones altas en Desgaste psiquico, 4.70% altos
niveles de Indolencia, y para Culpa 9.70%. Los hombres presentaron niveles
mas bajos en llusion por el trabajo y en Desgaste psiquico que las mujeres.
Considerando la edad los niveles mas elevados del SQT se dieron entre los

41 y 50 afos (Unda, Sandoval, & Gil, 2007).

En Colombia las autoras Patricia Antolinez & Maria Mercedes Lafaurie
(2017) realizaron un articulo denominado “Estrés y sobrecarga laboral durante
el embarazo: experiencias de médicas del sector asistencial en Bogota” con
el propdsito de explorar como fueron sus embarazos desde las experiencias
de médicas que trabajan en el sector asistencial en Bogota, para ello

desarrollan un estudio cualitativo fenomenoldgico, utilizando la técnica de



entrevistas a profundidad entre noviembre y diciembre de 2015, para el

analisis las autoras utilizaron el software Atlas.

Las autoras concluyeron que las entrevistadas consideran que
trabajaron en exceso en sus embarazos. El estrés causado por su actividad y
la carga de trabajo son mencionados como situaciones de riesgo laboral para
sus embarazos por parte de las entrevistadas, quienes en siete casos
presentaron complicaciones (amenaza de parto pretérmino, amenaza de
aborto, parto pretérmino, preeclampsia, eclampsia e hipertension gestacional)

(Antolinez & Lafaurie, 2017).

Posteriormente, las autoras Sandra Bastidas, Ingrid Gomez, Yulieth
Lopez & Cindy Vasquez (2022) llevan a cabo una investigacion titulada
“Revisidn sistematica de literatura de sindrome de burnout ante la sobrecarga
laboral en el personal de salud a partir del afio 2012 hasta el afio 2020 en
Colombia” con la intencion principal de analizar la evidencia cientifica sobre
sindrome de Burnout ante la carga laboral en el personal de la salud durante
los aflos 2012 hasta el 2020 en Colombia, para lo cual las autoras realizaron
un rastreo documental, teniendo en cuenta 40 estudios realizados y
publicados en revistas cientificas como también trabajos de grado y
documentos no publicados. Las bases de datos y buscadores utilizados fueron

Dialnet, Researchgate.net, Redalyc.org, Google Académico y Scielo.

De acuerdo con los resultados, se evidencio que en todas las

investigaciones analizadas estan presenten las siguientes manifestaciones
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gue obtuvieron una mayor prevalencia, las cuales fueron despersonalizacion,
agotamiento emocional y realizacion personal, ademas se determiné que el
instrumento Maslach Burnout Inventory (MBI) tiene mayor tendencia de uso

(Bastidas, Gomez, Lépez, & Vasquez, 2022).

En Perl, el Repositorio de la Universidad de Lima publica una
investigacion de titulacion denominada “Relacion entre el sindrome del
burnout y la satisfaccion laboral en profesionales del rubro salud” bajo la
autoria de Elizabeth Figueroa, Cintia Silva & Jacqueline Terrones (2022)
planteando como objetivo general identificar la relacion entre el Sindrome del
Burnout y la Satisfaccién Laboral en profesionales del rubro de la salud, para
lo cual los autores desarrollan un estudio cualitativo mediante el estudio de
casos de profesionales que laboran en el area de la salud en la ciudad de

Lima desde enero de 2022.

Es asi que los autores concluyen que existe una relacion inversa entre
las variables burnout y satisfaccion laboral en los profesionales de la salud,
demostrando que a mayor burnout menor satisfaccion laboral (Figueroa, Silva,

& Terrones, 2022).

Por otro lado, la autora argentina Nancy Marlene Malander (2016)
desarrolla un articulo cientifico titulado “Sindrome de Burnout y Satisfaccion
Laboral en Docentes de Nivel Secundario” con unico fin de determinar si la
satisfaccion laboral y algunas caracteristicas socio-demograficas y laborales

de los docentes de nivel secundario, para ello la autora utiliza una metodologia
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cuantitativa con un disefio experimental, para lo cual aplicé encuestas a 123
docentes de diferentes colegio de Argentina es asi que se utilizo el Inventario
de Burnout de Maslach y Jackson y la Escala de Satisfaccion Laboral para
Docentes.

Los resultados mostraron que la baja satisfaccion laboral predice
significativamente el burnout y cada una de sus dimensiones. Los factores
intrinsecos de la satisfaccion laboral mostraron ser los mejores predictores del
cansancio emocional, la despersonalizacion y la realizacién personal. Los
factores extrinsecos predicen significativamente soélo la dimension de
cansancio emocional. Los individuos mas satisfechos con su tarea, con mayor
motivacién y autorrealizacién son menos propensos a sufrir y desarrollar el
Sindrome. La Unica variable sociodemografica y laboral que predijo
significativamente el burnout, fue la edad. Los docentes mas jovenes

mostraron mayor predisposicion a padecer el Sindrome (Malander, 2016).

En Chile, las autoras Katerin Arias, Barbara Pinto, Carol Martinez,
Maria José Rodriguez & Yanira Benitez (2024) llevan a cabo un estudio
denominado “Sobrecarga de trabajo en tiempos de pandemia: percepcion de
madres de La Araucania, Chile” con el propdsito de analizar la percepcion de
las madres sobre la sobrecarga de trabajo en pandemia, para lo cual las
autoras aplicaron una metodologia con enfoque descriptivo y detalla de
manera densa las experiencias personales y laborales vividas por las madres,
con sus propias voces, interpretaciones y significados atribuidos. Se sustenta
en el paradigma interpretativo, que prioriza la conciencia subjetiva, las

creencias, los valores y las reflexiones de las mujeres participantes.
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De lo cual las autoras lograron identificar que al menos tres puntos
principales de discusion. El primero, referido a la prevalencia del rol de la
mujer como duefia de casa, encargada del cuidado y educacién de los hijos,
con arraigo en la mirada patriarcal a la mujer. El segundo, referido a la
sobrecarga laboral y la disminucion del tiempo en sus actividades personales,
lo que conlleva una disociacién personal. El tercer punto trata del impacto
negativo emocional que tuvo para las madres la sobrecarga de tareas en

tiempos de pandemia (Arias, Pinto, Martinez, Rodriguez, & Benitez, 2024).

Mientras que, en Ecuador, la autora Maria Granda (2019) lleva a cabo
una produccién cientifica titulada “Estrés laboral crénico y su relacion con la
carga laboral en cuidadores formales de adultos mayores en la zona 9 del
Ecuador durante el afio 2018” con el fin de identificar la prevalencia del estrés
laboral cronico en sus tres dimensiones (agotamiento emocional,
despersonalizacién, baja realizacién personal) y la relacion con la sobrecarga
en cuidadores de adultos mayores durante el afio 2018, se trata de un estudio
no experimental, exploratorio, descriptivo, transversal, cuantitativo vy
correlacional. La recoleccion de la informacion fue a través del cuestionario de
variables sociodemogréficas, inventario de estrés laboral crénico de Maslach
y la entrevista para cuidadores formales se analizaron los niveles y

dimensiones del sindrome de burnout.

Los datos obtenidos determinan que existen nueve casos de burnout

en cuidadores formales de adultos mayores debido a que cumple con los

13



criterios, es decir alto agotamiento emocional, alta despersonalizacion y baja
realizaciéon, ademas que el sindrome de burnout si tiene relacién con la

sobrecarga laboral (Granda, 2019).

Asi también en Ecuador, la Revista Ciencia y Tecnologia publica un
articulo denominado “Relacién entre sobrecarga laboral y sindrome de
burnout en personal médico de Simiatug, Ecuador” bajo la autoria de Viviana
Rodriguez, Darwin Norofia & Vladimir Vega (2024) con el objetivo principal de
relacionar la sobrecarga laboral con el sindrome de burnout en trabajadores
del Centro de Salud SIMIATUG, perteneciente al canton Guaranda, provincia
de Bolivar, en Ecuador para lo cual los autores emplean una investigacién con
disefio epidemioldgico, de tipo observacional, transversal, prospectiva, y
analitica, correspondiente al nivel relacional, aplicando el cuestionario
Psicosocial de Copenhague (COPSOQ) y el Cuestionario de Maslach Burnout

Inventory (MBI) a 35 miembros del personal médico de SIMIATUG.

Los resultados fueron analizados con el paquete estadistico SPSS
version 23, a través de la prueba de Chi cuadrado. Las evidencias mostraron
para COPSOQ que el Ritmo de trabajo, la Justicia y el Conflicto del rol tuvieron
respuesta desfavorable, siendo del 83%; 77%; y 71% respectivamente; y para
MBI, el Cansancio Emocional y la Despersonalizacion presentaron los niveles
mas altos (46% y 60% respectivamente), mientras que la Realizacion personal
obtuvo el 17%. Se obtuvo 24 personas con indicio de burnout, la mayoria del
sexo masculino y de temprana edad, lo cual podria deberse a que mostraron

falta de soporte y estructura familiar, que puede influir con el exceso de
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dedicacion al &ambito laboral, dejando al trabajador mas vulnerable

(Rodriguez, Norofia, & Vega, 2024).

1.2 Definicion del Problema de Investigacion

El propésito de la presente investigacién es analizar la Sobrecarga
Laboral y la posible existencia del Sindrome del quemado (Burnout) en el
personal administrativo de una Empresa Cafetera de la ciudad de Guayaquil.
La sobrecarga de trabajo es vista actualmente como aquellos requerimientos
psicofisicos a los que colaborador se somete durante su labor diaria (Sipion,

2019).

Es asi que consecuentemente la globalizacion y el ritmo de trabajo con
la que muchas empresas se manejan en la actualidad asignando al personal
mayor trabajo a menos cantidad de personal, generando mayor desgaste
fisico y mental en los trabajadores, relacionandolo con el sindrome del

guemado.

Es asi que se considera como problema como problema de
investigacion, desde el momento en que hace visible la afectacion de la salud
fisica y mental del personal administrativo de una Empresa Cafetera de la
ciudad de Guayaquil ubicAndolo en un escenario de vulnerabilidad en el

contexto laboral y social. La sobrecarga laboral guarda congruencia con el
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sindrome del quemado (Burnout) debido a que diversas caracteristicas lo

consideran como una tematica relevante a ser investigada.

Los empleados informan que se sienten abrumados cuando tienen
demasiadas actividades y menos tiempo para completar el trabajo, por lo que
se sienten obligados a trabajar horas extras, lo que genera estrés, desarrollan
malos habitos de salud y reportan mas actividad que los empleados inactivos

con problemas de salud. (Sipion, 2019).

Si bien el sindrome de burnout es considerado un problema de salud
laboral que afecta fisica y mentalmente a las personas, es importante recalcar
gue esta patologia es basicamente el resultado de ciertas condiciones

laborales y no causada por el trabajo(Vega, 2000).

Es una respuesta al estrés cuando fallan las estrategias funcionales de
afrontamiento, que son esfuerzos cognitivos y conductuales variables
destinados a hacer frente a demandas externas y/o internas especificas sobre

recursos personales que se consideran excesivos o abrumados (Vega, 2000).

Es asi que la profesion de Trabajo Social se ha visto en la necesidad
de incursionar en el area del Talento Humano, en la busqueda del bienestar
laboral, para ello el profesional en Trabajo Social utiliza estrategias de
intervencién para mitigar los efectos colaterales de la sobrecarga laboral y el

sindrome del quemado. Es importante decir que, en la actualidad son muy

16



pocas las empresas que cuentan con profesionales en Trabajo Social

fungiendo con el area del Talento Humano.

A medida que la sobrecarga laboral gana presencia entre los
colaboradores de una empresa, abre un abanico de probabilidades al inicio
del sindrome del quemado (Burnout), convirtiéndose en un fenémeno cada
vez mas relevante en las empresas, por lo que resulta de gran importancia
comprender como el agotamiento, la despersonalizacion y la falta de
realizacion personal tiene relacion con la sobrecarga laboral en los

colaboradores de la empresa cafetera de la ciudad de Guayaquil.

1.3 Preguntas de Investigacion

1.3.1 Pregunta General

e (Cudl es la situacion de la sobrecarga laboral y el sindrome del
guemado (Burnout) en el personal administrativo de una Empresa

Cafetera de la ciudad de guayaquil en el afio 20247

1.3.2 Sub-Preguntas

e ¢ Cudles son las caracteristicas de la sobrecarga laboral existente en
el personal administrativo de una empresa cafetera?
e ¢ Cual es el nivel de sindrome de Burnout en el personal administrativo

de la empresa cafetera?
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¢,Cudles son los factores organizacionales y personales que
contribuye a la sobrecarga laboral y al sindrome de Burnout en el

personal administrativo de una empresa cafetera?

1.4 Objetivos

14.1

1.4.2

Objetivo General

Describir la situacion de la sobrecarga laboral y el sindrome del
guemado (Burnout) en el personal administrativo de una empresa de
alimentos y bebidas de la ciudad de Guayaquil en el afio 2024 con el

fin de generar insumos investigativos.

Objetivos Especificos

Caracterizar la sobrecarga laboral existente en el personal
administrativo de una empresa de alimentos y bebidas.

Identificar el nivel de sindrome de Burnout en el personal
administrativo de la empresa de alimentos y bebidas.

Conocer los factores organizacionales y personales que contribuye a
la sobrecarga laboral y al sindrome de Burnout en el personal

administrativo de una empresa de alimentos y bebidas.
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1.5 Justificacion

Realizar una investigacion sobre la sobrecarga laboral y sobre el
sindrome del quemado (burnout) en las organizaciones son altamente
justificables en multiples niveles, incluyendo la profesion del Trabajo Social, lo

académico y la sociedad en general.

Es asi que desde la profesion del trabajo social tiene como objetivo
central promover el bienestar de las personas y de las comunidades.
Investigar la sobrecarga laboral y su relacién con el sindrome del quemado
(burnout) es fundamental para cumplir con este propdsito, ya que permite
identificar y abordar desafios que afectan el bienestar emocional y mental del
personal administrativo de una empresa cafetera de la ciudad de Guayaquil.

Los trabajadores sociales desempefian un papel crucial en las
organizaciones por lo que concierne la prevencién y el apoyo en situaciones
de vulnerabilidad en el entorno laboral. La ejecucion de esta investigacion
proporciona informacién que permite a los profesionales de trabajo social y
otras areas desarrollar estrategias efectivas de intervencion y apoyo al
personal administrativo en temas relevantes a la sobrecarga laboral y su

relacion con el sindrome del quemado.

Cabe destacar que los y las trabajadoras sociales son defensores de
los derechos laborales y sociales; indagando y abordando los riesgos
psicosociales en el lugar de trabajo contribuyendo a garantizar que los y las
trabajadoras tengan un entorno laboral seguro y saludable, lo que es

indispensable para proteger sus derechos. En tal sentido, la linea de
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investigacién de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil (2017)
corresponde a la Dinamicas socio-politicas, instituciones juridicas vy
democraticas considerando que el trabajo es un derecho, y bridar un ambiente
laboral sano e higiénico, promoviendo el bienestar de las personas en
ambientes laborales.

Realizar la presente investigacion sobre la sobrecarga laboral y la
relacion con el sindrome del quemado (burnout) ofrece la oportunidad de
comprender mejor este fendmeno; esto enriquece la base tedrica y académica
de la profesion del trabajo social y de otras disciplinas relacionadas. Ademas,
gue con los resultados de la investigacion se puede utilizar en la formacion y
en la capacitacion de futuros trabajadores sociales, brindandoles las
habilidades y el conocimiento necesario para abordar efectivamente como la
sobrecarga laboral se relaciona con el sindrome del quemado (burnout) del
personal administrativo de una empresa de alimentos y bebidas de la ciudad
de Guayaquil.

Desde el nivel social, realizar el estudio sobre la sobrecarga laboral y
su relacion con el sindrome del quemado contribuye a la mejora del bienestar
de los empleados, lo que tiene un efecto positivo en sus familias y en sus
comunidades. Cabe destacar que es importante recordar que la salud mental
de los colaboradores de las organizaciones impacta en su vida personal y
social. La atencién temprana y la prevencién de problemas de salud mental
pueden reducir los costos sociales asociados con el ausentismo laboral, la

atencion meédica y el apoyo social.
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A través de la investigacion se pretende hacer conciencia publica del
impacto que genera la sobrecarga laboral y la relacién con el sindrome del
guemado (burnout) en la salud fisica y mental de los trabajadores, y las
afectaciones que esto acarrea consigo. Investigar sobre la sobrecarga laboral
y larelacion con el sindrome del quemado (burnout) tienen un impacto positivo
en la sociedad ya que pueden brindar herramientas Utiles para promover el
bienestar de los y las colaboradores, asi también Utiles para la prevencion y
delimitacion de todos esos factores que generan enfermedades laborales,

sean estas fisicas o psicoldgicas.

Por otro lado, el estudio se encuentra respaldado por el Objetivo de
Desarrollo Sostenible numero 8, con lo que las Naciones Unidas (2019)
pretende promover el crecimiento econdémico inclusivo y sostenible, el empleo
y el trabajo decente para todos, fomentando a que los estados desde las
diferentes carteras de estado se implementen estrategias o acciones en pro
del trabajo decente para todos y todas. Asi también, la investigacion guarda
congruencia con la meta 8.8 referente a la proteccion de los derechos
laborales y promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos para todos
los trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en particular las

mujeres migrantes y las personas con empleos precarios.
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CAPITULO 2: MARCOS REFERENCIALES

2.1 Referentes Teodricos

2.1.1 Teoria General de los Sistemas

La Teoria Sistémica de Ludwig Von Bertalanffy fue considerado como
uno de los precursores mas importantes en esta teoria, por lo que consideraba
gue esta teoria tiene la habilidad de aceptar distintas posturas ideoldgicas,
tomando en consideracidn que estas posturas pueden darse desde diferentes

disciplinas, basandose en valores especificos.

Esta teoria tiene gran relevancia para el estudio del sindrome del
guemado (Burnout), ya que por medio de esta teoria otorga la posibilidad de
entender lo que sucede en el entorno y el comportamiento del individuo, es
decir lo que ocurre en el sistema del trabajador. Segun Marcelo Arnold y
Francisco Osorio (1998) refieren que al usar esta teoria en fendmenos
humanos, sociales y culturales se advierte que sus raices estan en el area de
los sistemas naturales (organismos) y en el de los sistemas artificiales
(maquinas). Por lo que dicha teoria toma en cuenta el sistema natural de los

trabajadores, lo que corresponde al entorno social.

Por consiguiente, la teoria general de los sistemas mantiene como
proposito situarse en la realidad social, lo que involucra también los percances
presentados, esto con la finalidad de abstraer la realidad, aunque, el objetivo

principal de esta teoria es destacar los factores determinados que se
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encuentran en los sistemas, y como estos factores se relacionan con la

problematica estudiada en la presente investigacion.

Asi también, Arnold y Osorio (1998) refieren que la Teoria de los
sistemas, hace alusién también a una metodologia de construccion que gira
en torno a los sistemas sociales y las realidades para poder estudiarlas desde

Sus partes o componentes.

Por lo tanto, se puede decir que, para una mejor comprension de la
teoria de sistemas, el enfoque dinamico es consistente con los sistemas
utilizados actualmente que abarcan la interpretacion de la realidad social y

como desarrollan sus principios. (Buckley, 1973)

Entonces, la teoria de sistemas, entonces, como su hombre indica,
estudia los sistemas, es decir, los entornos, los principios y, especialmente,
las secuencias de problemas que existen en los sistemas y sociedades
individuales. En otras palabras, situaciones que resaltan el caracter siempre
dinamico de la sociedad en la que existe. Aunque estas teorias han explorado
métodos y ensefianzas a lo largo de los afios para caracterizar el diagnéstico,
es esencialmente una ciencia social, lo que significa que la teoria estudia los

fendmenos sociales y lo integra todo.(Johansen, 2005).

Por consiguiente, la teoria sistémica contempla un enfoque dinamico
integrador con el que se relaciona el entorno humano y social, para ello cabe

destacar que, el ser humano es un ser que interactia y se relaciona con otros
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seres, en tal sentido que se construyen escenarios y situaciones. La teoria
general de los sistemas se da para analizar dichos escenarios en los que
interactla el ser humano, y desde este analisis dar respuesta a las situaciones

presentadas, considerando todos los elementos involucrados.

Es asi que, la Teoria General de Sistemas permite entender y
aproximar en una forma ordenada y cientifica a la realidad en la que viven e
interactian los

sujetos sociales, ademas orienta a la ejecucion de un trabajo
interdisciplinario, con una perspectiva integradora, por ello, se considera
importante la interaccién, relaciones y los conjuntos que a partir de esta teoria
surgen (Gutierrez, 2013). En tal sentido, para la teoria sistémica lo mas
importante es el analisis de las relaciones y los vinculos que ocurren en los

sistemas de los sujetos sociales.

De acuerdo con Arranz (2000, pag. 331) los principios pasan a dirigir al

enfoque sistémico desde la realidad vivida y se contempla los siguientes:

¢ Interacciéon: “Entendiendo a estas como las transacciones que tienen
lugar entre las partes de un sistema”.

e Totalidad: “Comprende la percepcion de los sistemas desde la
comprension de cada elemento que lo compone, evitando la
segmentacion y dotando en su lugar un sentido de integracién”.

e Organizacién: “Aqui se dan lugar a las relaciones presentes entre las
distintas partes de un sistema y el como estas logran unificarse,
creando un sistema con caracteristicas diferentes a las caracteristicas
individuales de sus elementos”.

e Complejidad: “Aqui se pone en mencion las diferencias, caracteristicas
y funcionalidades de las diferentes partes de los sistemas y el como
estas pueden determinar relaciones y ser jerarquizadas”.

e Equifinalidad: “Se refiere al hecho que un sistema vivo a partir de
distintas condiciones iniciales y por distintos caminos llega a un mismo
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estado final. El fin se refiere a la mantencion de un estado de equilibrio
fluyente” (Arnold & Osorio, 1998, pag. 7)

Es asi que, por medio de la Teoria General de los Sistemas, se
pretende identificar el entorno influye en la generacion del sindrome del
guemado (burnout) en los trabajadores del area administrativa, a partir de
relacion con dicha teoria, conocer también como influyen los sistemas de los
trabajadores administrativos en la sobrecarga laboral y el sindrome del

guemado.

2.1.2 Teoriadel Estrés

La teoria del estrés laboral tiene cada vez mas presencia en la
produccion cientifica, por tratarse de un fendmeno patologico provocado por
el estrés en el ambiente laboral, que afecta principalmente a los profesionales
gue prestan servicios de cuidado a otros, lo que provoca estados de estrés

intensos y duraderos(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

La principal pionera de la teoria del estrés laboral fue la psicologa
Christina Maslach, que estudié este fendmeno en los afios 70 para analizar
los efectos del estrés a largo plazo en las personas en el entorno laboral,

especialmente en aquellas que. prestacion de servicios o asistencia social.

El estrés es un fenbmeno que afecta la calidad de vida de los
trabajadores y su contexto social mas cercano, se trata de un trastorno
adaptativo cronico que implica un desgaste y lleva al colapso fisico, intelectual

y social. Para Jenny Méndez y Alejandro Botero (2019) afirma que el burnout
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se desarrolla debido a experiencias prolongadas e intensas de estrés, acoso
y alienacion resultantes de la interaccion entre el individuo y variables tales
como: lugar de trabajo, estrategias de afrontamiento, relaciones con los

pacientes, padres, comunidad, instrucciones y jornadas laborales, etc.

Para Daniela Andrade y Héctor Castafieda (2023) sefialan que si bien
existen muchas variables que inciden en el burnout, es la estrecha relacion
con otros factores psicosociales la que propicia la aparicién del burnout,
entendido como una interaccidén negativa entre el lugar de trabajo, el equipo o

el empleado y el lugar de trabajo producto.

El estrés se considera un fendbmeno inevitable que forma parte del
proceso evolutivo, el sindrome de adaptacion general consta de tres etapas:
la respuesta de ansiedad inicial, la etapa de resistencia y la etapa de
agotamiento. El sindrome de burnout es una formacion patologica provocada
por el estrés cronico en profesiones que brindan cuidados intensivos y de larga
duracion a personas necesitadas o dependientes. Vega et al (Vega, Sanabria,

Dominguez, Osorio, & Bejarano, 2009)

Desde sus inicios el sindrome del quemado era reconocido Unicamente
a profesionales y/o trabajadores que se encontraban en el area de atencion a
clientes o usuarios, asi también para el personal de la salud, pero con el paso
del tiempo ha sido posible identificar que el desgaste profesional ocurre
también en el personal que no tiene ningun contacto de clientes ni usuarios,

sin embargo, el desgaste laboral ha ido ganando campo en areas
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administrativas, tal es el caso de los trabajadores del area administrativa de

la empresa cafetera de Guayaquil.

Desde un punto de vista psicosocial, propusieron la dimension afectiva
del sindrome de burnout, que se considera una respuesta inadecuada al
estrés, cuya expresion basica consta de tres dimensiones caracteristicas, y
gue puede presentarse en personas que trabajan con personas. Describen el
agotamiento como un agotamiento emocional que conduce a una pérdida de
motivacion, que a menudo se traduce en sentimientos de insuficiencia y

fracaso (Fernandez, Hernandez, Hernandez, & Canizares, 2010).

Es asi que considerando la teoria del estrés se encuentra caracterizada
principalmente por un estado de agotamiento fisico, mental y emocional, el
mismo que es ocasionado por la exposicion al estrés en los entornos
laborales, entre los factores que pueden contribuir al desgaste profesional se

encuentra principalmente la sobrecarga laboral.

En 1981, Maslach y Jackson plantearon la hipétesis de que el sindrome
de burnout se configura en un modelo multidimensional y se caracteriza por
agotamiento emocional, despersonalizaciébn y una reducida sensacién de
realizacion personal, que describieron como una situacion en la que las
personas hacen algo distinto de lo que son pretendia hacer, existe una

discrepancia entre los indices de casos, Vega et al (2009).
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Acotando a lo dicho anteriormente, la teoria del estrés ofrece un amplio
estudio desde diferentes campos profesionales, contribuyendo a una mejor
comprension y sobre todo prevencidn del agotamiento fisico, mental y
emocional de las personas en el contexto laboral, esta teoria destaca la
importancia de promover un ambiente laboral de calidad y sobre todo
bienestar laboral, en donde se brinde apoyo psicosocial a los trabajadores

para prevenir el sindrome del burnout.

2.2 Referentes Conceptuales

e Sobrecarga Laboral

La sobrecarga de trabajo se refiere a un exceso en la carga de trabajo,
es decir exceso de actividades, complejidad y dificultad en las actividades,
gue deben realizarse en un tiempo especifico (Greenglass, Burke, & Moore,
2003). Asi también, la sobrecarga de trabajo ocurre cuando el trabajador
percibe que las demandas de trabajo exceden sus habilidades y recursos para
cumplir con sus obligaciones laborales de manera exitosa y en un periodo de

tiempo establecido (Veloutsou & Panigyrakis, 2004).

Para Sipion (2019) La sobrecarga de trabajo hoy en dia se considera
las exigencias psicofisiolégicas que enfrentan los empleados en su trabajo
diario. Debido a la globalizacion y al ritmo de trabajo, algunos gerentes estan
delegando més trabajo a menos personas para aumentar los ingresos y
reducir los gastos, lo que resulta en una carga de trabajo excesiva que se ha

vuelto critica en la busqueda de talentos actual.
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En este sentido, las horas extras son consideradas la principal causa
de diversas enfermedades profesionales, por lo que es necesario que las
empresas reconozcan los derechos y obligaciones de sus empleados para no
vulnerar sus derechos. Ademas, segun la descripcion, la sobrecarga de
trabajo crea conflicto cuando el nivel de exigencia excede los recursos de una
persona debido a demasiadas tareas que requieren atencion y otros factores

especificos de la persona. (Farooq, 2015, pag. 29)

o Sindrome del Quemado (Burnout)

En 1981, Maslach y Jackson postularon que el sindrome del quemado
se ha configurado en un modelo multidimensional, el sindrome de burnout se
caracteriza por agotamiento emocional, despersonalizacion y una disminucion
del sentido de realizacion personal, que describe como un indice de la
discrepancia entre lo que las personas hacen y lo que hacen, reflejando un

deterioro de los valores y respeto (Maslach & Leiter, 1997).

Este sindrome se presenta generalmente en personas en cuyos
trabajos presentan una elevada interaccion social, de alli que los trabajadores
con jornadas laborales extensas sean mas propensos a cometer
equivocaciones en tareas repetitivas, rutinarias y en aquellas que requieren

atencion sostenida (Linares & Guedez, 2021).

Entre los electos caracteristicos del sindrome del quemado (Burnout)

se presentan los siguientes:
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e Cansancio emocional
e Despersonalizacion

e Baja realizacion personal

La fatiga emocional se refiere a la pérdida gradual de energia,
desgaste, cansancio y fuerza fisica excesiva debido al contacto con los
demas. La despersonalizacion se manifiesta como cambios en las actitudes y
reacciones negativas hacia los demas, irritabilidad, pérdida de motivacién
laboral y falta de motivacion. logro personal Se trata de una reaccion negativa
hacia uno mismo vy el trabajo, es decir, una disminucion de las capacidades
laborales y una sensacion de éxito y una valoracién negativa de uno mismo.

(Linares & Guedez, 2021).

e Desgaste Profesional

Destacan que el burnout es la Ultima etapa del estrés crénico y, a
diferencia de este ultimo, no desaparece con un descanso tras otro, esta
asociado a una motivacion emocional y cognitiva negativa y se desarrolla en
un proceso lento, se produce de forma inconsciente y conduce al rechazo de

lo cotidiano tareas (Vega, Sanabria, Dominguez, Osorio, & Bejarano, 2009).

Los autores Neil Vega, Alvaro Sanabria, Luis Dominguez, Camilo
Osorio y Monica Bejarano (2009) refieren al desgaste profesional como un
trastorno contagioso; se establecen grupos de individuos que comparten y
acrecientan las caracteristicas del mismo y constituyen un circulo vicioso, lo

cual incrementa el problema. Si un porcentaje de los trabajadores de la

30



organizacién presenta sintomas de desgaste profesional, este desgaste es
transmitido al resto de personal, es decir si un trabajador se encuentra
desmotivado, estresado y vulnerable en el lugar de trabajo, lo mas probable

es que el resto del personal también se encuentre en esa situacion.

Estrés

El estrés es un fendmeno cada vez mas estudiado en diversos campos
de estudio, como la salud y las cuestiones sociales que estudian el desarrollo
humano. (Naranjo, 2009).

Mientras que para Barrio et al (2006) definen al estrés como una
reaccion de lucha o afrontamiento, asi también de huida en la que el
organismo reacciona como respuesta a una amenaza para la supervivencia o
la autoestima personal.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2023) lo define como un
estado de preocupacion o tension mental generado por una situacion dificil,
es decir todas las personas tienen un cierto grado de estrés, ya que se trata
de una respuesta natural a las amenazas y a otros estimulos, dicho de otra
forma, se trata de la forma en que reaccionamos frente al estrés lo que marca
el modo en que afecta a nuestro bienestar.

Asi también la OMS sefiala que el estrés cuando pasa a ser un estrés
cronificado puede llegar a ocasionar graves problemas en la salud, generando
problemas de salud mental, tales como la ansiedad o la depresion, requiriendo
atencion médica especializada, ya que existen problemas de salud mental que
pueden deberse a la persistencia del estrés si este ha empezado a afectar la

calidad de vida en diversos entornos.
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o Estrés Laboral

Para Leal y Alcocer (2019) menciona que el estrés laboral es
considerado como un conjunto de fenbmenos que ocurren en el organismo y
la psique del trabajador, ocasionados por la presencia de agentes agobiantes

derivados del trabajo, pueden afectar la salud del trabajador.

El estrés laboral es una de las consecuencias de la exposicion a riesgos
psicosociales. En concreto, se produce como consecuencia de un entorno
laboral donde existen condiciones psicosociales adversas o adversas. El
estrés laboral es una respuesta fisica y emocional a un desequilibrio entre las
demandas percibidas y la capacidad de una persona para hacer frente a esas

demandas (INSST, 2020).

Por lo tanto, el estrés laboral es la respuesta a un agente o estimulo,
ya sea interno o externo, es decir a un agente estresor, desde esta
perspectiva, en el ambito laboral encontramos distintas clasificaciones de
agentes estresores, (INSST, 2020) mencionan las causas mas comunes

serian:

La falta de control sobre el trabajo que se realiza.
La monotonia.

Plazos ajustados.

Trabajar a alta velocidad.

La exposicion a la violencia.

Condiciones de trabajo fisicamente peligrosas.
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Asi también, el estrés en el contexto laboral puede ser detonado por
las exigencias laborales, y estas son definidas por Noriega (1989) como las
necesidades especificas que se imponen en el proceso laboral a los
colaboradores como consecuencia de las actividades que ellos desarrollan y
de las formas de organizacién y divisién técnica del trabajo en un centro

laboral.

En tal sentido, el Instituto Nacional para la Seguridad y Salud
Ocupacional en Estados Unidos (NIOSH, 2005) refiere que las exigencias

laborales que pueden dar origen al estrés laboral pueden ser:

e El Disefio de los Trabajos: trabajo pesado, descansos infrecuentes,
turnos y horas de trabajo largos; trabajos de rutina que tienen poco
significado. Frecuentemente no aprovechan las habilidades de los
trabajadores y proveen poco sentido de control.

e El Estilo de Direccion: falta de participacion de los trabajadores en la
toma de decisiones, ausencia de comunicacion en la organizacion y de
politicas que favorezcan la vida familiar.

e Las Relaciones Interpersonales: malos ambientes sociales y falta de
apoyo o ayuda de compafieros y supervisores.

e Las Expectativas de Trabajo: mal definidas o imposibles de lograr,
demasiada o muy poca responsabilidad, demasiadas o muy pocas
funciones.

e Las Preocupaciones de la Carrera: inseguridad del trabajo y falta de
oportunidad para el crecimiento personal; el ascenso, cambios rapidos
para los cuales los trabajadores no estan preparados.

o Trabajo Social en el contexto laboral

El trabajo social es una profesién basada en la practica que promueve
el cambio y el desarrollo social, la cohesion social y el empoderamiento y la
liberacion humanos. Los principios de justicia social, derechos humanos,
responsabilidad colectiva y respeto a la diversidad estan en el centro del

trabajo social. Basado en teorias del trabajo social, las ciencias sociales, las
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humanidades y el conocimiento indigena, el trabajo social involucra a
personas e instituciones para resolver los problemas de la vida y mejorar el

bienestar. (FITS, 2016)

Por lo tanto, la profesion de trabajo social mantiene su enfoque de
intervencion en problematicas sociales que estarian generando vulnerabilidad
en una persona o grupo de personas, tal es el caso de trabajo social y su
intervencion en el area de talento humano, basando su accionar en las
politicas publicas, los derechos humanos y leyes normativas nacionales e

internacionales.

En este sentido, el trabajo social en el &mbito laboral reviste gran
importancia en la vida empresarial, ya que sus esfuerzos profesionales estan
encaminados a contribuir al logro de objetivos en beneficio de los socios y de

la empresa, utilizando métodos y técnicas especificas (Guaman, 2020).

Para Raya y Caparrés (2013) la funcion del trabajador social en las

empresas esta articulado en tres dimensiones fundamentales que son:

e Brindar apoyo psicosocial a los colaboradores que presenten algun tipo
de dificultad.

e Contribuir en la creacion y ejecucion de las acciones sociales en
beneficio de los colaboradores y la empresa.

e Asistir a un mejor entendimiento de los conflictos humanos y sociales
surgidos como consecuencia del trabajo.

Asi también, los autores (Raya & Caparrés, 2013) expresan que las
areas de intervencion del Trabajo Social estan enfocadas en cuatro aspectos

sustanciales que son:
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e En la Salud Laboral: Las intervenciones en esta area se centran
en prevenir y gestionar la adiccion de los empleados, capacitarlos
en el desarrollo de habilidades y competencias e identificar
situaciones estresantes para que los empleados encuentren
mecanismos, técnicas y estrategias. (Raya & Caparrés, 2013)

e En las Relaciones Profesionales: En este campo el ejercicio
profesional esta destinado al estudio del clima laboral, en la
prevencion, mediacion y resolucion de conflictos, sobre todo,
intervenir en casos de absentismo laboral. (Raya & Caparrds, 2013)

e En el Contextos Personal y Familiar de los Colaboradores: La
actuacion del Trabajo Social tiene que ver con el cuidado social de
la familia del colaborador, a través de la informacién y disposicion
sobre los recursos internos y externos de la empresa, esto esté afin
a la ayuda social y otros mecanismos de cooperacion a los
trabajadores. (Raya & Caparrds, 2013)

e EnlaProyeccion Social y Responsabilidad Social Empresarial:
Es uno de los aspectos mas importantes de la funcion del
trabajador social en el a&mbito laboral, porque su intervencion o
funcién esta enfocada al desarrollo de programas o proyectos de
voluntariado, y ademas desarrolla, dirige y evalia la
responsabilidad social de los voluntarios. y plan de coordinacién de
trabajo. (Raya & Caparrés, 2013)

Es asi que la intervencion de Trabajo Social en el ambito laboral, el
profesional estara en constante comunicacion con los colaboradores, ya que
el principal proposito de Trabajo Social es la busqueda del bienestar de los

colaboradores y también de la empresa.

2.3 Referentes Normativos

2.3.1 Normativa Nacional

e Constitucion Nacional del Ecuador

En la normativa principal de los ecuatorianos estipula en el Art. 33 en

concordancia con el Buen Vivir, el trabajo y la seguridad social, indica;

El trabajo es un derecho y un deber social, ademas de un derecho
economico, fuente de realizacion personal y fundamento de la
economia. El Estado garantizara el pleno respeto a la dignidad de los
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trabajadores, un modo de vida digno, sueldos y salarios justos, salud y

trabajo libremente elegido o aceptado. (Constitucion de la Republica

del Ecuador , 2008).

Teniendo en cuenta que el sindrome del quemado (Burnout) afecta
principalmente en la salud fisica y mental de los colaboradores, se considera

en el Art. 32 que;

La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se

vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la

alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad

social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

(Constitucion de la Republica del Ecuador , 2008).

El desarrollo de la presente investigacion se encuentra con el respaldo
normativo de la carta magna, estableciendo los principales derechos a los que

se acogen los colaboradores de la empresa cafetera.

e Cadigo del Trabajo

Este instrumento normativo tiene el propdsito de regular las relaciones
laborales entre el empleado y el empleador, en tanto al estudio del sindrome

del quemado y la sobrecarga laboral, estable en el Art. 410 los siguiente;

Los empleadores estan obligados a asegurar a sus trabajadores

condiciones de trabajo que no presenten peligro para su salud o su

vida. (Codigo del Trabajo, 2005)

La prevencion de riesgos laborales, entre ellos los psicosociales como
el sindrome del quemado con lo que se busca asegurar que los colaboradores
realicen sus actividades laborales en un ambiente optimo y sano, minimizando

los dafios a la salud fisica y mental. En tal sentido en el Art. 434 sobre la

higiene y seguridad establece que;

En todo medio colectivo y permanente de trabajo que cuente con mas
de diez trabajadores, los empleadores estan obligados a elaborar y
someter a la aprobacion del Ministerio de Trabajo y Empleo por medio
de la Direccion Regional del Trabajo, un reglamento de higiene y
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seguridad, el mismo que serd renovado cada dos afos. (Codigo del
Trabajo, 2005)

o Ley de Seguridad Social

El ente rector de esta ley es el Instituto Nacional de Seguridad Social
determinada para el cuidado y proteccion de los usuarios afiliados al IESS, en
concordancia al estudio del sindrome del quemado y su incidencia con la
sobrecarga laboral sefiala en el Art. 155, entre los lineamientos de politica del
Seguro General de Riesgos, proteger a los/las servidores/as y trabajadores/as
afiliados, mediante programas de prevencion de los riesgos derivados del
trabajo, y acciones de reparacion de los dafios derivados de accidentes de
trabajo y de enfermedades profesionales, incluida la rehabilitacion fisica y

mental y la reinsercién laboral (Ley de Seguridad Social , 2001).

o Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores

Este instrumento pretende mitigar los riesgos en el contexto laboral,
mejorar las condiciones en la que los colaboradores ejercen sus actividades,
en tal sentido en el Art. 1 establece que las disposiciones del mencionado
reglamento se aplicaran a toda actividad laboral y en todo centro de trabajo,
teniendo como objetivo la prevencion, disminucion o eliminacion de los riesgos
del trabajo y el mejoramiento del medio ambiente de trabajo. (Reglamento de

Seguridad y Salud de los Trabajadores, 2012)

Con el abordaje del sindrome del quemado (Burnout) en las empresas
se pretende brindar un ambiente higiénico para que los colaboradores por lo

que en el Art. 11.8 se presente que es obligacion de los empleadores
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especificar en el Reglamento Interno de Seguridad e Higiene, las facultades y
deberes del personal directivo, técnico y mandos medios, en orden a la
prevencion de los riesgos de trabajo (Reglamento de Seguridad y Salud de

los Trabajadores, 2012).

2.3.2 Normativa Internacional

o Declaracion Universal de los Derechos Humanos

Desde un contexto internacional este instrumento despliega los
principales derechos a los que todas las naciones se acogen para su fiel
cumplimiento, es asi que el derecho al trabajo es considerado como un
derecho fundamental, y con este el cumplimiento de otros derechos.

Es asi que en el Art. 23 refiere que a que todo individuo tiene derecho
al trabajo, a la libre eleccion de su trabajo, a condiciones de igualdad y
satisfactorias de trabajo y a la proteccion contra el desempleo (Naciones
Unidas, 1948). Cabe destacar que este derecho es la base para el
cumplimiento de otros derechos, constituye como un derecho inherente al ser
humano ya que busqueda de una vida digna, en la que la calidad de vida sale
a relucir.

Condiciones de trabajo satisfactorias se refieren a condiciones de
trabajo decentes que incluyen un ambiente de trabajo saludable, una cultura
organizacional positiva y un trabajo decente que permita a los empleados
desarrollarse en diversas areas.

Asi también, se debe considerar que la sobrecarga laboral puede

afectar gradualmente en la salud fisica y mental de los colaboradores, dando
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paso a la generacion del sindrome del guemado, razén por la cual en el Art.
24 establece que, toda persona tiene derecho al descanso, al disfrute del
tiempo libre, a una limitacion razonable de la duracion del trabajo y a

vacaciones periodicas pagadas. (Naciones Unidas, 1948)

o Declaracion de la OIT relativa a los principios y derechos
fundamentales en el trabajo y su seguimiento

La Organizacion Internacional del Trabajo presenta este instrumento
normativo en 1998, en la que expresion del compromiso de los gobiernos y de
las organizaciones de empleadores y de trabajadores de respetar y defender
los valores humanos fundamentales, valores de vital importancia para
nuestras vidas en el plano econémico y social (OIT, 2022).

La Declaracion reafirma las obligaciones y los compromisos que son

inherentes a la pertenencia a la (OIT, 2022), es decir:

¢ la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso u obligatorio;
e la eliminacion de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion;

y
e un entorno de trabajo seguro y saludable.

Todos los paises afiliados a la Organizacion Internacional del Trabajo deben
adaptarse a los compromisos establecidos la declaracion, y estaran sujetos a

seguimiento para evaluar su fiel cumplimiento en la realidad social y laboral.

2.4  Referentes Estratégicos
o Agenda de Desarrollo Sostenible 2020 - 2030
La agenda para el 2030 contempla 17 Objetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS) asi también cuenta con 169 metas y 232 estrategias, esta
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agenda centra al ser humano como sujetos de derechos en el marco de la
alianza universal.

De ahi que el tema propuesto esta vinculado al Objetivo 8 que es
trabajo decente y crecimiento econdémico y asi promover el trabajo decente
para todos sin exclusion, por lo que en el Objetivo 8 se busca promover el
crecimiento economico inclusivo y sostenible, el empleo y el crecimiento
econdémico. (Naciones Unidas, 2016)

Mientras que las metas establecidas desde la Agenda de Desarrollo se
estiman, las siguientes, esto con el fin de mitigar la explotacién laboral,

discriminacién o exclusion laboral.

Meta 8.8 Proteger los derechos laborales y promover un entorno de
trabajo seguro y sin riesgos para todos los trabajadores, incluidos los
trabajadores migrantes, en particular las mujeres migrantes y las personas

con empleos precarios. (Naciones Unidas, 2016)

o Plan Nacional Nuevo Ecuador 2024 — 2025

El Plan Nacional Nuevo Ecuador 2024 — 2025 se encuentra en vigencia
para la aplicacion de los ejes, objetivos y politicas para los ecuatorianos, es
asi que en lo que refiere al analisis de la sobrecarga laboral y su relacién con
el sindrome del quemado (Burnout), se considera al eje de desarrollo
econdmico, con el que el estado a través de politicas publicas pretende
mejorar los estandares de vida a la poblacion econémicamente activa, asi
también a reducir la brechas sociales, especialmente para los grupos de

atencion prioritaria.
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Por lo tanto, el Objetivo 6 incluye la oportunidad de promover la
creacion de empleo decente. El objetivo de cualquier sistema econémico debe
estar dirigido a garantizar el bienestar econémico y social de la poblacion. La
forma mas directa y sostenible es permitir que las personas obtengan ingresos
nuevos y mayores mediante la creacion de oportunidades laborales.
(Secretaria Nacional de Planificacién, 2024)

Es fundamental la adopcion de una estrategia laboral global en donde
el anhelo ético por alcanzar la justicia social a través del empleo sea el objetivo
principal, recalcando que alcanzar condiciones laborales dignas mejoran la
calidad de vida de los ciudadanos, pero también contribuyen al crecimiento
econdémico futuro de toda la nacion. (Secretaria Nacional de Planificacion,
2024)

Para lograr este objetivo y corresponder al tema de este estudio, 6.1.
Se debe considerar que la politica promueve oportunidades de empleo
decente de una manera inclusiva que garantice el respeto de los derechos

laborales. (Secretaria Nacional de Planificacion, 2024)

o Politica Nacional de Salud en el Trabajo 2019 — 2025

La finalidad del plan de salud en el trabajo es aquél de impulsar
ambientes de trabajo saludables a través de diferentes mecanismos para la
promocion de la salud, la prevencion de enfermedades y de accidentes en el
lugar de trabajo. Otra finalidad es también aquella de fortalecer la
responsabilidad del estado, de los empleadores y de la poblacion trabajadora
en la construccion de normativa y herramientas de salud en los lugares de

trabajo a favor del empleo saludable y de la productividad. (MSP, 2019)
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Esto viene directamente relacionado con las que son las medidas
necesarias para la prevencion de la sobrecarga laboral y de la presencia del
sindrome del quemado en el personal administrativo de una empresa de

alimentos y bebidas de la ciudad de Guayaquil en el afio 2024.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Enfoque de Investigacion

De acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigacion, es
asi que esta investigacion se desarrollara en base al enfoque mixto, para
Sampieri et al (2010) mencionan que el enfoque mixto o hibrido representan
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacién recabada (denominadas
metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio.

Los métodos mixtos pueden implementarse en diferentes secuencias,
a veces cuantitativa primero y a veces cualitativa primero, también pueden
desarrollarse simultineamente o en paralelo, o pueden combinarse desde el
inicio y durante todo el proceso de investigacion. (Hernandez, Ferndndez, &
Baptista, 2010)

Dicho de otro modo, la investigacion con enfoque mixto complementa
la informacién cualitativa con la cuantitativa, los integra de forma conjunta para
obtener un andlisis mas critico y profundo sobre el fenémeno estudiado, en
este caso sobre la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado.

Para Mufioz (2013) Los métodos mixtos ofrecen una serie de ventajas
al obtener diferentes observaciones de diferentes fuentes, tipos de datos y
contextos, generando informacibn mas rica y diversa y aumentando la

posibilidad de ampliar las dimensiones del proyecto de investigacion.
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El enfoque mixto es seleccionado debido a que permite capturar la
complejidad inherente de los seres humanos que presentan signos del
sindrome del quemado, permitiendo asi una mejor comprensiéon de como la
sobrecarga laboral podria estar influyendo en la generacion de estrés y

agotamiento en el personal administrativo de una empresa cafetera.

3.2 Tipoy Nivel de Investigacién

El tipo de investigacion con la que se pretende desarrollar el presente
estudio es mediante la investigacién aplicada. Para Vargas (2009) este tipo
de investigacion es vista como un proceso investigativo del area cientifica, el
cual contribuye este contribuye a develar las distintas realidades de los sujetos
sociales, las problematicas que atraviesan las sociedades a partir de una
mirada cientifica.

Mientras que el nivel de investigacion para estudios con enfoque mixto
es el exploratorio — descriptivo. Es asi que para Hernandez et al (2010) la
tarea del nivel exploratorio es presentar al investigador un fenémeno
relativamente desconocido, obtener informacion sobre las posibilidades de
realizar un estudio mas completo en un contexto especifico, investigar nuevas
preguntas, identificar conceptos o Vvariables prometedoras, establecer
prioridades para realizar mas investigaciones o realizarlas. declaraciones y
suposiciones. (pag. 79)

Se considera el nivel exploratorio debido a la limitada informacién sobre
estudios referentes a la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado,
acrecentando diversas dudas sobre informacién estadistica de dicha

problematica en el contexto de las empresas cafeteras, por lo que desde la
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ejecucion de la presente investigacion existird la posibilidad de originar
informacion mas completa y detallada para investigaciones futuras.

Mientras que el nivel descriptivo, segun Guevara et al (2020) esto se
hace cuando quieres describir algo, es decir. se desea describir
detalladamente todos los componentes principales de una realidad o
fendmeno, por lo que la principal caracteristica de este tipo de investigacion
es gue la informacién proveniente de la investigacion descriptiva debe ser
verdadera, precisa y sistematica.

Es asi que, con el nivel descriptivo se pretende basicamente describir
con mayor profundidad las caracteristicas principales que estarian causando
la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado, por lo que requiere de un
estudio de los hechos, fenbmenos, tendencias y toda situacion proveniente de

la realidad en concreto.

3.3 Método de Investigacion

El método seleccionado para el abordaje de la presente investigacion
es el deductivo-inductivo, ya que se partio del andlisis conceptual del
fendmeno estudiado, siendo el caso del sindrome del quemado deduciendo
que es de vital importancia que las organizaciones prevean acciones para
mitigar esta problematica.

El razonamiento deductivo y el razonamiento inductivo son muy utiles
para la investigacion porque la deduccién puede establecer conexiones entre
teorias y observaciones y puede inferir fendbmenos observados a partir de
teorias, mientras que la induccion puede acumular conocimiento y aislar

informacion (Davila, 2006).
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Es asi como con el método deductivo-inductivo permitirhd ahondar en el
analisis de la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado de los
trabajadores administrativos de una empresa cafetera, desde la intervencion
al universo y posterior a ello realizar un analisis deductivo con la informacion
recabada.

3.4  Universo, Muestray Muestreo

El universo se hace referencia al conjunto total de sujeto u objetos de
estudio de una investigacion especifica que pasan a ser también un tipo de
medida para esta, ademas, una vez que el universo es definido dentro de la
investigacion este grupo de personas pasa a llamarse poblacion, es decir, se
convierte en un conjunto delimitado y definido dentro del universo en general

y que pasara a ser parte de la muestra (Fox, 1981).

En tal sentido, el universo es la cantidad total de personas, animales o
cosas que formaran parte global de una investigacién a quienes se pretende
conseguir informacion relativa al fenomeno estudiados, por lo que en este
caso el universo son trabajadores administrativos de la empresa cafetera a
nivel regional costa que son en total 112.

Por otro lado, la muestra representa un sub conjunto dentro del
universo en donde se desarrolla el estudio. De acuerdo con Hernandez et al
(2010) sefialan que una muestra es un subconjunto de la poblacion de interés
sobre la cual se van a recopilar datos, y que no so6lo debe ser una poblacion
representativa, sino que también debe estar definida con precisién y limitada

de antemano.
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Conforme a lo descrito anteriormente, la muestra es una cantidad
significativa de personas, animales o cosas de la poblacion estudiada, en tal
sentido para conseguir la cantidad exacta para la muestra se debe realizar

una formula muestral como la siguiente:

Formula de la muestra:

z= nivel de confianza 95% =1.96

n= Universo/poblacién =112

p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada 50% =0.5
g= Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada 50%=0.5
e= Nivel de erros 5% =0.05

m= Tamarfio de la muestra

22 (P*Q)
E? + (22 (P*Q))
N

1.962(0.50 * 0.50)
0.052 + (1.962 (0.50 * 0.50))
112

3.8416 (0.25)
0.0025+(3.8416(0.25))
112

0.9604
0.0025 + 0.9604
112
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0.9604
0.0025 + 0.085

0.9604
0.011

M=87

Es asi como la muestra estara representada por 87 trabajadores
administrativos de una empresa cafetera de la ciudad de Guayaquil, los

criterios de seleccion muestral son:

Ser mayores de edad.

Trabajar en el area administrativa de la empresa cafetera.
Trabajadores hombres y mujeres.

Trabajadores que lleven trabajando mas de un afio en la empresa
cafetera.

Trabajar a tiempo completo en la empresa cafetera.

e Predisposicion a ser participes en el estudio.

El tipo de muestreo que se aplicara para la presente investigacion es el
probabilistico, ya que de acuerdo a la naturaleza del estudio todos los
trabajadores administrativos tienen la misma posibilidad de ser participes del

presente estudio.

3.5 Categorias y Variables

e Sobrecarga Laboral
o Carga Fisica
o Carga Mental
o Organizacion del Trabajo

e Sindrome de Burnout
o Caracteristicas del Sindrome
o Afectaciones del Sindrome
o Causas del Sindrome

e Factores Influyentes del Sindrome y Sobrecarga Laboral
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o Factores Organizacionales
o Factores Personales

3.6 Formas de Recoleccién de Informacién

Para toda clase de estudio investigativo, la recoleccién de informacion
es un aspecto fundamental, ya que es aqui donde empieza la fundamentacién
de los resultados cualitativos y cuantitativos, por lo que, si contamos con datos
confiables y consistentes, tendremos resultados verificables, en tal sentido, la
selecciéon de la forma mas adecuada para recolectar la informacién es un
punto relevante durante el proceso del estudio del fenémeno.

De acuerdo con Herndndez et al. (2010) el propésito de las
herramientas de recoleccion de datos es crear las mejores condiciones para
medir el fenbmeno en estudio. Por tanto, la informacién es un concepto de
conocimiento que expresa el contenido de la investigacion a través de la
percepcion vy, por tanto, es facilmente percibida por los sentidos emitidos
directa o indirectamente por el investigado, todo es mensurable.

En tal sentido, para la cuantificacion de los datos cuantitativos es
establece la aplicacion de la técnica del cuestionario, por medio del
instrumento Maslach Burnout Inventory (MBI) que es una herramienta
psicométrica diseflada para medir el agotamiento emocional, la
despersonalizacién y falta de realizacién personal en el contexto laboral. Este
instrumento fue creado por Cristina Maslash y Susana Jackson en el afio de
1986, fue utilizado comunmente para evaluar el sindrome de burnout en
profesionales de la salud y las ciencias sociales.

Este instrumento consta de 22 items, los mismos que estan orientados

a validar respuestas sobre las opiniones, actitudes y expresién que conmueve
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al profesional en referencia a su labor y hacia sus comparieros de trabajo,
cuya finalidad es medir el desgaste profesional. (Maslach & Leiter, 1997)
Otro instrumento factible para la presente investigacion, valido para
cuantificar la sobrecarga laboral es el Tes de Cargabilidad, teniendo como
proposito evidenciar los tiempos de cargas de trabajo por cargo y area, de
mandos medios y operativos.
Para evaluar la carga de trabajo con cada trabajador se obtiene

informacion mediante:

Célculos:

TMAC = Sumatoria de todos los tiempos estimados en minutos al mes

de las actividades del cargo.
TJLM = “Horas de la jornada laboral al dia” X “Dias laborales al mes”

De la aplicacion de la formula de carga de trabajo se obtendra:
e Carga de Trabajo: Porcentaje de carga de trabajo.
e Hora mes: Horas estimadas de trabajo del cargo analizado.
e Horas dias: Horas estimadas de trabajo del cargo analizado.

Se ha establecido un indicador de Carga de Trabajo (KPI) que servira
de métrica para evaluar visualmente la Carga de Trabajo del cargo y del
colaborador, este indicador esta establecido a los Tiempos efectivos de

Trabajo:

Semsioro | ___Regia | 2ropssito

Identificar el cargo que esta por
encima de un rango de tolerancia por
exceso de actividades, para evaluar
qué eventos, operaciones,
actividades o tareas requieren de
mejoras en el proceso.

Mayor igual a 110%
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Alertar que ese cargo esta
Mayor igual a 95% ligeramente excediendo su carga
laboral. Mecanismos de prevencion.

Evaluar el porcentaje para evidenciar
Menor a 95% la disponibilidad de tiempo 'y
reasignar actividades o tareas.

Fuente: Creacion de la Empresa Cafetera

Mientras que, para la informacion cualitativa, se estable la creacion de
grupos focales, para Pope y Mays (2009) tenga en cuenta que la caracteristica
de un grupo focal es que es un grupo de discusion que puede entablar un
dialogo sobre temas especificos, comunicarse y compartir experiencias
comunes basadas en estimulos de debate especificos que reciben los

participantes.

3.7 Formas de Analisis de la Informacion

Para el andlisis de la informacion cuantitativa recolectada mediante la
aplicacion de la encuesta y el test, sera necesario la tabulacion de datos
estadisticos que arroje la encuesta aplicada al personal administrativo de una
empresa cafetera de la ciudad de Guayaquil, esto implica ordenar la
informacion recabada, organizarla de tal forma que dé respuesta a los
objetivos establecidos en la presente investigacion.

En cuanto a la tabulacion de datos cuantitativos, sera necesario la
utilizacion del programa Microsoft Excel, en donde una vez ingresada la
informacion obtenida de la encuesta MBI y el test de cargabilidad en diferentes

bases de datos, mediante la aplicacion de féormulas matematicas para la

51



obtencion de graficos estadisticos se procede al andlisis descriptivo y critico
de los resultados.

Para Norman Denzin (1970), sefiala que el proceso de andlisis de la
informacion es necesario para transformar los datos en cifras y tablas
estadisticas, para luego proceder a la triangulacién de informacion cuantitativa
y cualitativa sobre la realidad en estudio y las teorias que explican el fenbmeno
en estudio.

En cuanto, a la informacion cualitativa recabada a través de los grupos
focales se procede a codificar la informacion mas relevante que dé respuesta
a los objetivos establecidos, esto va conjugado con la informacién cuantitativa
la teoria. Dando lugar a la triangulacién, creando oportunidades de
descubrimiento, aplica métodos de manera flexible, apoya la innovacién y
promueve el uso de herramientas mas creativas para aumentar la eficiencia
de la recopilacion de informacion de acuerdo con los objetivos establecidos

(Alzéas & Casas, 2017).
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el marco de la investigacion se analizaron los datos recopilados por
medio del Test de Cargabilidad, propio de la empresa cafetera, ademas del
cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) que fue aplicado a los 87
participantes, personal administrativo; las respuestas obtenidas en la
intervencion del grupo focal, y en virtud del material teorizado en la presente
tesis se procede a triangular los resultados obtenidos de dichas formas de
recoleccion de informacion. Este apartado es crucial para analizar la situacion
de la sobrecarga laboral y el sindrome del quemado (Burnout) en el personal
administrativo de una Empresa Cafetera de la ciudad de guayaquil en el afio

2024.

4.1 Andlisis de las Caracteristicas Generales

Para establecer el analisis del objetivo general de la investigacion con
el cual se pretende analizar la situacion de la sobrecarga laboral y el sindrome
del quemado (Burnout) en el personal administrativo de una Empresa
Cafetera de la ciudad de guayaquil en el afio 2024, para lo cual se consideré
informacion socioecondmica del personal administrativo.

Las caracteristicas socioecondémicas, como el nivel educativo, sueldo
percibido, la situacién laboral del conyuge pueden afectar como los
empleados perciben y manejan su carga laboral. Por lo que, un nivel educativo
mas alto puede estar asociado con una mejor preparacién para manejar
tareas complejas, mientras que preocupaciones econdémicas pueden

aumentar el estrés relacionado con el trabajo (Schaufeli & Taris, 2014).
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Ademas, las caracteristicas socioecondémicas pueden determinar como
los empleados experimentan y reportan el burnout. Por ejemplo, los
empleados con un alto nivel educativo y una posicion econdmica estable
pueden tener diferentes mecanismos de afrontamiento comparados con

aguellos en situaciones mas precarias (Garcia & Hernandez, 2019).

Gréfico 1. Género del personal administrativo de la Empresa Cafetera

GENERO

B Masculino ™ Femenino

De acuerdo con la figura 1, se observa que la distribucion del género
en la Empresa Cafetera que el 60% corresponde al género femenino y el 40%
al género masculino, es decir que la empresa cuenta con mas trabajadoras
mujeres en el &rea administrativa que con hombres.

Es importante considerar como el género puede llegar a influir en la
experiencia del burnout y la carga laboral, las investigaciones muestran que
las mujeres a menudo experimentan una mayor carga laboral debido a la
combinacion de responsabilidades profesionales y domésticas. Segun

estudios previos, las mujeres tienden a asumir mas responsabilidades
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domésticas ademas de sus tareas laborales, lo que puede llevar a una mayor
percepcion de sobrecarga laboral en comparacion con los hombres (Eagly &
Carli, 2007).

Cabe destacar que con un 60% de empleados femeninos, es crucial
gue la empresa evalle cdmo sus politicas y practicas laborales afectan a sus

empleadas.

Grafico 2. Rango de edad del personal administrativo de la Empresa Cafetera

EDAD

B De 20 a 25 aflos ® De 26 a 30 aflos ® De 31 a 35 afos

De 36 a 40 afos B De 41 a 45 afios M Mas de 46 afios

10% 9%

La edad puede influir significativamente en la carga laboral y en la
aparicion del sindrome de burnout, es asi que de acuerdo al grafico 2 se
observa que el 30% de los trabajadores administrativos de la empresa
cafetera se encuentran en un rango de edad de 26 a 30 afios, seguido de un
22% correspondientes a trabajadores administrativos en un rango de 31 a 35
afios de edad, el 20% de trabajadores tiene entre 36 y 40 aflos de edad, el
9% de 41 a 45 afos, otro 9% tiene entre 20 y 25 afos de edad y el 10% de

los trabajadores administrativos tiene mas de 46 afios de edad.
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Denota que la empresa cuenta mayoritariamente con personal joven,
el personal joven suele tener un alto nivel de energia y entusiasmo, lo que
puede traducirse en una mayor motivacion y proactividad en el trabajo. Para
Kammeyer et al. (2013) mencionan que esta energia puede ser beneficiosa
para enfrentar la carga laboral y para contribuir a un ambiente de trabajo
dinamico y positivo.

Sin embargo, cabe mencionar que los empleados jovenes pueden tener
menos habilidades desarrolladas para enfrentar el estrés y la carga laboral
comparados con empleados mas experimentados. De acuerdo con Kinnunen
et al (2006) refieren que la falta de experiencia en el manejo de situaciones

estresantes puede contribuir a una mayor susceptibilidad al burnout.

Gréfico 3. Nivel educativo del personal administrativo de la Empresa Cafetera

NIVEL EDUCATIVO

B Primaria M Secundaria M Tercer Nivel ™ Cuarto Nivel

En cuanto al nivel educativo, en el grafico 3 es posible evidenciar que
el 52% del personal administrativo de la empresa cafetera cuenta con estudios

secundarios, el 31% del personal admirativo cuentan con titulos de tercer
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nivel, el 15% de personal cuentan con maestrias y titulos de cuarto nivel, y tan
solo el 2% del personal administrativo cuenta con estudios primarios.

El personal administrativo con un nivel educativo mas alto suele estar
mejor preparados para manejar tareas complejas y asumir roles que requieren
habilidades avanzadas, esto puede facilitar la gestién de una carga laboral
mas alta de manera mas eficiente Cavanaugh et al. (2000). La educacién
superior proporciona no solo conocimientos técnicos, sino también
habilidades de resolucion de problemas que pueden aliviar la presion
asociada con tareas laborales desafiantes.

En un estudio realizado por (Schaufeli & Taris, 2014) sugieren que un
mayor nivel educativo puede estar asociado con una menor probabilidad de
experimentar burnout, esto se debe a que los trabajadores més educados a
menudo tienen un mayor control sobre su trabajo y pueden tener habilidades
mejoradas para gestionar el estrés. Es asi que la educacion puede
proporcionar herramientas para el autocuidado y el manejo del estrés,
reduciendo asi la incidencia del burnout.

Gréfico 4. Identidad étnica del personal administrativo de la Empresa Cafetera

IDENTIDAD ETNICA

W Mestizo MIndigena ™ Montuvio Afrodescendiente ® Mulato
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Respecto a la identidad étnica del personal administrativo se observa
en el gréfico 4 que el 67% se auto identifica como mestizo o mestiza, el 13%
como afrodescendiente, el 9% del personal administrativo se autoidentifica
como indigena, el 8% como mulato o mulata y el 3% como montuvio,
denotando que mas de la mitad del personal administrativo corresponde a la

etnia mestiza.

Gréfico 5. Estado civil del personal administrativo de la Empresa Cafetera

ESTADO CIVIL

M Soltero/a M Union Libre M Casado/a Divorciado/a M Viudo/a

El estado civil puede ser un factor influyente en la forma en como un
trabajador puede sobrellevar la carga laboral o los efectos del sindrome de
burnout, en tal sentido en el gréfico 5 se observa que el 39% del personal
administrativo es soltero, el 22% del personal se encuentra casado/a, el 18%
del personal administrativo son divorciados, mientras que el 13% se
encuentran en unién libre y el 8% del personal administrativo son viudos.

Se observa que gran parte del personal administrativo es soltero, es asi
que de acuerdo con (Harris & Kacmar, 2006) manifiestan que los empleados

solteros o sin responsabilidades familiares directas pueden experimentar una
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carga laboral mas manejable en términos de equilibrio trabajo-vida, ya que
tienen menos compromisos externos que competir con sus demandas
laborales.

Mientras que el estrés asociado con el equilibrio entre las
responsabilidades laborales y familiares puede contribuir a una mayor
incidencia de burnout entre empleados casados con hijos. La presion para
cumplir con las demandas en ambos ambitos puede resultar en agotamiento
emocional, especialmente si el soporte social y las politicas laborales no son

adecuadas (Maslach & Leiter, 2016).

Grafico 6. Rango de sueldo percibido por el personal administrativo de la

Empresa Cafetera

SUELDO PERCIBIDO

M De $480 a $550 W De $560 a $S650 M De $660 a $750
De $760 a $900 ® Mas de $1000

De acuerdo con el gréfico 6, referente al rango del sueldo percibido se
observa que el 29% percibe un sueldo entre $560 y $650, el 26% del personal
administrativo percibe un sueldo entre $480 y $550, el 17% del personal

administrativo tiene un sueldo que oscila entre $760 y $900, el 14% del
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personal tiene un sueldo de entre $ $660 y $750 y otro 14% del personal
administrativo percibe un sueldo de mas de $1000.

Un sueldo bajo o percibido como injusto puede aumentar el riesgo de
burnout, especialmente si los empleados sienten que sus esfuerzos y
responsabilidades no estan adecuadamente recompensados, la falta de
recompensa econdémica puede contribuir al agotamiento emocional, la
despersonalizacién y la reduccion de la realizacion personal (Maslach &
Leiter, 2016). La brecha entre las expectativas salariales y la realidad puede

exacerbar la presion y el estrés.

Grafico 7. Afios que laboran el personal administrativo en la Empresa

Cafetera

ANOS QUE LABORA EN LA EMPRESA

HMDela5afios MDe6alOafios MDell al5afos

M De 16 a 20 afios M De 21 a 25 afios M Mas de 26 afios

De acuerdo con el grafico 8 referente a la antigtiedad laboral se observa
que el 36% del personal administrativo trabajan en la empresa de 1 a 5 afos,
el 26% trabajan en la empresa de 6 a 10 afios, el 18% trabajan en la empresa

de 11 a 15 afos, el 10% trabajan en la empresa de 16 a 20 afios, el 6%
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trabajan en la empresa de 21 a 25 afos y el 4% trabajan en la empresa de
mas de 26 afos.

La mayoria de los empleados, el 36% con exactitud, tienen una
antigiiedad de 1 a 5 afios, lo que sugiere que hay una rotacién significativa o
un proceso continuo de incorporacion de nuevos empleados en la empresa
cafetera. De acuerdo con Baker et al. (2008) menciona que esta categoria
puede incluir tanto nuevos contratados como aquellos que estan en el proceso
de adaptacion a la cultura y las demandas de la empresa.

Un 26% de los empleados tiene entre 6 y 10 afios de antigliedad,
indicando que hay un grupo considerable de empleados con una experiencia
intermedia en la empresa, quienes probablemente tienen un buen
conocimiento de los procesos y cultura organizacional. Y un 18% de los
empleados han estado en la empresa 11 a 15 afios, mostrando una estabilidad
moderada en el personal. Pata Eisenberger et al. (1986) sefiala que estos
empleados pueden haber asumido roles de mayor responsabilidad y podrian

haber desarrollado una mayor especializacion en sus &areas de trabajo

4.3 Resultados por Objetivos Especificos

4.3.1 Objetivo 1: Caracterizar la sobrecarga laboral existente en el

personal administrativo de una empresa cafetera.

Es crucial comprender las dimensiones de la sobrecarga laboral, sus
causas y consecuencias especificas dentro del contexto de una empresa
cafetera. La sobrecarga laboral se refiere a una situacién en la que los

empleados enfrentan una cantidad de trabajo y responsabilidades que excede
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sus capacidades o recursos disponibles, esto puede manifestarse como un
exceso de tareas, presion de tiempo, o una combinacién de ambos factores
(Karasek & Theorell, 1990).

En tal sentido, para el analisis del primer objetivo especifico se
considera la informacion otorgada en el informe de cargabilidad de la empresa
cafetera, en donde se considera informacién tal como horas de trabajo diario,

volumen de trabajo, organizacion del tiempo, pausas y descansos.

Grafico 8. Horas de trabajo diario del personal administrativo

HORAS DE TRABAJO DIARIO

BDed4abhoras MDe7a8horas MDe9all0horas ™ Masde 12 horas

En el gréfico 8, referente a las horas de trabajo diario a la que el
personal administrativo esta expuesto en la empresa cafetera se observa que
el 47% del personal administrativo trabaja de 7 a 8 horas diarias, el 24%
trabaja diariamente de 9 a 10 horas, el 16% invierte de 4 a 6 horas diarias en

el trabajo, y el 13% trabaja mas de 12 horas diarias.
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La mayoria del personal administrativo trabajan entre 7 y 8 horas al dia,
esta es la jornada laboral estdndar en la mayoria de empresa del Ecuador, lo
gue indica que una parte significativa del personal administrativo sigue un
horario normal y legalizado. Para Cavanaugh et al. (2000) mencionan que
trabajar dentro de este rango suele ser visto como ideal, ya que permite un
equilibrio relativamente saludable entre trabajo y vida personal.

Por otro lado, un cuarto de los empleados trabaja entre 9 y 10 horas
diarias, este rango de horas sugiere que un grupo considerable del personal
administrativo est4 realizando horas adicionales mas all4 del horario normal.
Trabajar de 9 a 10 horas puede indicar una carga laboral moderada a alta, lo
cual puede contribuir al agotamiento y al estrés (Harter, Schmidt, & Hayes,
2002).

Mientras que, el 16% de los empleados que trabaja entre 4 y 6 horas,
esta categoria podria incluir tanto empleados a tiempo parcial como aquellos
con horarios flexibles, trabajar menos de 7 horas puede reflejar una situacion
laboral atipica 0 necesidades personales que limitan el tiempo de trabajo
(Golden, 2001). Sin embargo, también puede indicar una falta de carga
completa o de responsabilidad en el puesto.

No obstante, el 13% de los empleados trabaja mas de 12 horas al dia,
lo cual es significativo, este grupo esta sujeto a largas jornadas laborales que
pueden tener un impacto considerable en su salud y bienestar, aumentando
el riesgo de agotamiento, estrés cronico, y problemas de salud relacionados
con el trabajo (Geurts & Demerouti, 2003). Las largas horas laborales a
menudo estan asociadas con una baja satisfaccién laboral y alta rotacion de

personal.
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Grafico 9. Tipo de actividades que realiza en personal administrativo

TIPO DE ACTIVIDAD

B Administracion de Documentacion B Comunicacion Interna y Externa
B Gestidn de Talento Humano Atencion a Proveedores

M Financieras

En cuanto al tipo de actividades que realiza el personal administrativo
de la empresa cafetera, en el grafico 9 es posible evidenciar que el 32% del
personal se dedica a realizar la administracién de documentacion, el 24%
realiza actividades entorno a la atencién a proveedores, el 21% del personal
administrativo realiza actividades financieras, el 14% del personal realiza
actividades relacionadas a la comunicacion interna y externa, y el 9% realiza
actividades de gestion del Talento Humano.

La mayor parte del personal administrativo se dedica a la
administracion de documentos, esta tarea es fundamental en cualquier
organizacién, ya que incluye la gestién, archivo y procesamiento de
documentos esenciales para las operaciones diarias, por lo que la
administracion de documentos puede ser una tarea repetitiva y detallada, que
requiere atencion constante y precision. La carga asociada a esta tarea puede

ser considerable, especialmente si el volumen de documentos es alto, lo que
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puede contribuir a la sensacién de sobrecarga laboral (Robinson & Judge,
2007).

Mientras que, el 24% del personal administrativo que se encarga de la
atencion a proveedores, un rol que implica la gestion de relaciones con
proveedores, la negociacion de contratos y la resolucion de problemas
relacionados con el suministro de bienes o servicios, cabe sefialar que la
atencion a proveedores puede ser compleja y demandante, requiriendo
habilidades en negociacion y gestion de conflictos. Para Krause (1999) la
carga laboral en esta area puede ser alta debido a la necesidad de asegurar
gue los proveedores cumplan con los acuerdos y plazos establecidos.

Asi también el 21% del personal administrativo que esta involucrado en
actividades financieras, las mismas que incluyen la contabilidad, la
elaboracion de presupuestos y el andlisis financiero de la empresa cafetera,
por lo que cabe mencionar que las tareas financieras son criticas para el
funcionamiento de la empresa y suelen requerir precision y un alto nivel de
responsabilidad. De acuerdo con (Miller & Noulas, 1997) refieren que la
presion para manejar correctamente los recursos financieros puede aumentar
el estrés y la carga laboral en esta area.

Por otro lado, el 14% del personal administrativo que se dedica a la
comunicacion interna y externa, la misma que implica la gestion de la
comunicacién entre diferentes departamentos y con partes externas como
clientes y socios. Segun (Clampitt, 2012) una comunicacion efectiva es crucial
para el buen funcionamiento de la empresa, pero puede ser desafiante,
especialmente cuando se deben manejar mdltiples canales y resolver

malentendidos o conflictos.
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Finalmente, el 9% del personal que realiza actividades relacionadas
con la gestién del talento humano, incluyendo la contratacién, capacitaciéon y
gestion del rendimiento de los empleados. La gestion del talento humano es
vital para el desarrollo y la retencion del personal, pero puede ser exigente
debido a la necesidad de lidiar con cuestiones relacionadas con el personal y

mantener la moral alta (Ulrich & Dulebohn, 2015).

Grafico 10. Frecuencia con la que el personal administrativo realiza

esas actividades

FRECUENCIA DE LA ACTIVIDAD

M Diarias M Semanales M Mensuales Anuales

El grafico 10 hace alusiéon a la frecuencia con la que el personal
administrativo realiza el tipo de actividad sefalada en el grafico anterior, es
asi que se observa que el 60% del personal administrativo realiza diariamente
las actividades mencionadas anteriormente, el 32% las realiza de forma
semanal y el 8% del personal administrativo las desarrolla cada mes.

La mayoria del personal administrativo, el 60% exactamente realiza sus
actividades de manera diaria, esto indica que las tareas que ocupan esta

frecuencia, como la administracion de documentos y la atencion a
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proveedores, son parte integral y recurrente del flujo de trabajo diario. La
realizacion diaria de tareas puede llevar a una sobrecarga de trabajo si el
volumen es alto, contribuyendo a un aumento en el estrés y el agotamiento
(Geurts & Demerouti, 2003)). Las tareas diarias requieren constante atencion
y pueden ser una fuente significativa de presidbn si no se manejan
adecuadamente.

Asi también el 32% del personal realiza actividades con una frecuencia
semanal, esto podria incluir tareas como la revision de informes financieros,
la preparacion de documentacion para reuniones semanales o la gestion de
ciertas relaciones con proveedores. Las actividades semanales pueden
proporcionar una oportunidad para planificar y organizar el trabajo, pero
también pueden acumularse si no se gestionan de manera efectiva,
contribuyendo a la carga laboral en picos especificos (Robinson & Judge,
2007).

Por otro lado, el 8% restante realiza actividades con una frecuencia
mensual, estas tareas menos frecuentes podrian incluir informes detallados o
revisiones extensas de desempefio, aunque estas actividades no son tan
frecuentes, suelen ser mas intensivas en términos de tiempo y esfuerzo
cuando se realizan. La planificacion y preparacion para tareas mensuales
pueden aumentar la carga de trabajo durante el periodo previo a su ejecucién

(Miller & Noulas, 1997).
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Grafico 11. Tiempo que le lleva al personal administrativo realizar esa

actividad

DURACION DE LA ACTIVIDAD

B 1horaomenos MEntre2a4horas MEntre5y8horas Mas de 8 horas

En el gréfico 11 se muestra el tiempo que el personal administrativo
emplea para desarrollar las actividades mencionadas anteriormente, es asi
gue denota que el 35% del personal administrativo le lleva mas de 8 horas
diarias desarrollas las actividades, el 29% considera que el desarrollo de sus
actividades le lleva entre 5 a 8 horas diarias, el 22% manifiesta que realizar
ese tipo de actividades le toma 1 hora o menos y el 14% del personal
administrativo le toma entre 2 a 4 horas diarias.

Es asi que el 35% del personal administrativo dedica mas de 8 horas
diarias a sus actividades, esto indica una alta carga laboral para este grupo,
lo cual puede contribuir significativamente al agotamiento y al estrés. Trabajar
mas de 8 horas al dia puede resultar en una sobrecarga laboral, afectando la
salud fisica y mental de los empleados y reduciendo su capacidad para
mantener un equilibrio saludable entre el trabajo y la vida personal (Geurts &

Demerouti, 2003). La exposicion prolongada a largas jornadas laborales esta
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relacionada con un aumento en el riesgo de burnout y disminucion en la
satisfaccion laboral (Maslach & Leiter, 2016).

Mientras que el 29% del personal administrativo que dedica entre 5y 8
horas diarias a sus tareas, este rango incluye tanto a empleados con jornadas
laborales estandar como aquellos que trabajan en el extremo inferior de este
rango, aunque las horas en este rango pueden considerarse como una
jornada laboral normal, la carga puede variar dependiendo del tipo y volumen
de las tareas realizadas. Una carga de trabajo que se ajuste a este rango
puede ser mas manejable y menos propensa a causar estrés excesivo,
siempre y cuando el trabajo sea bien gestionado y distribuido (Harter, Schmidt,
& Hayes, 2002).

Asi también el 22% del personal administrativo que dedica 1 hora o
menos a las actividades diarias, esta categoria podria reflejar empleados con
tareas especificas y limitadas o aquellas personas que trabajan a tiempo
parcial. Aunque el tiempo dedicado es relativamente bajo, es importante
considerar si estas tareas son criticas y bien gestionadas. La dedicacion de
solo una hora puede ser suficiente para ciertas funciones menores, pero
podria indicar un rol menos significativo o menor carga de trabajo (Golden,
2001).

En cambio, para el 14% del personal dedica entre 2 y 4 horas diarias a
sus actividades, esta categoria puede incluir a empleados con roles
especificos 0 aquellos que tienen responsabilidades secundarias. El tiempo
dedicado en este rango puede ser adecuado para tareas que no requieren
una atencion continua, pero la gestion del tiempo y las prioridades deben ser

efectivas para evitar el exceso de trabajo en otras areas (Krause, 1999).
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Cabe mencionar que la alta proporcion de empleados, el 35%
exactamente, que trabaja mas de 8 horas diarias puede estar en riesgo de
agotamiento y estrés cronico.

Grafico 12. Frecuencia con la que el personal administrativo organiza

el tiempo en la empresa

ORGANIZACION DEL TIEMPO

B Nunca MUnavezalmesomenos M Unavezalasemana Todos los dias.

De acuerdo con el grafico 12, referente a la frecuencia con la que el
personal administrativo logra organizar el tiempo en la empresa mientras
realiza sus actividades laborales, es asi que se evidencia que el 35% del
personal administrativo organiza su tiempo una vez al mes o menos, el 31%
nunca logra organizar el tiempo en la empresa, el 21% del personal
administrativo puede organizar el tiempo en la empresa una vez a la semana
y el 13% logra organizar el tiempo todos los dias.

El 35% del personal administrativo que organiza su tiempo una vez al
mes o con menor frecuencia, esta frecuencia puede indicar una falta de
planificacion regular y continua, lo que puede llevar a una gestién del tiempo
ineficaz. La falta de una planificacién estructurada puede resultar en la

acumulacion de tareas, el estrés asociado a la falta de organizacion y la
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disminucion de la productividad (Macan, 1994). Los empleados que organizan
su tiempo de manera infrecuente pueden enfrentar dificultades para priorizar
tareas y cumplir con los plazos establecidos, lo que puede aumentar la
sensacion de sobrecarga (Claessens, Eerde, Rutte, & Roe, 2007).

Mientras que un 31% del personal administrativo nunca logra organizar
su tiempo para realizar actividades laborales, cabe mencionar que la ausencia
de planificacién puede contribuir a una alta carga de trabajo no estructurada y
a un incremento del estrés, ya que los empleados pueden enfrentar tareas
imprevistas y desorganizadas (Macan, 1994). La falta de una estrategia
organizada puede afectar la eficiencia y la capacidad para cumplir con los
objetivos laborales, generando un ambiente de trabajo cadtico y menos
productivo Claessens et al. (2007).

Asi también el 21% del personal administrativo que logra organiza su
tiempo una vez a la semana, esta frecuencia sugiere un esfuerzo regular por
gestionar y planificar las actividades, lo cual es positivo para mantener un
cierto nivel de organizacion y control sobre las tareas (Macan, 1994). La
planificacibn semanal puede ayudar a mejorar la eficiencia y reducir la
acumulacion de trabajo, permitiendo a los empleados enfrentar sus tareas de
manera mas ordenada y manejable Claessens et al. (2007).

El 13% del personal organiza su tiempo todos los dias. Esta practica
diaria de organizacién es ideal para mantener un control constante sobre las
actividades laborales y garantizar que las tareas se realicen de manera
eficiente y dentro de los plazos establecidos (Macan, 1994). La planificacion

diaria permite una gestion proactiva del tiempo y puede ayudar a reducir el
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estrés asociado con la sobrecarga de trabajo y la falta de control Claessens

et al. (2007).

Grafico 13. Frecuencia con la que el personal administrativo tiene

pausas y descansos en la empresa

PAUSAS Y DESCANSOS

B Nunca MUnavezalmesomenos M Unavezalasemana Todos los dias.

El gréfico 13 hace mencién a la frecuencia con la que el personal
administrativo de la Empresa Cafetera toma pausas y descansos durante la
jornada de trabajo, es asi que se observa que el 39% del personal nunca toma
pausas ni descansos, el 24% una vez a la semana, el 20% una vez al mes o
menos y el 17% del personal administrativo logra tomar pausas y descansos
todos los dias.

Llama la atencion que el 39% del personal administrativo que nunca
toma pausas o0 descansos durante su jornada laboral es un porcentaje
significativo, esta falta de pausas puede tener efectos negativos sobre la salud
y la productividad. La ausencia de descansos adecuados puede llevar a un
aumento en el estrés, disminucion en la concentracion y mayor riesgo de

agotamiento (Kabat-Zinn, 1990). Sin pausas, los empleados pueden
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experimentar una disminucién en la calidad del trabajo y en la capacidad para
tomar decisiones efectivas, ya que la implementacion de pausas regulares es

crucial para mejorar el bienestar general y la eficiencia en el lugar de trabajo.

Mientras que el 24% del personal administrativo toma descansos solo
una vez a la semana. Esta frecuencia de descanso es insuficiente para
contrarrestar la fatiga y el estrés acumulado durante la semana laboral. Las
pausas semanales pueden no ser suficientes para mantener un alto nivel de
rendimiento y salud mental. La literatura sugiere que los descansos mas
frecuentes y regulares son necesarios para mantener la productividad y
reducir el riesgo de agotamiento (Houtman, Jettinghoff, & Cedillo, 2007). Una
mayor frecuencia en las pausas puede ayudar a mejorar la recuperacion y
mantener el bienestar del personal.

En cambio, para el 20% del personal administrativo que toma pausas
solo una vez al mes o con menor frecuencia, sugiere una falta de atencién
hacia la importancia de los descansos para la recuperacion y el manejo del
estrés. La evidencia sugiere que las pausas infrecuentes pueden llevar a una
mayor fatiga y menor eficacia en el trabajo (Kabat-Zinn, 1990). Los empleados
gue toman descansos tan raramente pueden enfrentar problemas de salud y
disminucién en la satisfaccion laboral, lo que puede afectar negativamente la
dinamica general del equipo y la productividad (Blandford, Green, & Rogers,
2008).

Por otro lado, el 17% del personal administrativo que toma pausas
todos los dias, cabe mencionar que esta practica es la mas saludable y

beneficiosa en términos de mantener un equilibrio adecuado entre el trabajo y
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el descanso. Las pausas diarias pueden ayudar a reducir el estrés, aumentar
la productividad y mejorar el bienestar general del personal. La investigacion
ha demostrado que las pausas regulares pueden mejorar la concentracion,
reducir la fatiga y aumentar la satisfaccion laboral (Houtman, Jettinghoff, &
Cedillo, 2007). Los empleados que practican descansos diarios estan en una
mejor posicién para manejar la carga de trabajo y mantener una alta calidad

en su desempefio.

Grafico 14. Frecuencia con la que el personal administrativo logra

cumplir las tareas asignadas

CUMPLIMIENTO DE TAREAS ASIGNADAS

B Nunca MUnavezal mesomenos M Unavezalasemana Todos los dias.

De acuerdo con el grafico 14 se observa que el 33% del personal
administrativo nunca logra cumplir las tareas asignadas, el 31% del personal
administrativo logra cumplir las tareas asignadas una vez al mes o menos, el
20% del personal administrativo logra cumplir las tareas asignadas todos los
dias y el 16% del personal administrativo una vez a la semana logra cumplir

las tareas asignadas.
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En cuanto al 33% del personal administrativo informa que nunca logra
cumplir las tareas asignadas, esta alta proporcidn sugiere serios problemas
en la gestion del tiempo, en la carga de trabajo o en la definicion de las tareas.
No cumplir con las tareas asignadas puede ser un indicativo de sobrecarga
laboral, falta de recursos o una gestion ineficaz de las expectativas y
responsabilidades (Allen, Herst, Bruck, & M Sutton, 2003). Esta situacion
puede llevar a un aumento en el estrés, insatisfaccion laboral y una
disminucioén en la moral del equipo, afectando negativamente el rendimiento
general y la cohesion del grupo (Maslach & Leiter, 2016).

Mientras que el 31% del personal administrativo que logra cumplir con
las tareas asignadas solo una vez al mes o con menor frecuencia, esto puede
indicar una dificultad significativa para manejar las responsabilidades de
manera consistente. Para Claessens et al. (2007) cumplir las tareas solo
esporadicamente puede reflejar problemas en la planificacion y la gestion del
tiempo, asi como una posible falta de claridad en las tareas asignadas o en la
priorizacion de las mismas. La baja frecuencia en el cumplimiento de tareas
puede también ser una sefal de que los empleados estan sobrecargados o
enfrentan barreras significativas que impiden la finalizacion oportuna de sus
responsabilidades.

En cambio, el 20% del personal administrativo que cumple con las
tareas asignadas todos los dias, este grupo muestra una alta eficiencia en la
gestion de su carga laboral y propone que estos empleados tienen una buena
capacidad para organizar y completar sus responsabilidades diarias. Cumplir
consistentemente con las tareas asignadas es un indicador de una buena

gestion del tiempo y recursos, y contribuye a una mayor satisfaccion laboral y
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a un mejor desempefio en general (Macan, 1994). Estos empleados
probablemente tienen una clara comprension de sus responsabilidades y un
manejo efectivo del estrés y la carga laboral.

Del mismo modo, el 16% del personal logra cumplir con las tareas
asignadas una vez a la semana, esta frecuencia indica una capacidad
moderada para cumplir con las tareas, pero también podria indicar problemas
en la consistencia y en la capacidad para manejar tareas diarias de manera
efectiva. Cumplir con las tareas semanalmente podria ser adecuado para
ciertas responsabilidades menos urgentes, pero podria no ser suficiente para

tareas que requieren una atencién mas frecuente (Kroes & Saal, 1975).

4.3.2 Objetivo 2: Identificar el nivel de sindrome de Burnout en el

personal administrativo de la empresa cafetera.

De acuerdo con (Maslach & Leiter, 2016) el sindrome de Burnout,
también conocido como agotamiento profesional, es un estado de
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion de la realizacion
personal que resulta de una exposicién prolongada al estrés laboral, para
analizar este objetivo es crucial el abordaje de las categorias; agotamiento

emocional, despersonalizacion y realizacion personal.

e Agotamiento Emocional

El agotamiento emocional se caracteriza por presentar sentimientos de
estar sobrecargado y exhausto emocionalmente debido al trabajo, es asi que
evaluar el grado en que el personal administrativo experimenta agotamiento
emocional y como esto afecta su bienestar y desempefio es crucial para el

analisis del presente objetivo.

76



Grafico 15. Nivel de agotamiento emocional del personal administrativo

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

B Bajo M Medio M Alto

En tal sentido, en el grafico 15 se observa que el 68% de personal
administrativo se encuentra en un nivel alto de agotamiento emocional,
mientras que el 19% del personal administrativo se encuentra en un nivel
medio de agotamiento emocional y finalmente un 13% del personal
administrativo se encuentra en un nivel bajo de agotamiento emocional.

Un 68% del personal administrativo que reporta un alto nivel de
agotamiento emocional, este porcentaje elevado sugiere que una gran parte
del personal esta experimentando una carga emocional significativa debido a
su trabajo. ElI agotamiento emocional elevado puede tener varias
consecuencias negativas, incluyendo la reduccion de la capacidad para
manejar el estrés, menor satisfaccion laboral y un mayor riesgo de desarrollar
problemas de salud mental (Maslach & Leiter, 2016). Los empleados con altos
niveles de agotamiento emocional suelen sentirse exhaustos, desmotivados y
desconectados de su trabajo, lo que puede impactar negativamente en su

rendimiento y en la cohesion del equipo (Schaufeli & Taris, 2014).
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Mientras que el 19% del personal administrativo que reporta un nivel
medio de agotamiento emocional, indica que, aunque no estan
experimentando el agotamiento emocional en su forma mas severa, aun
enfrentan una carga emocional considerable. Los empleados con niveles
medios de agotamiento emocional pueden estar en riesgo de desarrollar
agotamiento mas severo si no se abordan las causas subyacentes del estrés
(Maslach & Leiter, 2016). Es fundamental monitorizar este grupo para prevenir
gue su situacion empeore y proporcionar apoyo adecuado para manejar el
estrés y mantener la salud emocional.

Mientras que, el 13% del personal administrativo que reporta un bajo
nivel de agotamiento emocional, parece que este grupo logra manejar bien las
demandas emocionales de su trabajo y no experimenta una carga emocional
excesiva, sin embargo, es importante no asumir que estos empleados estan
exentos de estrés o agotamiento en el futuro. Mantener una vigilancia y ofrecer
apoyo continuo puede ayudar a prevenir que este grupo también experimente
niveles mas altos de agotamiento emocional (Baker, Cottam, & Hill, 2008).

Un alto nivel de agotamiento emocional, como el reportado por el 68%
del personal administrativo puede tener un impacto significativo en la salud

fisica y mental, asi como también en el rendimiento laboral.
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Grafico 16. Personal administrativo que se siente emocionalmente agotado/a

por el trabajo

ME SIENTO EMOCIONALMENTE AGOTADO/A
POR MI TRABAJO

B Nunca

B Pocas veces al afio o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

B Unavez alasemana

B Unas pocas veces a la

semana

B Todos los dias.

El Gréafico 16 hace alusién a al personal administrativo que se siente
emocionalmente agotado/a por el trabajo que realiza, es asi que se evidencia
que el 32% del personal administrativo se siente emocionalmente agotado
unas pocas veces a la semana, el 27% del personal administrativo se siente
emocionalmente agotado todos los dias, el 25% del personal administrativo
se siente agotado emocionalmente una vez ala semanay el 14% del personal
administrativo se siente agotado emocionalmente unas pocas veces al mes.

El 32% del personal reporta sentirse emocionalmente agotado unas
pocas veces a la semana. Esto indica una frecuencia relativamente alta de
agotamiento emocional que ocurre varias veces en una semana. El
agotamiento emocional frecuente puede ser un signo de estrés persistente y
sobrecarga laboral, o cual puede afectar la salud mental y el bienestar general

de los empleados (Maslach & Leiter, 2016). La frecuencia de este agotamiento
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sugiere que estos empleados enfrentan desafios significativos en su trabajo
gue necesitan ser abordados para prevenir la progresion hacia niveles mas
severos de Burnout.

Mientras que el 27% del personal administrativo que siente
agotamiento emocional todos los dias, sugiere un estado de agotamiento
emocional severo y continuo. Experimentar agotamiento emocional
diariamente es un fuerte indicador de un sindrome de Burnout avanzado, que
puede llevar a serios problemas de salud mental y disminucién en la
productividad (Schaufeli & Bakker, 2004). Los empleados en esta categoria
pueden estar en riesgo de desarrollar problemas mas graves como ansiedad,
depresiéon y enfermedades relacionadas con el estrés, por lo que es crucial
gue la empresa implemente intervenciones inmediatas para abordar esta alta
carga emocional.

Al igual que el 25% del personal administrativo que experimenta
agotamiento emocional una vez a la semana, que, aunque esta frecuencia es
menor en comparacion con los grupos anteriores, sigue siendo significativa,
un nivel de agotamiento emocional semanal puede indicar una carga de
trabajo que es manejable pero aun estresante. Los empleados en este grupo
pueden beneficiarse de estrategias de gestién del estrés y de mejora en el
equilibrio entre el trabajo y la vida personal (Maslach & Leiter, 2016). La
intervencién temprana puede ayudar a evitar que estos empleados
experimenten agotamiento emocional mas severo.

Y finalmente el 14% del personal administrativo que se siente agotado
emocionalmente unas pocas veces al me, sefiala que esta frecuencia mas

baja sugiere que, aunque algunos empleados experimentan agotamiento
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emocional, no ocurre con la misma regularidad que en los grupos anteriores.
Estos empleados pueden estar manejando su carga laboral relativamente
bien, pero aun asi es importante monitorear su bienestar para asegurar que
no experimenten un aumento en el agotamiento emocional (Baker, Cottam, &

Hill, 2008).

Grafico 17. Personal administrativo que se siente cansado al final de la
jornada de trabajo

ME SIENTO CANSADO AL FINAL DE LA
JORNADA DE TRABAJO

B Nunca

M Pocas veces al afio o menos.

B Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

M Unavez a la semana

B Unas pocas veces a la
semana

B Todos los dias.

De acuerdo con el gréfico 17, referente al personal administrativo que
se siente cansado al final de la jornada de trabajo se observa que el 40% del
personal se siente cansado todos los dias, el 31% del personal administrativo
se siente cansado unas pocas veces a la semana, el 15% del personal se
siente cansado una vez a la semana, el 10% del personal administrativo se
siente cansado unas pocas veces al mes y el 4% del personal administrativo

se siente cansado una vez al mes o menos.
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El 40% del personal administrativo se siente cansado todos los dias al
final de cada jornada laboral, este alto porcentaje sugiere una carga de trabajo
significativa y una posible falta de recuperacion adecuada entre jornadas. El
cansancio diario puede ser un signo de agotamiento emocional y fisico
constante, lo que puede afectar la salud general y la capacidad de los
empleados para desempefiar sus funciones de manera efectiva (Maslach &
Leiter, 2016). La fatiga constante también puede ser indicativa de una falta de
equilibrio entre el trabajo y la vida personal, lo cual es crucial para la salud y
el bienestar (Schaufeli & Bakker, 2004).

En cambio, el 31% del personal se siente cansado unas pocas veces a
la semana, indica que, aunque el cansancio no es diario, sigue siendo
frecuente, esta frecuencia sugiere que los empleados enfrentan periodos de
alta carga de trabajo o estrés, que pueden contribuir al agotamiento a medio
plazo. El cansancio ocasional puede estar relacionado con picos en la carga
de trabajo o eventos estresantes especificos, que requieren atencién para
evitar que el problema se vuelva cronico (Baker, Cottam, & Hill, 2008).

Mientras que el 15% del personal administrativo que reporta sentirse
cansado una vez a la semana, este nivel de cansancio sugiere que los
empleados experimentan fatiga, pero no con la misma regularidad que los
grupos anteriores. Aunque no es tan severo como el cansancio diario, es
importante gestionar y reducir los factores que contribuyen al agotamiento
para evitar que la situacion empeore (Maslach & Leiter, 2016).

Por otro lado, el 10% del personal se siente cansado unas pocas veces
al mes, este grupo experimenta cansancio con menos frecuencia, lo cual

indica que su carga de trabajo puede ser mas manejable o que tienen mejores
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estrategias de recuperacion. Sin embargo, incluso el cansancio ocasional
puede ser indicativo de que hay periodos de alta demanda que deben ser
gestionados adecuadamente (Schaufeli & Bakker, 2004).

Solo el 4% del personal se siente cansado una vez al mes o menos,
este bajo porcentaje sugiere que estos empleados estan manejando bien su
carga laboral y recuperandose adecuadamente. A pesar de que estos
empleados parecen experimentar menos cansancio, es crucial mantener
practicas saludables y un buen equilibrio entre el trabajo y la vida personal
para evitar que la situacion cambie (Maslach & Leiter, 2016).

La alta proporcion de empleados que se sienten cansados todos los
dias indica un riesgo significativo para la salud y el bienestar del personal, el
cansancio crénico puede llevar a problemas de salud, disminucion de la
productividad y aumento del riesgo de Burnout. Es crucial que la empresa
tome medidas para abordar la causa del cansancio, como ajustar la carga de
trabajo y mejorar las condiciones laborales (Maslach & Leiter, 2016).

Gréfico 18. Personal administrativo que se siente frustrado en el trabajo

ME SIENTO FRUSTRADO EN MI TRABAJO

B Nunca

M Pocas veces al afio o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

B Unavez a la semana

M Unas pocas veces a la
semana
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J Despersonalizacion

La despersonalizacidén se caracteriza por tener actitudes negativas y
despectivas hacia los comparieros de trabajo o los clientes. De acuerdo con
Maslach y Leiter (2016) la despersonalizacion puede deteriorar las relaciones
interpersonales en el lugar de trabajo, creando un ambiente de trabajo téxico,
donde los empleados pueden sentirse menos valorados y mas alienados, lo
que puede llevar a una mayor rotaciéon de personal y a conflictos internos.

Es asi que de acuerdo a las cinco preguntas realizadas al personal
administrativo de una Empres Cafetera de la ciudad de Guayaquil en la

categoria de despersonalizacion se recabo la siguiente informacion:

Gréfico 19. Nivel de despersonalizacion del personal administrativo

DESPERSONALIZACION

HBajo MW Medio WAlto

Segun los datos obtenido mediante el Cuestionario MBI se observa en
el gréfico 19 que el 70% del personal administrativo presenta un alto nivel de
despersonalizacion, el 18% se ubica en un nivel medio de despersonalizacion

y el 12% tiene un nivel bajo de despersonalizacion.
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Un 70% del personal administrativo de la empresa cafetera reporta un
nivel alto de despersonalizacion, lo cual indica que una gran mayoria de los
empleados esta experimentando una desconexiéon emocional significativa y
un trato impersonal hacia sus comparieros, clientes o subalternos. De acuerdo
con Maslach y Leiter (2016) la despersonalizacién a este nivel puede ser un
indicativo de agotamiento emocional severo y una respuesta defensiva a la
sobrecarga laboral y el estrés constante, adema que los empleados con altos
niveles de despersonalizacion suelen mostrar una actitud cinica y negativa
hacia su trabajo y sus comparfieros, lo cual puede deteriorar el clima laboral y
afectar la calidad del servicio ofrecido.

Mientras que el 18% del personal administrativo que presenta un nivel
medio de despersonalizacién, se puede decir que este grupo experimenta
cierta desconexion emocional, pero en menor medida en comparacion con el
grupo de alto nivel, la despersonalizacion a este nivel puede sefalar un
problema emergente que ain no ha alcanzado niveles criticos, pero que
podria evolucionar si no se abordan las causas subyacentes. Los empleados
en esta categoria pueden sentir una mezcla de desinterés y agotamiento, que
podria influir negativamente en su motivacién y en sus interacciones laborales
si no se toman medidas correctivas (Schaufeli & Bakker, 2004).

Y finalmente, el 12% del personal administrativo que reporta un nivel
bajo de despersonalizacion, sugiere que estos empleados mantienen una
mayor conexion emocional con su trabajo y sus compaferos, y probablemente
tienen mejores mecanismos para manejar el estrés y la carga laboral. Sin
embargo, es importante mantener y apoyar estos niveles saludables de

despersonalizacion, promoviendo practicas que reduzcan el riesgo de que
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estos empleados también desarrollen altos niveles de despersonalizacion en

el futuro (Baker, Cottam, & Hill, 2008).

Grafico 20. Personal administrativo que siente que trata a las personas

como si fueran objetos impersonales

CREO QUE ESTOY TRATANDO A ALGUNAS
PERSONAS COMO SI FUERAN OBJETOS
IMPERSONALES

B Nunca

M Pocas veces al afio o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

M Unavez a la semana

M Unas pocas veces a la

semana

M Todos los dias.

El gréfico 20 hace alusion a la pregunta 5 del cuestionario referente al
personal administrativo que siente que trata a las personas como si fueran
objetos impersonales, en tal sentido se observa que el 37% del personal
administrativo siente que trata a algunas personas como si fueran objetos
impersonales todos los dias, el 32% del personal administrativo cree que son
unas pocas veces a la semana que trata a las personas como objetos
impersonales, el 15% cree que esto ocurre una vez a la semana, el 9% del
personal administrativo considera que esto pasa unas pocas veces al mes y
el 7% del personal piensa que trata a las deméas personas como si fueran

objetos impersonales una vez al mes 0 menos.
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Un 37% de los encuestados afirma que siente que trata a algunas
personas como objetos impersonales todos los dias, este porcentaje
significativo sugiere que una gran parte del personal administrativo esta
experimentando un grado elevado de despersonalizacion en su interaccion
diaria. La despersonalizacion, en este contexto, puede reflejar una
desconexion emocional profunda, posiblemente vinculada a la sobrecarga
laboral, estrés cronico o agotamiento emocional, la frecuencia diaria indica
gue este problema esta profundamente arraigado en la experiencia laboral
cotidiana de estos empleados (Maslach & Leiter, 2016).

Asi también, el 32% de los encuestados que reporta tratar a algunas
personas como objetos impersonales unas pocas veces a la semana, aunque
este grupo no experimenta esta actitud con la misma regularidad que el grupo
anterior, sigue indicando una tendencia significativa hacia la
despersonalizacion. La aparicion recurrente de este comportamiento sugiere
gue los problemas emocionales o de carga laboral son persistentes y afectan
con frecuencia la calidad de las interacciones laborales (Schaufeli & Bakker,
2004).

En cambio, para el 15% de los encuestados que menciona que solo
una vez a la semana trata a algunas personas como objetos impersonales,
esto indica una menor frecuencia de despersonalizacion en comparacion con
los grupos anteriores, aunque sigue siendo relevante. Este nivel sugiere que
el impacto de la despersonalizacion es menos severo, pero aun puede influir
negativamente en la calidad de las interacciones y en el ambiente laboral en

general (Maslach & Leiter, 2016).
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Mientras que para el 9% de los encuestados que experimenta esta
actitud unas pocas veces al mes, este grupo muestra una menor frecuencia
de despersonalizacién, lo que puede indicar una mayor capacidad para
mantener la empatia y la conexidbn emocional en sus interacciones laborales.
Sin embargo, incluso esta frecuencia sugiere que hay episodios ocasionales
de despersonalizacion que podrian estar relacionados con momentos de
estrés o sobrecarga especificos (Bakker & Demerouti, 2007).

Solo el 7% de los encuestados reporta tratar a personas como objetos
impersonales una vez al mes 0 menos, este bajo porcentaje indica que la
mayoria de sus interacciones se mantienen en un nivel mas personal y
empético. Este grupo puede tener una mejor gestion del estrés y una mayor
capacidad para mantener relaciones laborales positivas (Maslach & Leiter,

2016).

Gréfico 21. Personal administrativo que siente que se ha hecho mas

duro con la gente

SIENTO QUE ME HE HECHO MAS DURO CON
LA GENTE

B Nunca

M Pocas veces al afio o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

B Unavez ala semana

B Unas pocas veces a la
semana

M Todos los dias.
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De acuerdo con el grafico 21 se observa que el 37% del personal
administrativo considera que siente que se ha hecho mas duro con la gente
todos los dias, 27% del personal administrativo siente que unas pocas veces
a la semana se ha hecho méas duro con la gente, el 23% del personal
administrativo siente que se ha hecho méas duro con la gente una vez a la
semana, el 8% del personal considera que esto ocurre unas pocas veces al
mes y el 5% del personal administrativo siente que se ha hecho mas duro con
la gente una vez al mes o menos.

Un 37% de los encuestados afirma que siente que se ha hecho mas
duro con la gente todos los dias, este porcentaje elevado indica que una
proporcion significativa del personal esta experimentando un endurecimiento
emocional constante en sus interacciones diarias. La percepcién de volverse
més duro puede ser un signo de despersonalizacién, un componente clave
del sindrome de Burnout, en el cual los empleados se vuelven mas cinicos y
menos empaticos debido al estrés y la sobrecarga laboral (Maslach & Leiter,
2016).

Asi también el 27% de los encuestados experimenta este
endurecimiento emocional unas pocas veces a la semana. Aunque no es tan
frecuente como en el grupo anterior, la regularidad con la que ocurre indica
que estos empleados también estdn luchando con sintomas de
despersonalizaciéon. Esta frecuencia sugiere que la dureza emocional no es
un fendbmeno constante, pero si recurrente, lo cual puede impactar
negativamente en las relaciones laborales y en la percepcion de apoyo y

colaboracién dentro del equipo (Schaufeli & Bakker, 2004).
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En cambio, el 23% del personal administrativo que siente que se ha
hecho mas duro con la gente una vez a la semana, este nivel de
endurecimiento emocional es menos frecuente que en los grupos anteriores,
pero sigue siendo notable. La presencia de dureza emocional una vez a la
semana puede estar relacionada con episodios especificos de estrés o
presion laboral, sugiriendo que la intensidad de la despersonalizacion puede
variar dependiendo de las demandas laborales y el contexto (Maslach &
Leiter, 2016).

Por otro lado, el 8% del personal administrativo reporta sentir que se
ha hecho mas duro unas pocas veces al mes, este porcentaje bajo indica que,
aunque existe algun grado de endurecimiento emocional, no es una
experiencia frecuente. Los empleados en esta categoria pueden estar
manejando mejor el estrés y manteniendo una mayor empatia en comparaciéon
con los otros grupos (Bakker & Demerouti, 2007).

Salta a la vista que solo el 5% del personal administrativo experimenta
esta dureza emocional una vez al mes o menos, este grupo muestra la menor
frecuencia de endurecimiento emocional, lo que puede indicar una mayor
capacidad para mantener interacciones positivas y empaticas. Este bajo
porcentaje sugiere que estos empleados manejan bien el estrés y tienen
mecanismos de afrontamiento efectivos para evitar la despersonalizacion

(Maslach & Leiter, 2016).
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Grafico 22. Personal administrativo que siente que realmente no le
preocupa lo que les ocurra a sus companeros
SIENTO QUE REALMENTE NO ME PRENOCUPA
LO QUE LES OCURRA A MIS COMPANEROS

B Nunca
m Pocas veces al afio 0 menos.
® Una vez al mes o menos

Unas pocas veces al mes
W Una vez a la semana

B Unas pocas veces a la
semana

M Todos los dias.

En cuanto a la pregunta 15 del cuestionario MBI referente al personal
administrativo que siente que realmente no le preocupa lo que les ocurra a
sus compafieros, es asi que en el grafico 22 denota que el 31% del personal
administrativo siente que todos los dias no le preocupa lo que les ocurra a sus
comparnieros, el 30% siente esto unas pocas veces a la semana, el 17% siente
gue esto pasa una vez a la semana, el 13% en cambio siente que esto ocurre
unas pocas veces al mes y el 9% siente que una vez al mes 0 menos pasa
esto.

Un 31% de los encuestados afirma que no le preocupa lo que les ocurra
a sus compafieros todos los dias, este alto porcentaje sugiere que una porcion
significativa del personal esta experimentando una falta de preocupacion
constante por sus colegas, esta falta de empatia es un signo claro de
despersonalizacién, que es un componente del sindrome de Burnout. La

despersonalizacion suele manifestarse como una forma de defensa emocional
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frente al estrés y al agotamiento, llevandolos a desconectarse
emocionalmente de los demas (Maslach & Leiter, 2016).

Al igual que el 30% del personal administrativo siente que no le
preocupa lo que les ocurra a sus compafieros unas pocas veces a la semana,
aungue no es tan frecuente como en el grupo anterior, esta percepcion
recurrente indica que estos empleados también estan experimentando
despersonalizacion de manera regular. La falta de preocupacion ocasional
puede reflejar episodios de estrés o sobrecarga laboral que afectan la
capacidad de los empleados para mantener una actitud empatica (Schaufeli
& Bakker, 2004).

Asi también el 17% de los encuestados menciona que esta falta de
preocupacion ocurre una vez a la semana, este nivel es menos frecuente pero
aun relevante, sugiriendo que el endurecimiento emocional puede ser menos
persistente en estos casos, aunque sigue siendo una preocupacion
significativa. De acuerdo con Maslach y Leiter (2016) mencionan que la
frecuencia semanal de la falta de empatia puede estar asociada a periodos
especificos de estrés o a la presién laboral acumulada.

En cambio, el 13% del personal administrativo que experimenta esta
falta de preocupacion unas pocas veces al mes, indica que la
despersonalizacion no es una experiencia constante para este grupo, pero
aun ocurre de manera ocasional. La presencia esporadica de esta actitud
puede ser un indicativo de estrés o sobrecarga puntual, en lugar de un
problema sistematico (Bakker & Demerouti, 2007).

Llama la atencién que solo el 9% del personal administrativo reporta

gue no le preocupa lo que les ocurra a sus compafieros una vez al mes o
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menos, este bajo porcentaje sugiere que la mayoria de estos empleados
mantiene una preocupacion relativamente alta por sus colegas. Esta baja
frecuencia indica que estos empleados probablemente manejan bien el estrés
y mantienen una mayor capacidad para la empatia y el apoyo emocional en

sus interacciones (Maslach & Leiter, 2016).

o Realizacion Personal

La realizaciobn personal se caracteriza por tener sentimientos de
incompetencia y falta de éxito en el trabajo. Para Maslow (1934) la realizacion
personal se refiere al grado en el cual un individuo siente que esta alcanzando
sus metas personales, profesionales y de vida, y experimenta un sentido de
satisfaccion y plenitud, en el ambito laboral, esto puede incluir la sensacién de
que el trabajo que uno realiza es significativo, que se estan alcanzando
objetivos personales y profesionales, y que se esta creciendo vy

desarrollandose en la carrera.

Grafico 23. Nivel de realizacion personal del personal administrativo

REALIZACION PERSONAL

HBajo MW Medio MAlto
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El grafico 23 hace alusion al nivel de realizacion personal con el que
cuenta el personal administrativo, de lo cual se observa que el 67% tiene un
nivel medio de realizacion personal, el 19% del personal se encuentra con un
nivel alto de realizacion personal y el 14% del personal administrativo se
encuentra con un nivel bajo de realizacién personal.

El 67% del personal administrativo reportan un nivel medio de
realizacién personal, este porcentaje significativo sugiere que la mayoria del
personal administrativo se encuentra en una posicion intermedia en términos
de satisfaccibn y cumplimiento personal en su trabajo, aunque estos
empleados pueden experimentar cierta satisfaccion y sentido de logro, es
posible que no se sientan completamente realizados o que enfrenten barreras
para alcanzar un nivel mas alto de realizacion personal. La teoria de la
autodeterminacion (Deci & Ryan, 1985) indica que la satisfaccion de las
necesidades psicologicas basicas de competencia, autonomia y relacion es
crucial para una realizacion personal Optima, es asi que la presencia de un
nivel medio puede sugerir que algunos de estos aspectos podrian no estar
completamente satisfechos.

En cambio, el 19% del personal administrativo reportan un nivel alto de
realizacion personal, aun que representa una minoria, pero indica que una
parte del personal siente un alto grado de satisfaccion, logro y cumplimiento
en su trabajo. Este nivel alto de realizacion personal suele estar asociado con
la satisfaccibn de metas profesionales y personales, el reconocimiento del
trabajo y un buen alineamiento entre los valores personales y los objetivos

laborales (Hackman & Oldham, 1976). La presencia de este grupo sugiere que
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hay elementos en el entorno laboral que permiten alcanzar un alto nivel de
satisfaccion y sentido de propésito.

Mientras que, un 14% del personal administrativo reportan un nivel bajo
de realizacién personal, reflejando que una parte del personal puede estar
experimentando insatisfaccion significativa o un sentimiento de falta de
cumplimiento en su trabajo, la realizacion personal baja puede estar asociada
con la falta de oportunidades de desarrollo, la falta de reconocimiento o un
desajuste entre las metas laborales y los valores personales. La teoria del
burnout también sugiere que los empleados con un bajo nivel de realizacion
personal pueden estar mas susceptibles a agotamiento emocional vy
despersonalizacion (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

La predominancia de un nivel medio de realizacidon personal sugiere
que, aunque la mayoria del personal estd en una posicidbn aceptable en
términos de satisfaccion, hay un margen significativo para mejorar, el nivel
medio puede indicar que los empleados estéan satisfechos en general pero que
pueden no estar completamente comprometidos o motivados, lo cual podria
impactar en su productividad y bienestar (Deci & Ryan, 1985).

Gréfico 24. Personal administrativo que siente que puede entender
facilmente a las personas que tiene que atender

SIENTO QUE PUEDO ENTENDER

FACILMENTE A LAS PERSONAS QUE
TENGO QUE ATENDER

B Nunca
M Pocas veces al afio o
menos.

B Una vez al mes o menos

Unas pocas veces al mes
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Es asi que en el grafico 24 referente a la pregunta 4 del cuestionario
MBI hace alusion al personal administrativo que siente que puede entender
facilmente a las personas que tiene que atender, lo que denota que el 39%
del personal administrativo siente que todos los dias puede entender
facilmente a las personas que tiene que atender, el 29% sienten que le ocurre
esto unas pocas veces a la semana, en cambio el 24% una vez a la semana
y el 8% del personal administrativo siente unas pocas veces al mes que puede
entender facilmente a las personas.

Un 39% de los encuestados afirma que siente que puede entender
facilmente a las personas que tienen que atender todos los dias, esto sugiere
gue una porcion significativa del personal administrativo se siente competente
en su capacidad para empatizar y conectar con las personas con las que
interacttan a diario. La habilidad de comprender a los demas es crucial en el
entorno laboral, especialmente en roles que requieren interaccion constante
con clientes o colegas (Goleman, 1995). La empatia es un componente clave
de la inteligencia emocional, que, segun Goleman, influye directamente en la
efectividad de la comunicacion y las relaciones interpersonales en el trabajo.

Asi también el 30% del personal administrativo siente que no le
preocupa lo que les ocurra a sus compafieros unas pocas veces a la semana,
aunque no es tan frecuente como en el grupo anterior, esta percepcion
recurrente indica que estos empleados también estan experimentando
despersonalizacién de manera regular. La falta de preocupacién ocasional
puede reflejar episodios de estrés o sobrecarga laboral que afectan la
capacidad de los empleados para mantener una actitud empética (Schaufeli

& Bakker, 2004).
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Mientras que el 17% del personal menciona que esta falta de
preocupacion ocurre una vez a la semana, este nivel es menos frecuente pero
aun relevante, sugiriendo que el endurecimiento emocional puede ser menos
persistente en estos casos, aunque sigue siendo una preocupacion
significativa. La frecuencia semanal de la falta de empatia puede estar
asociada a periodos especificos de estrés o a la presion laboral acumulada
(Maslach & Leiter, 2016).

Por otro lado, el 13% de los encuestados experimenta esta falta de
preocupacion unas pocas veces al mes, esto indica que la despersonalizacion
No es una experiencia constante para este grupo, pero aun ocurre de manera
ocasional. La presencia esporadica de esta actitud puede ser un indicativo de
estrés o sobrecarga puntual, en lugar de un problema sistematico (Bakker &
Demerouti, 2007).

Solo el 9% del personal administrativo reporta que no le preocupa lo
que les ocurra a sus compaferos una vez al mes o menos, este bajo
porcentaje indica que la mayoria de estos empleados mantiene una
preocupacion relativamente alta por sus colegas. Esta baja frecuencia indica
que estos empleados probablemente manejan bien el estrés y mantienen una
mayor capacidad para la empatia y el apoyo emocional en sus interacciones
(Maslach & Leiter, 2016).

Grafico 25. Personal administrativo que siente que trata con mucha

eficacia los problemas de los beneficiarios de su actividad
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SIENTO QUE TRATO CON MUCHA EFICACIA
LOS PROBLEMAS DE LOS BENEFICIARIOS DE
MI ACTIVIDAD

B Nunca

M Pocas veces al afio o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

M Unavez a la semana

M Unas pocas veces a la

semana

W Todos los dias.

De acuerdo al grafico 25, sobre la percepcion del personal
administrativo sobre el sentimiento de tratar con mucha eficacia los problemas
de los beneficiarios de su actividad se observa que el 37% del personal le
ocurre esto todos los dias, el 32% unas pocas veces a la semana, el 19% una
vez a la semanay el 10% unas pocas veces al mes.

El 37% del personal administrativo sienten que tratan con mucha
eficacia los problemas de los beneficiarios todos los dias, este porcentaje
indica que una parte significativa del personal tiene confianza en su capacidad
para manejar los problemas de manera efectiva de manera consistente, la
percepcion de eficacia diaria sugiere que estos empleados tienen un buen
manejo de las habilidades necesarias para resolver problemas y una alta
competencia en sus roles (Sullivan & Decker, 1997). Esto puede estar
relacionado con una alta capacidad de resolucion de problemas y habilidades
interpersonales, lo cual es crucial para el éxito en roles que requieren

interaccion constante con beneficiarios o clientes.

98



Asi también, un 23% del personal administrativo siente que se ha hecho
mas duro con la gente una vez a la semana, este nivel de endurecimiento
emocional es menos frecuente que en los grupos anteriores, pero sigue
siendo notable. La presencia de dureza emocional una vez a la semana puede
estar relacionada con episodios especificos de estrés o presiéon laboral,
sugiriendo que la intensidad de la despersonalizacion puede variar
dependiendo de las demandas laborales y el contexto (Maslach & Leiter,
2016).

En cambio, el 8% del personal administrativo reporta sentir que se ha
hecho mas duro unas pocas veces al mes, este porcentaje bajo indica que,
aunque existe algun grado de endurecimiento emocional, no es una
experiencia frecuente. Los empleados en esta categoria pueden estar
manejando mejor el estrés y manteniendo una mayor empatia en comparaciéon
con los otros grupos (Bakker & Demerouti, 2007).

Apenas el 5% del personal administrativo experimenta esta dureza
emocional una vez al mes 0 menos, este grupo muestra la menor frecuencia
de endurecimiento emocional, lo que puede indicar una mayor capacidad para
mantener interacciones positivas y empaticas. Este bajo porcentaje sugiere
que estos empleados manejan bien el estrés y tienen mecanismos de
afrontamiento efectivos para evitar la despersonalizacién (Maslach & Leiter,
2016).

El endurecimiento emocional, reflejado en la percepcion de haberse
hecho mas duro con la gente, es un indicativo de despersonalizacién, una
respuesta emocional a la sobrecarga laboral y el agotamiento, la alta

frecuencia de esta percepcion en un 37% de los empleados puede ser
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alarmante, ya que sugiere un problema significativo de despersonalizaciéon

gue afecta las interacciones laborales diarias.

Grafico 26. Personal administrativo que siente mucha energia en el
trabajo

ME SIENTO CON MUCHA ENERGIA EN M
TRABAIJO

B Nunca

M Pocas veces al ailo o menos.

M Una vez al mes o menos
Unas pocas veces al mes

B Unavez a la semana

B Unas pocas veces a la
semana

M Todos los dias.

El grafico 26 hace alusién al personal administrativo que siente mucha
energia en el trabajo, es asi que el 35% siente que esto ocurre todos los dias,
el 31% siente que pasa unas pocas veces a la semana, el 15% una vez a la
semana, el 13% considera que esto ocurre unas pocas veces al mes y el 6%
una vez al mes 0 menos.

Un 35% de los empleados se siente con mucha energia en su trabajo
todos los dias, esta respuesta sugiere que una porcion significativa del
personal experimenta un alto nivel de energia y vitalidad en su trabajo de
manera constante. La energia alta en el trabajo puede estar asociada con una
alta motivacion, compromiso y satisfaccion laboral (Schaufeli & Bakker, 2004).

La presencia de energia diaria puede indicar que estos empleados encuentran
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sus tareas estimulantes y estan bien adaptados a su entorno laboral, lo que
contribuye positivamente a su desempefio y bienestar general.

Asi también el 31% del personal administrativo siente que tiene mucha
energia unas pocas veces a la semana, esto sugiere que la energia y el
entusiasmo en el trabajo no se mantienen de manera constante, sino que
fluctian a lo largo de la semana. La variabilidad en los niveles de energia
puede estar relacionada con factores como la carga de trabajo, el tipo de
tareas realizadas, o incluso el equilibrio entre el trabajo y la vida personal
(Bakker & Demerouti, 2007). Este patron podria indicar que, aunque los
empleados experimentan periodos de alta energia, también enfrentan
momentos en los que se sienten menos energizados.

Mientras que el 15% del personal administrativo siente que tiene mucha
energia solo una vez a la semana, lo que indica que los niveles de energia
son limitados y que los empleados experimentan fatiga o falta de motivacion
en la mayoria de los dias. La baja frecuencia en la percepcion de alta energia
puede estar relacionada con factores como el agotamiento, la monotonia en
el trabajo, o una falta de estimulo y desafio en las tareas diarias (Maslach &
Leiter, 2016). Esto puede tener un impacto negativo en el desempefio y la
satisfaccion general en el trabajo.

Solo el 13% del personal administrativo se siente con mucha energia
unas pocas veces al mes, este bajo porcentaje sugiere que una minoria del
personal experimenta altos niveles de energia con poca frecuencia. De
acuerdo con Bakker et all. (2008) La baja frecuencia de alta energia puede
estar asociada con un agotamiento cronico, falta de motivacion o

insatisfaccion en el trabajo, estos empleados pueden estar experimentando
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problemas significativos que afectan su bienestar y desempefio, lo cual podria
requerir intervenciones especificas para mejorar su situacion.

Y finalmente el 6% de los empleados reporta sentirse con mucha
energia solo una vez al mes o menos. Este porcentaje extremadamente bajo
indica que estos empleados enfrentan serios desafios en mantener niveles de
energia altos en el trabajo. Puede reflejar agotamiento severo, desinterés en
el trabajo, o problemas graves en el entorno laboral (Maslach & Leiter, 2016).
La falta de energia puede afectar negativamente la productividad y el
bienestar general, y puede requerir atencion urgente para abordar las causas

subyacentes.

4.3.3 Objetivo 3: Conocer los factores organizacionales vy
personales que contribuye a la sobrecarga laboral y al sindrome de
Burnout en el personal administrativo de una empresa cafetera.

Este objetivo busca identificar y comprender los elementos que
contribuyen a la sobrecarga laboral y al sindrome de Burnout en el personal
administrativo de una empresa cafetera, este es un enfoque integral que
abarca tanto factores organizacionales, tales como la estructura organizativa,
la carga de trabajo, el ambiente laboral, politicas de la empresa, asi como
factores personales tales como la capacidad para manejar para manejar la
carga laboral, estrategias personales para afrontar el estrés y la sobrecarga,
nivel y control del manejo de las actividades diarias.

Para identificar los factores organizacionales se establecieron

preguntas tales como: ¢ Co6mo describirian la estructura organizativa de la

102



empresa en términos de distribucion de responsabilidades y carga
laboral?, de lo cual los participantes expresaron lo siguiente:

“La estructura organizativa de nuestra empresa se basa en una
jerarquia bastante clara, en la parte superior esta la direccion general,
gue toma las decisiones estratégicas. En cuanto a la distribucion de
responsabilidades, creo que esta bien definida en papel, pero en la
practica, a veces sentimos que la carga laboral estd un poco
desbalanceada” (P1-EQ)

El colaborador describe una estructura jerarquica en la empresa, donde
las responsabilidades estan claramente definidas en papel, sin embargo,
menciona un desbalance en la carga laboral durante los picos de temporada
alta, con una acumulacion de tareas en el mismo equipo. La acumulacion de
tareas en un mismo equipo puede llevar a Burnout debido a la sobrecarga de
trabajo (Maslach & Leiter, 2016).

“Desde mi perspectiva, la estructura organizativa es bastante rigida. La

distribucion de responsabilidades es clara, pero la carga laboral puede
ser bastante pesada” (P3-EO)

Este colaborador destaca una estructura organizativa rigida y
menciona que la carga laboral puede ser pesada debido a la superposicién de
roles y tareas, especialmente cuando se implementan nuevos procedimientos.
De acuerdo con (Burns & Stalker, 1961) las estructuras organizativas rigidas
pueden limitar la flexibilidad y aumentar la confusion sobre roles y

responsabilidades, especialmente en tiempos de cambio.

“La estructura es claramente jerarquica, con responsabilidades
definidas para cada nivel. Sin embargo, a veces me parece que la carga
laboral podria ser mejor gestionada.” (P5-EQ)

Muestras que este colaborador manifiesta sefiala que la estructura

jerérquica es clara, pero la gestion de la carga laboral podria mejorarse,
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guarda cierta similitud con la respuesta (P1-EO), la estructura jerarquica con
responsabilidades definidas es un enfoque comun, pero puede no siempre
abordar eficientemente la distribucion de la carga laboral. La percepcion de
que la carga laboral podria ser mejor gestionada sugiere la necesidad de
revisar como se distribuyen y manejan las tareas dentro de la estructura

existente (Granda, 2019).

En cuanto a la segunda pregunta planteada ¢Consideran que la
estructura actual facilita o dificulta la gestion efectiva del trabajo?, con
esta pregunta se busca conocer como el personal administrativo gestiona el
trabajo en base a la estructura organizacional de la Empresa Cafetera, la
estructura organizativa de una empresa puede influir significativamente en la
eficacia con que se gestiona el trabajo y en la incidencia de problemas como
el sindrome de Burnout y la sobrecarga laboral (Maslach & Leiter, 2016). Es

asi que los colaboradores manifestaron que:

“En mi opinidn, la estructura actual facilita en cierta medida la gestion
del trabajo, ya que las responsabilidades estan bien delineadas y cada
departamento sabe lo que debe hacer.” (P1-GET)

Destaca que la claridad en la delineacion de responsabilidades facilita
la gestién del trabajo. Una estructura clara puede ayudar a prevenir la
sobrecarga laboral al evitar la duplicacion de tareas y mejorar la coordinacion
entre departamentos, la claridad en los roles puede reducir el estrés y el riesgo

de Burnout al proporcionar a los empleados una comprension precisa de sus

responsabilidades (Maslach & Leiter, 2016)

“La estructura organizativa tiene tanto aspectos positivos como
negativos. La clara division de responsabilidades facilita la gestion en
términos de especializacion y control. Sin embargo, la gestion se ve
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afectada por la lentitud en la toma de decisiones y la falta de recursos

adecuados en momentos criticos.” (P4-GET)

La clara division de responsabilidades mencionada este colaborador es
un aspecto positivo que facilita la especializacion y el control, lo que puede
mejorar la eficiencia operativa y la efectividad en la gestion del trabajo. La
lentitud en la toma de decisiones y la falta de recursos en momentos criticos
son problemas significativos. La lentitud en la toma de decisiones puede estar

relacionada con una estructura jerarquica rigida, que puede ser lenta para

adaptarse a cambios y tomar decisiones rapidas (Burns & Stalker, 1961).

“Considero que la estructura actual, aunque bien definida, dificulta en
algunos casos la gestion efectiva del trabajo.” (P5-GET)

Este colaborador sugiere que, a pesar de la definicion clara de la
estructura, hay aspectos que dificultan la gestion efectiva del trabajo, la
dificultad en la gestion efectiva puede surgir de la rigidez en la estructura, que
puede limitar la flexibilidad necesaria para adaptarse a cambios y manejar
picos de demanda (Schaufeli & Taris, 2014). Esta rigidez puede llevar a una
sobrecarga de trabajo en ciertos casos y contribuir al Burnout si los empleados

no tienen la capacidad de manejar eficientemente sus tareas.

Para conocer sobre la gestion de las politicas organizacionales se
plante6 esta pregunta ¢ Qué papel juegan las politicas de laempresaen la
gestion de la carga laboral?, las politicas de la empresa juegan un papel
crucial en la gestion de la carga laboral, politicas como los horarios flexibles
pueden aliviar la carga de trabajo y reducir el riesgo de Burnout al ofrecer a

los empleados la capacidad de equilibrar mejor sus responsabilidades
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(Karasek & Theorell, 1990), es asi que los colaboradores respondieron de tal

modo:

“Las politicas de la empresa juegan un papel fundamental en la gestion
de la carga laboral. Por ejemplo, las politicas relacionadas con los
horarios flexibles.” (P1-POL)

Las politicas que permiten horarios flexibles pueden ser beneficiosas
para la gestidon de la carga laboral, asi también, las politicas que permiten una
mayor autonomia en la gestion del tiempo y del trabajo pueden contribuir a
reducir los niveles de Burnout, ya que los empleados tienen la capacidad de
ajustar sus cargas de trabajo segun sus necesidades y circunstancias (Geurts

& Demerouti, 2003).

“Creo que las politicas de la empresa afectan directamente como se
maneja la carga laboral.” (P2-POL)

Politicas que no abordan adecuadamente la carga laboral o que son
ineficaces en proporcionar el apoyo necesario pueden contribuir al Burnout.
La falta de politicas adecuadas puede llevar a una mayor presion y estrés en
los empleados, afectando negativamente su bienestar y rendimiento (Maslach

& Leiter, 2016).

“Las politicas existentes son rigidas o no estan bien alineadas con las
realidades del dia a dia.” (P4-POL)

La respuesta de este colaborador sugiere que la rigidez en las politicas
puede dificultar la gestion efectiva de la carga laboral, ademas que las
politicas rigidas pueden limitar la capacidad de los empleados para adaptarse

a cambios en la carga de trabajo, exacerbando el estrés y contribuyendo al
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Burnout. La falta de alineacion entre las politicas y las realidades diarias puede
resultar en una carga laboral desequilibrada y una falta de apoyo adecuado,
lo que puede llevar a una mayor insatisfaccion laboral y estrés (Clampitt,
2012).

Siguiendo el hilo, para profundizar sobre la accién de las politicas de
planteo esta pregunta, ¢ Hay politicas especificas que regulen las horas de
trabajo, los plazos y la carga de tareas?, esta pregunta examina cémo la
claridad y la estructura de estas politicas afectan la gestion del trabajo vy el
bienestar de los empleados, en tal sentido el personal administrativo

respondi6 asi:

“Si, las horas de trabajo estan claramente definidas, y los plazos para
los proyectos suelen estar establecidos por adelantado.” (P2-PHT)

La respuesta del colaborado refiere que, aunque tener horas de trabajo
y plazos claros ayuda a organizar el trabajo, no necesariamente aborda todos
los aspectos de la sobrecarga laboral. La falta de politicas sobre la carga de
tareas especifica puede llevar a la acumulacién de trabajo no gestionado y
estrés adicional, especialmente si las expectativas no estan alineadas con la

capacidad de los empleados (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

“Si, pero, en términos de carga de tareas, las directrices son menos
claras y, a menudo, depende de la interpretacion del supervisor.” (P3-
PHT)

Denota ambigiiedad en la carga de tareas puede contribuir al Burnout
al generar confusion y estrés en los empleados sobre sus responsabilidades.
La falta de claridad puede hacer que los empleados sientan que estan

asumiendo mas trabajo del que les corresponde o que estan siendo evaluados
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de manera injusta, lo que puede intensificar el agotamiento emocional y fisico

(Maslach & Leiter, 2016).

“Existen politicas que regulan las horas de trabajo y los plazos, como
el horario fijo y las normas para las horas extras, pero no tenemos una
politica especifica que detalle como debe distribuirse la carga de
tareas.” (P5-PHT)

La ausencia de politicas especificas sobre la distribucion de la carga
de tareas puede llevar a una falta de equidad en la asignacion de trabajo,
generando estrés y aumentando el riesgo de Burnout en los empleados que
reciben una carga desproporcionada (Geurts & Demerouti, 2003). La falta de

directrices claras en este aspecto puede resultar en una mayor presion y

estrés, ya que los empleados pueden sentirse abrumados y desorganizados.

Es importante considerar cdmo la distribucion de tareas afecta la carga
de trabajo, el estrés y el bienestar de los empleados, esto es posible
identificarlo mediante la pregunta ¢Las tareas se distribuyen
equitativamente entre los miembros del equipo?, a lo que el personal

administrativo respondio:

“‘No siempre. Aunque en teoria las tareas deben distribuirse

equitativamente, en la practica a veces no es asi.” (P1-DET)

Esta respuesta indica que existe discrepancia entre la teoria y la
practica en la distribucion de tareas puede causar descontento y estrés en los
empleados, cuando las tareas no se distribuyen de manera equitativa, los
empleados que asumen una mayor carga pueden experimentar agotamiento

emocional y fisico, ya que se sienten abrumados por el exceso de trabajo y
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las expectativa, ademas que la inequidad en la distribucién puede contribuir a
una sensaciéon de injusticia y falta de apoyo, que son factores clave en el

desarrollo del Burnout (Maslach & Leiter, 1997).

“En general, la distribucion de tareas tiende a ser desigual. Aunque se
intenta distribuir las tareas de manera equitativa, la realidad es que
algunos empleados acaban con mas trabajo.” (P3-DET)

Evidencia la desigualdad en la distribuciéon de tareas es un problema
recurrente en muchas organizaciones y puede tener implicaciones serias en
términos de estrés y Burnout. La percepcion de una distribucion desigual
puede hacer que los empleados se sientan sobrecargados y menospreciados,
afectando su moral y su capacidad para manejar el estrés (Geurts &

Demerouti, 2003).

“No siempre. Aunque el objetivo es distribuir las tareas equitativamente,

en la practica puede haber una falta de equilibrio.” (P5-DET)

La falta de equilibrio en la distribucion de tareas puede ser un reflejo de
la ineficacia en la gestion del trabajo y la planificacién, asi también la falta de
equilibrio en la distribucion de tareas no solo afecta la eficiencia y la moral,
sino que también aumenta el riesgo de Burnout. Los empleados que
constantemente enfrentan una carga de trabajo desproporcionada pueden
desarrollar sentimientos de agotamiento, cinismo y baja realizacion personal,

gue son componentes centrales del Burnout (Maslach & Leiter, 2016).

En cuanto a los factores personales, se plantea preguntas tales como
¢,Como describirian su capacidad para manejar la carga de trabajo actual

y las demandas del puesto?, con esta pregunta se busca analizar la
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pregunta sobre la capacidad de los empleados para manejar la carga de
trabajo actual y las demandas del puesto, y su proyeccion en el sindrome de
Burnout y la sobrecarga laboral, es crucial examinar como estas percepciones

afectan el bienestar y la eficacia laboral.

“En términos de manejo de la carga de trabajo, me esfuerzo por cumplir
con las demandas, pero a veces la carga es excesiva.” (P2-CT)

La carga laboral excesiva y la sensacion de estar constantemente
esforzandose para cumplir con las demandas pueden aumentar el riesgo de
Burnout, el Burnout se manifiesta a través de agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucion de la realizacion personal en el trabajo

(Maslach & Leiter, 2016).

“Puedo manejar la carga de trabajo actual, pero a menudo requiere un
esfuerzo adicional.” (P4-CT)

La necesidad de realizar esfuerzos adicionales para cumplir con las
demandas puede contribuir al Burnout si se mantiene de manera prolongada,
el esfuerzo continuo sin suficiente apoyo puede llevar a una disminucion en la
realizacion personal y aumentar el riesgo de agotamiento (Maslach & Leiter,

2016).

Otra pregunta planteada es ¢, Qué nivel de control sienten que tienen
sobre sus tareas y responsabilidades diarias?, esta pregunta analiza sobre
el nivel de control que los empleados sienten tener sobre sus tareas y

responsabilidades diarias, y su proyeccién en el sindrome de Burnout y la
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sobrecarga laboral, es esencial entender cdmo el control percibido afecta el

bienestar y la eficacia laboral.

“En general, siento que tengo un control moderado sobre mis tareas y
responsabilidades diarias.” (P1-NC)

Un control moderado puede ser suficiente para manejar las demandas
diarias si esta bien gestionado, sin embargo, si las demandas del trabajo
superan el nivel de control que el empleado percibe, puede contribuir al
Burnout, la falta de control total puede llevar a sentimientos de impotencia y
agotamiento si las demandas laborales son excesivas o imprevisibles

(Maslach & Leiter, 2016).

“Siento que tengo un control moderado sobre mis responsabilidades

diarias.” (P4-NC)

Esta respuesta sugiere que un control moderado puede ser adecuado
para manejar las demandas normales del trabajo, pero puede ser insuficiente
si hay una alta carga de trabajo o demandas imprevistas, la sensacion de
control insuficiente puede contribuir al Burnout si se siente que las demandas
laborales superan las capacidades de manejo y no se pueden ajustar las

responsabilidades (Bakker & Demerouti, 2007).

Para analizar las experiencias previas del personal administrativo se
plante6 esta pregunta ¢Han tenido experiencias previas de burnout o
estrés relacionado con el trabajo, y como las han manejado?, de lo cual

el personal administrativo supo responder que:
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“Definitivamente, he experimentado estrés en el trabajo, especialmente
cuando hay mudltiples tareas y muchas responsabilidades al mismo
tiempo.” (P1-EP)

La experiencia de estrés cuando hay multiples tareas y muchas
responsabilidades puede ser indicativa de sobrecarga laboral, se refiere a una
situacion en la que las demandas del trabajo superan la capacidad del
individuo para gestionarlas, lo que puede resultar en estrés crénico (Bakker &

Demerouti, 2007).

“Si, he tenido un par de episodios de burnout, especialmente cuando
trabajé en un proyecto con plazos muy ajustados.” (P3-EP)

Los episodios de Burnout asociados con plazos ajustados sugieren que
el estrés relacionado con el trabajo puede haber alcanzado niveles criticos,
los plazos ajustados pueden incrementar significativamente la carga de
trabajo y la presiéon, contribuyendo al agotamiento emocional y fisico

caracteristico del Burnout (Maslach & Leiter, 2016).

“Si, he lidiado con el estrés laboral, especialmente en proyectos que

requieren mucho detalle y tiempo.” (P5-EP)

El estrés asociado con proyectos que requieren mucho detalle y tiempo
puede reflejar una alta demanda cognitiva y una presion intensa, este tipo de
estrés puede llevar a una sobrecarga laboral, especialmente si el tiempo y los
recursos son limitados (Geurts & Demerouti, 2003). La gestion de proyectos
complejos a menudo requiere habilidades adicionales de organizacion y

priorizacion para evitar el agotamiento (Schaufeli & Taris, 2014).
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

A partir de la informacion obtenida del personal administrativo de una

empresa cafetera, en base a los resultados presentados para cada objetivo

especifico se logré concluir particularmente lo siguiente:

La sobrecarga laboral en el personal administrativo es evidente, con un
porcentaje significativo de empleados que trabajan mas de 9 horas
diarias y una parte notable dedicando mas de 8 horas a sus actividades
diarias. Ademas, se identific6 que la falta de una adecuada
organizacion del tiempo en el personal administrativo es el principal
problema de la sobrecarga laboral, ya que el 35% de los empleados
logra organizar su tiempo una vez al mes o menos, y el 31% nunca
logra organizar su tiempo, esta situacion indica que una gran
proporcion del personal administrativo enfrenta dificultades
significativas en la gestion de su tiempo, pudiendo provocar un
aplazamiento de las actividades laborales. La presion constante por
cumplir con las actividades laborales acumuladas sin una planificacion
adecuada puede provocar altos niveles de estrés y ansiedad, afectando
la salud mental y emocional del personal administrativo de la empresa
cafetera.

La imposibilidad de tomar pausas y descansos, reportada por el 39%
de los empleados, y la escasa frecuencia con que se permiten estas
pausas contribuyen a una mayor sensacion de sobrecarga, esta falta
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de tiempo para recuperarse puede afectar el bienestar general del
personal y la calidad del trabajo, ademas, el incumplimiento de las
tareas asignadas es frecuente, con el 33% de los empleados
mencionando que nunca logran cumplir las tareas asignadas y el 31%
solo lo hace una vez al mes o0 menos, esto indica que la alta carga
laboral y la falta de tiempo para descansar estan impactando
negativamente en la capacidad de los empleados para cumplir con sus
responsabilidades de manera efectiva.

En cuanto al nivel del Sindrome de Burnout, los resultados indican que
una proporcioén significativa del personal administrativo experimenta
altos niveles de agotamiento emocional y despersonalizacion, el 68%
de los empleados reporta niveles altos de agotamiento emocional, con
una frecuencia considerable de sentirse emocionalmente agotado por
el trabajo, destacando que el 32% se siente asi unas pocas veces a la
semana y el 27% todos los dias. Ademas, el 70% de los empleados
también muestra altos niveles de despersonalizacion, caracterizandose
por tratar a las personas como objetos impersonales y volverse mas
duros con los demas, estos elevados niveles de agotamiento emocional
y despersonalizacion reflejan una profunda afectacion en el bienestar
mental y la actitud hacia el trabajo y las interacciones laborales.
Aunque los niveles de agotamiento emocional y despersonalizacion
son altos, la realizacién personal se encuentra en un nivel medio, con
algunos aspectos positivos destacados, el personal muestra cierta
capacidad para entender a las personas que atienden y manejar

eficazmente los problemas de los beneficiarios, ademas, un porcentaje
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notable de empleados se siente con energia en el trabajo, aunque no
siempre, estos datos sugieren que, a pesar de la alta incidencia de
agotamiento y despersonalizacion, existe una capacidad moderada
para experimentar realizacion personal y mantener ciertos niveles de
energia y eficacia en las tareas, lo que puede indicar areas de fortaleza
a desarrollar para contrarrestar el Burnout.

Los testimonios de los participantes del grupo focal expresaron que el
principal factor organizacional es la deficiencia en la estructura
organizacional y en las politicas inflexibles generan un entorno que
incrementa el estrés en el personal administrativo, a nivel personal los
participantes refirieron que el principal factor que influye en la aparicién
del sindrome de burnout y la sobrecarga laboral es la ineficaz
capacidad de manejar la carga de trabajo con un control moderado
sobre las responsabilidades diarias y una experiencia previa de estrés
y Burnout que subraya la necesidad de mejorar el soporte y la claridad
en la gestion de tareas.

La sobrecarga laboral y el sindrome de Burnout en el personal
administrativo de la Empresa Cafetera estan significativamente
influenciados por una combinacion de factores organizacionales y
personales, desde el punto de vista organizacional, la estructura
jerarquica clara y la distribucién formal de tareas no se alinean con la
realidad del trabajo diario, resultando en un desbalance de la carga
laboral, ademas, la lentitud en la toma de decisiones y la falta de
recursos adecuados en momentos criticos agravan esta situacion, las

politicas rigidas de la empresa, que no siempre se ajustan a las
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realidades del trabajo diario, también contribuyen a la sobrecarga. En
el ambito personal, los empleados enfrentan una carga de trabajo que,
aungue se esfuerzan por manejar, a menudo resulta excesiva, esto
lleva a un control moderado sobre las tareas y una alta incidencia de
estrés, especialmente cuando se enfrentan multiples

responsabilidades simultaneas.

5.2 Recomendaciones

En base a las conclusiones establecidas, y considerando que el trabajo

es un entorno social donde los trabajadores comparten y socializan unos con

otros, se recomienda lo siguiente:

Revisar y ajustar la estructura organizacional de la Empresa Cafetera
para asegurar que la distribucion de tareas y responsabilidades se
alinee con la realidad del trabajo diario, implementando mecanismos
de ajuste dinamico para equilibrar la carga laboral entre el personal
administrativo con el propdsito de mejorar la eficiencia en la gestion de
las actividades laborales.

Gestionar la disponibilidad de recursos adecuados en momentos
criticos y agilizar el proceso de toma de decisiones para reducir la
sobrecarga labora en el personal administrativo, esto incluye la
inversion en tecnologia y herramientas que faciliten el trabajo y la
implementacion de procedimientos mas agiles, asi como también
apoyo psicosocial. Estos recursos apuntan al desarrollo de
competencias para el personal administrativo, mejorando la capacidad
de manejar la carga de trabajo y reducir los niveles de estrés asociados

a la escasez de recursos.
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Revisar las politicas de la empresa para asegurar de que estén
alineadas con las realidades del trabajo diario y sean flexibles para
adaptarse a situaciones cambiantes, para ello se debe establecer
politicas que apoyen el equilibrio entre la vida laboral y personal,
promoviendo un ambiente de trabajo saludable, manejo 6ptimo de los
tiempos de trabajo.

Desarrollar un programa de capacitacion en gestion del tiempo dirigido
al personal administrativo, enfocAndose en técnicas de planificacion
diaria, priorizacion de tareas y manejo de interrupciones. Esta
capacitacion deberia incluir talleres practicos y el uso de herramientas
digitales para mejorar la eficiencia en la organizacion del tiempo,
abordando la problematica del 66% de los colaboradores que tienen
dificultades para organizar su tiempo de manera efectiva.

Establecer politicas que garanticen que el personal administrativo
pueda realizar pausas y descansos regulares durante la jornada
laboral, crear un ambiente en el que estime el descanso y las pausas
como una parte esencial para mantener el bienestar fisico y mental, asi
como también la productividad.

Involucrar a profesionales de Trabajo Social para ofrecer apoyo
psicosocial a los empleados, proporcionando asesoramiento individual
y grupal para ayudar a los empleados a gestionar el estrés y las cargas
emocionales asociadas con su trabajo, ademas, facilitar la
implementacion de programas de bienestar que promuevan una cultura

organizacional de apoyo y empatia.
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Proponer la implementacion de un programa integral de salud mental
en la empresa, que involucre a representantes de seguridad, area
médica y trabajo social. Considerando que el personal experimenta
altos niveles de agotamiento emocional y niveles de
despersonalizacién, este programa debe ser continuo y ajustado a las

necesidades especificas de los trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de la Encuesta
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
MASLACH BURNOUT INVENTORY

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Instrucciones: Sefale el nUmero que crea oportuno sobre la frecuencia con

que siente los enunciados:

0= NUNCA.
1= POCAS VECES AL ANO

2= UNA VEZ AL MES O MENOS.

3= UNAS POCAS VECES AL MES.

4= UNA VEZ A LA SEMANA.

5= UNAS POCAS VECES A LA SEMANA.
6= TODOS LOS DIAS.

Preguntas: 0112 3|45

Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

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

Siento que puedo entender facilmente a las
personas que tengo que atender.

Creo que estoy tratando a algunas personas como si
fueran objetos impersonales.

Siento que trabajar todo el dia con la gente me
cansa.

Siento que trato con mucha eficacia los problemas
de los beneficiarios de mi actividad.

Siento que mi trabajo me esta desgastando.
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9 Creo que con mi trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida de otras personas.

10 | Siento que me he hecho méas duro con la gente.

11 | Considero que este trabajo me esta endureciendo
emocionalmente.

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13 | Me siento frustrado en mi trabajo.

14 | Creo que trabajo demasiado.

15 | Siento que realmente no me preocupa lo que les
ocurra a mis compaferos de trabajo

16 | Trabajar directamente con personas me produce
estrés.

17 | Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable en el trabajo.

18 | Me siento estimulado después de haber trabajado
directamente con mis compafieros de trabajo.

19 | Considero que consigo muchas cosas valiosas en
este trabajo.

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

21 | Siento que en mi trabajo trato los problemas
emocionalmente con més calma

22 | Siento que mis compafieros me culpan por sus

problemas.
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Anexo 2. Guia Grupo Focal

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Objetivo: Conocer los factores organizacionales y personales que contribuye
a la sobrecarga laboral y al sindrome de Burnout en el personal administrativo
de una empresa cafetera.

Mediador: Gabriela Jiménez

PREGUNTAS GRUPO FOCAL

Factores Organizacionales

1.

¢,Coémo describirian la estructura organizativa de la empresa en
términos de distribucion de responsabilidades y carga laboral?

¢Consideran que la estructura actual facilita o dificulta la gestién
efectiva del trabajo?

¢, Qué papel juegan las politicas de la empresa en la gestiéon de la
carga laboral?

¢Hay politicas especificas que regulen las horas de trabajo, los
plazos y la carga de tareas?

¢, Qué tan accesibles son los recursos y programas de apoyo
ofrecidos por la empresa para gestionar el estrés y la sobrecarga
laboral?

¢Como influyen las practicas de asighacion de tareas y proyectos
en su carga de trabajo y estrés?

¢Las tareas se distribuyen equitativamente entre los miembros del
equipo?

¢Existen problemas especificos relacionados con la carga de
trabajo durante ciertas épocas del afio o en proyectos especiales?
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Factores Personales

1.

¢ Como describirian su capacidad para manejar la carga de trabajo
actual y las demandas del puesto?

¢, Qué estrategias personales utilizan para lidiar con el estrés y la
sobrecarga?

¢En qué medida sienten que sus habilidades y experiencias
personales influyen en su capacidad para enfrentar la sobrecarga
laboral?

¢, Qué nivel de control sienten que tienen sobre sus tareas y
responsabilidades diarias?

¢Como afectan sus expectativas personales y metas
profesionales a su percepcion de la carga laboral y el estrés?

¢, Qué papel juega la autoexigencia o perfeccionismo en su
experiencia de sobrecargay burnout?

¢Han tenido experiencias previas de burnout o estrés relacionado
con el trabajo, y como las han manejado?
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