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Resumen

En esta investigacion se buscaba identificar la presencia del sindrome de burnout en los
funcionarios publicos de la alcaldia de Yondo Antioquia, la investigacion se realiz6 bajo un disefio
mixto con preponderancia cuantitativo la metodologia cuantitativa estard presente en esta
investigacion con la aplicacion de la Escala de desgaste Ocupacional (Burnout) y la metodologia
cualitativa se evidencia en la aplicacidn de entrevistas semiestructuradas, que permitird un mejor
acercamiento a los trabajadores de la alcaldia del municipio de Yondo, Antioguia, el estudio es de
tipo descriptivo, puesto que busca identificar caracteristicas importantes de los participantes que
muestren la presencia del sindrome de burnout, para enlistarlas y luego describirlas con una
muestra no probabilistica de 15 funcionarios. La investigacion se llevo acabo en 3 fases, la primera
fue la aplicacion de la prueba de desgaste ocupacional, la segunda la aplicacion de la entrevista
semiestructurada y la tercera fue analisis de datos y conclusiones para realizar una estrategia de

intervencion en este caso de prevencion para la poblacién con relacion al sindrome de burnout.

Abstract

This research aimed to identify the presence of burnout syndrome in public officials of
the municipality of Yondo Antioquia, the research was conducted under a mixed design
with quantitative preponderance quantitative methodology will be present in this research
with the application of the Scale of wear Occupational (Burnout) and the qualitative
methodology is evidenced in the application of semi-structured interviews, which will
allow a better approach to the workers of the municipality of Yondd, Antioquia, the study
is descriptive, since it seeks to identify important characteristics of Participants who show
the presence of burnout syndrome, to list them and then describe them with a non-
probabilistic sample of 15 officials. The research was carried out in 3 phases, the first was
the application of the occupational burnout test, the second the application of the semi-
structured interview and the third was the analysis of data and conclusions to carry out an
intervention strategy in this case of prevention for The population in relation to the

burnout sindrome.
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Introduccion

La presente investigacion se realizé en el municipio de Yond6 Antioquia donde se
buscaba identificar la existencia del sindrome de Burnout en los funcionarios publicos
que prestan sus servicios como profesionales en la Alcaldia , para obtener un alto
rendimiento en los trabajadores es importante tener en cuenta los factores predisponentes
que pueden desarrollar este sindrome y como se pueden contrarrestar a través de un
programa que sera disefiado de acuerdo a los resultados arrojados por las diferentes

modalidades de recoleccion de datos.

La diversidad en fuentes bibliograficas asi como en referentes tedricos permite
obtener claridad respecto a las diferentes variables presentes en el proceso, de acuerdo al
concepto generado por Maslach y Jackson (1981) citados por Caceres (2009) quienes
consideran que “el sindrome de Burnout es una respuesta inadecuada a un estrés créonico
y que se caracteriza por tres dimensiones: cansancio 0 agotamiento emocional,
despersonalizacion o deshumanizacion y falta o disminucion de realizacion personal en
el trabajo”, se esclarece la importancia de un proceso adecuado que impacte en el recurso
humano perteneciente a la organizacion, un conocimiento comdn en el &mbito
administrativo es que las personas representan el recurso mas valioso para una empresa
debido a que estos aportan el valor agregado que permite lograr un triunfo significativo,
por lo tanto el bienestar fisico y mental de las personas vinculadas a la organizacion es
una de las principales preocupaciones de las entidades especialmente en aquellas que
tienen la responsabilidad de estar frente a los procesos que dictaminaran el progreso y

futuro de un territorio 0 municipio en este caso.

Este trabajo se encuentra estructurado en tres fases 0 momentos con el fin dar
cumplimiento a los objetivos y para una tener una mejor organizacion. En el primer
momento se encuentra la aplicacion de la prueba del sindrome de Burnout, en el segundo
momento se aplicara una entrevista semiestructurada para recolectar informacion
adicional a la arrojada por la prueba y por altimo el tercer paso 0 momento que se centra
en la planeacion y disefio de una estrategia de intervencion que basado en la informacion
obtenida en las primeras partes 0 momentos de la investigacion permitan abordar los

puntos de preocupacion.



Sindrome de Burnout 10

Al realizar el analisis de los resultados se pudo dar respuesta a la pregunta
problema, teniendo como respuesta que los empleados de la Alcaldia municipal de Yondo,
Antioquia se encuentran en un nivel de desgaste ocupacional en peligro de padecer
sindrome de burnout, mostrando una marcada tendencia hacia el factor de
despersonalizacion que consiste en la manifestacion de irritabilidad, actitudes negativas
que puede ser considerada como el desarrollo de sentimientos negativos y de actitudes y
sentimientos de cinismo hacia las personas destinatarias del trabajo. En la entrevista
semiestructurada se evidencié otros elementos como la estructura fisica y
condicionamiento de las oficinas como posible factores estresores y desencadenante de

malestares en los trabajadores.

Como medio de prevencion, se realizo una cartilla preventiva en la cual se informa
al lector sobre que es el sindrome de Burnout, sus causas, sintomas y unas estrategias
preventivas que pueden compartir con los demas compafieros para disminuir los riesgos

de padecer este sindrome.
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Problema de investigacion
Formulacion del Problema

¢Como es el nivel de desgaste ocupacional que presentan los funcionarios publicos de la

alcaldia de Yondo6 Antioquia?
Planteamiento del problema y Descripcion del Problema

La labor del trabajador en la empresa es muy importante para el complimiento de
los objetivos de la organizacién y esto requiere un nivel alto de concentracion,
compromiso, responsabilidad, tolerancia a la presion y otras competencias que fortalecen

el clima laboral.

El Sindrome de Burnout o Sindrome de Desgaste Profesional, es considerado
como una respuesta al estrés laboral e institucional cronico caracterizado por la
desmotivacion, el desinterés, el malestar interno o la insatisfaccion laboral. Existen
factores determinantes asociados a este sindrome como los personales, los sociales y los
laborales tales como la sobrecarga de trabajo, las relaciones con el equipo laboral, el turno,
el horario y el tipo de actividad desarrollada las cuales son situaciones precipitantes para

la presencia del sindrome de burnout.

La importancia del estudio se baso en que la vigilancia y control sobre la salud
laboral de los trabajadores ha puesto de manifiesto que los riesgos presentes en el entorno
laboral y que no proceden exclusivamente de los factores fisicos, sino que los factores
psicosociales son muy importantes e influyen en la salud y el bienestar por esto surge la
necesidad de investigar sobre el sindrome de burnout ya que es vital la estabilidad
emocional y fisica de los trabajadores de una organizacion para que su rendimiento sea el
Optimo y todo el funcionamiento institucional no se vea afectado debido a la presencia de
algun malestar. Todos estos aspectos seran detectados mediante una Escala de desgaste
ocupacional, adicional a esto se aplicard una entrevista semiestructurada para obtener
informacidn extra, a la hora de analizar los resultados de las técnicas implementadas,
ayuden a la determinacion de aquellos factores estresores y como es el manejo del nivel

de estrés en estos trabajadores.
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Justificacion

La definicion de sindrome de burnout mas consolidada es la de Maslach y Jackson
(1981) quienes consideran que es una respuesta inadecuada a un estrés cronico y que se
caracteriza por tres dimensiones: cansancio o agotamiento emocional, despersonalizacion
0 deshumanizacién y falta o disminucion de realizacion personal en el trabajo. Este
sindrome se da en aquellas personas que por la naturaleza de su trabajo han de mantener
un contacto constante y directo con la gente, como son los trabajadores de la sanidad, de

la educacion o del ambito social.

El prop6sito principal de este proyecto de investigacion radico en la identificacion
de la presencia del sindrome de burnout en los funcionarios publicos de la alcaldia de
Yondo, a través de pruebas y entrevistas para detectar la posible presencia del sindrome
y asi poder recomendar un programa de intervencion con el fin de mitigar las situaciones

que conllevan al individuo a sufrir de este sindrome.

Los aportes de este estudio a la sociedad se establecen en el mejoramiento en la
atencion de los funcionarios hacia los usuarios que requieran del servicio de la institucion,
ademas del programa de intervencion frente al Burnout que podra ser implementado en
diferentes escenarios laborales. También se pretende contribuir a los participantes, los
beneficios que faciliten las relaciones, la comunicacion con la familia, compafieros y con
el mismo, ya que la presencia del burnout se manifiesta con mal humor, desanimo,
desmotivacién, baja autoestima, miedo, depresion entre otros, causando molestias tanto
para el sujeto afectado, como para las personas mas cercanas, con relacion a la familia y
compafieros. Otro punto significativo que se busca beneficiar es que el sujeto mantenga
su autoestima elevada y asi presentara seguridad al realizar sus obligaciones, su estado de
animo mejorard, le motivaréa realizar sus tareas especificas, ademas de la oportunidad de
poder manifestar cuales son los factores estresores ademas del mejoramiento de la calidad
de vida y la alternativa de solucion brindada por medio del programa que podra ser

ejecutada por la persona encargada de salud ocupacional.

También con esta investigacion se desea dejar como aporte a la psicologia una

estrategia de prevencion frente al Burnout con el fin que pueda ser aplicado en cualquier
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organizacion que requiera su uso, ademas de contribuir con un estudio mas con respecto

a la tematica que sirva como referente empirico para futuras investigaciones.

Para poder contribuir a la disminucion del Burnout en la organizacion se aplicara
una escala de desgaste ocupacional (EDO) acompafada de wuna entrevista
semiestructurada que sera validada con el fin de recolectar informacion adicional que
permita establecer los factores estresores y cuéles son sus opciones para enfrentarlos, para

poder establecer la estrategia de intervencion para el manejo del Sindrome de Burnout

Se considera este estudio como el primero de esta tematica en la Alcaldia del
municipio de Yondd Antioquia, cabe resaltar que esta institucion no cuenta con un
psicologo organizacional ni especialista en talento humano y esta poblacién podria estar
expuesta a diferentes situaciones que puede desencadenar el sindrome de burnout, es por
esto que se espera de esta intervencion sea utilizada en un futuro para establecer

metodologias que prevengan la presencia del sindrome.
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Objetivos
General

Identificar la presencia del sindrome de burnout en los funcionarios publicos de la
Alcaldia de Yond6 Antioquia, mediante un estudio mixto, con la intencion de prevencion
o disminucion de los sintomas para el mejoramiento del bienestar a futuro de los

colaboradores de la organizacion.
Especificos

Cuantificar la presencia del sindrome de Burnout en los funcionarios pablicos a

través de la Escala de Desgaste Ocupacional Burnout (EDO).

Describir las categorias relacionadas con desgaste ocupacional por medio de la

aplicacion de una entrevista semiestructurada.

Determinar los factores predisponentes que desencadenan o mantienen el

sindrome de burnout en los funcionarios publicos de la alcaldia de Yondo, Antioquia.

Disefiar una estrategia de prevencién basada en los resultados obtenidos, para su

futura implementacion.



Sindrome de Burnout 15

Estado del arte

Para llevar a cabo la revision tedrica de la investigacion, fue importante tener como
referente algunas investigaciones que se han realizado desde diferentes perspectivas en el
ambito organizacional sobre el sindrome de burnout, se abord6 la tematica segun la
convenienciay en el caso de este proceso se referencian las siguientes investigaciones que

sirven de antecedentes a este estudio.
En el campo internacional se destaca

“Propiedades psicométricas de la escala de desgaste ocupacional en docentes
de secundaria de Trujillo” de Jonathan Zabala (2016) En Trujillo, Per.

Zavala, J. (2016) realizé una estudio llamado “propiedades psicométricas de la
escala de desgaste ocupacional en docentes de secundaria de Trujillo” en Peru. Tuvo como
objetivo conocer las propiedades psicométricas de la Escala de Desgaste Ocupacional
(EDO) en docentes de secundaria de las Instituciones Educativas Publicas del Distrito de

Trujillo, Peru.

La EDO en primera instancia, fue aplicada a una muestra piloto de 30
participantes, con el objeto de conocer si los evaluados podian entender las indicaciones,
los items y la forma en como marcar en la hoja de respuestas. Luego se aplico la escala
de desgaste ocupacional (EDO) a la muestra que fueron 328 docentes de 12 instituciones
educativas del distrito, siendo 59% mujeres y 41% varones en edades entre 40 a 50 afios
de edad. Por otro lado, el analisis de datos se llevd a cabo a partir de los métodos
estadisticos descriptivos como inferenciales, en base a los objetivos formulados. Como
resultado a resaltar se encontré que la EDO es valida y confiable tanto en docentes varones
como en mujeres; ademas, se elaboraron los baremos por medio 20 de las puntuaciones T

en una muestra de 328 docentes.

“Estrés y burnout en profesores” de Juan Antonio Moriana Elvira y Javier

Herruzo Cabrera (2004) en Espafia
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Este estudio tedrico, reviso los hallazgos de diferentes investigaciones realizadas
sobre el estrés y burnout aplicado a profesores. Se analizaron estudios donde se
categorizaba las causas segun lo sociodemogréfico, organizativo y de personalidad. Se
llego a la conclusion de que hay mayores niveles de absentismo y baja laboral, lo cual
implica para la administracion educativa un alto costo monetario. Se evidenciaron
limitaciones en los estudios con respecto a la metodologia utilizada puesto que los
criterios de evaluacion fueron inadecuados para las intervenciones realizadas a los
docentes. Se recomienda implementar disefios experimentales y sistemas de deteccidn

rapidos asi como de prevencion.

“Estrés y recursos de afrontamiento en la sociedad contemporanea.” De

Enrique Echeburua (2016) en Pais Vasco, Espafia.

En el articulo se analizaron diferentes tipos de estrés y aquellas consecuencias para
la salud, se comparo los sucesos de la vida con aquellas situaciones de tension cronica
que se viven a diario. Se examind la resistencia al estrés de acuerdo a la personalidad de
cada individuo. También se sugieren vias para hacer frente al estrés y mencionan el
sindrome de desgaste ocupacional o Burnout como esa falta de motivacion, presencia de
fatiga, cambios de la conducta que hacen que el trabajador baje su rendimiento y puede

afectar la dinamica de la organizacién en general.

Se cree que la clave del estrés esta en realizar trabajos donde la persona tenga
muchas situaciones imprevistas, a la hora de tomar decisiones mas no en la
responsabilidad del cargo. La situacion se puede compensar si el desempefio profesional

es satisfactorio o se cuenta con una vida de ocio rica y con un apoyo social efectivo.

En el campo nacional se encuentra

“Sindrome de burnout y factores asociados en personal de salud en tres
instituciones de Bogota en diciembre de 2010” de Javier Pinzon, Arnold Riveros,
Magda Rodriguez, Maria Rodriguez y Rodolfo Rodriguez (2011) en Bogota4,
Colombia.
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Pinzon, Riveros, Rodriguez, Rodriguez y Rodriguez, publicaron en el 2011 un
estudio denominado ““sindrome de burnout y factores asociados en personal de salud en
tres instituciones de Bogota en diciembre de 2010 donde se pueden destacar los siguiente
datos, Metodologia: Estudio de corte transversal, con el objetivo de identificar la
prevalencia de SB, dimensiones que lo componen y factores asociados. Se utilizd
cuestionario de variables socio demogréaficas y cuestionario Maslach Burnout Inventory
(MBI), con andlisis descriptivo, bivariado y multivariado en SPSS. Discusion: La
comparacion de los resultados es compleja de acuerdo a las diferentes escalas de
mediciones utilizadas en otros estudios. Es importante resaltar el papel protagénico de las
mujeres en la muestra, lo cual puede influir en la presentacion del burnout bajo la
perspectiva de la ambiguedad de roles. Conclusiones: Una prevalencia del 2,2% para
sindrome de burnout, niveles de agotamiento emocional y despersonalizacion de 20,6% y
16,8% en el grupo estudiado hacen preciso profundizar el estudio, con inclusion de
factores transculturales y caracteristicas particulares relacionadas con el oficio del
personal de salud en grandes ciudades, que puede afectarse con variables del entorno que

generan estrés y pueden influir en la presentacion del sindrome.

“Factores asociados al sindrome de burnout en docentes de colegios de la
ciudad de Cali, Colombia” de Fatima Diaz Bambula, Ana Maria Lopez Sanchez y

Maria Teresa Varela Arévalo (2012) en Cali, Colombia.

El objetivo de la investigacion fue establecer los factores asociados al sindrome
de burnout en docentes de dos instituciones educativas formales privada y publica de la
ciudad de Cali, Colombia. Se describieron las dimensiones del sindrome (Agotamiento
Emocional, Despersonalizacion y Falta de Realizacion Personal) y su relacion con los
factores organizacionales, el Estrés del Rol y las caracteristicas sociodemogréaficas de los
docentes. Para esto se aplicd el Cuestionario de Burnout en Profesores - Modificado
(CBP-M) a una muestra de 82 docentes de un colegio publico y uno privado. Los
resultados muestran bajos niveles de burnout en ambas instituciones. Respecto a los
factores asociados, se halld relacion con el Estrés de Rol y los factores organizacionales

de Supervision, Condiciones Organizacionales y Preocupaciones Profesionales. Las
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variables sociodemogréaficas no presentaron relaciones significativas con el sindrome, a

excepcion del nivel de ensefianza en el cual los docentes imparten clases.

En el campo local

“Prevalencia del sindrome de Burnout en docentes del departamento de
psicologia de la facultad de salud de la Universidad de Pamplona” de Wendy Amaya

y Claudia Escalante (2008) en Pamplona, Norte de Santander

Amaya, W & Escalante, C., (2008) realizaron una investigacion en la Universidad
de Pamplona, Norte de Santander sobre la prevalencia del sindrome de Burnout en
docentes del departamento de psicologia de la facultad de salud donde su objetivo fue
determinar la prevalencia del sindrome de Burnout de los docentes y establecer las
diferencias entre los docentes que presentaban y que no presentaban el sindrome donde la
edad, el sexo, el estado civil, la condicidn docente, los afios de experiencia y otras tareas

adicionales eran los factores que iban a marcar la diferencia entre la relacion.

Fue un estudio de tipo descriptivo correlacional ya que buscaban una descripcion
del fendmeno estudiado a partir de las caracteristicas, medir variables o conceptos con el
fin de especificar las propiedades importantes de los docentes bajo el analisis. Contaron
por la participacion de 35 docentes a los cuales se les aplico dos baterias de pruebas, una
de ellas fue el cuestionario sobre condiciones psicosociales y cuestionario breve de
Burnout CBB ademas de una observacion continuada durante el afio de desarrollo de la

investigacion.

Los resultados obtenidos en esta investigacion fueron que 5 de los 35 docentes
participantes del estudio presentan el sindrome de Burnout lo que hace referencia que los
docentes del programa de psicologia presentan un nivel bajo del sindrome. Al igual que
no se encontraron diferencias entre los docentes que presentaron el sindrome, de acuerdo
con donde la edad, el sexo, el estado civil, la condicidn docente, los afios de experiencia
y otras tareas adicionales, ni en los puntajes del CBB ni en las subescalas globales del

mismo.
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“Sindrome de burnout en la préactica fonoaudioldgica” de Miguel Vargas y

Brayan Quintero (2015) en Cucuta, Norte de Santander

Se trata de un estudio descriptivo de corte transversal. La muestra estuvo integrada
por 12 sujetos cuidadores y educadores de tres instituciones educativas de la ciudad de
Cducuta en Norte de Santander Colombia. Haciendo uso del cuestionario Maslach Burnout
Inventory M.B.1. El 33% de la muestra presentd Burnout en nivel alto y 50% en nivel
medio, dos sujetos con el nivel mas elevado ambos pertenecientes a una misma
institucion. Se hizo evidente la presencia de Sindrome de Burnout en niveles medio y alto,
especialmente en la dimension de Agotamiento Emocional relacionado con las variables
sociodemogréaficas de sexo femenino, que es el género mas susceptible a padecer este
sindrome. EI éxito de la puesta en marcha de los Plantes de Atencion Indirecta disefiados
por el equipo de fonoaudidlogos que apoyan los servicios de las instituciones vinculadas
a este estudio, depende del trabajo colaborativo entre terapeutas y cuidadores, motivo por
el cual su éxito esta ligado a la disposicidn y buenas condiciones de salud que este personal

tenga durante el proceso de atencion.

Después de haber revisado los antecedentes tedricos frente al tema del Burnout se
puede retomar lo siguiente: el estudio sobre las propiedades psicométricas de la escala de
desgaste ocupacional aplicada a docentes en Trujillo, Perd, la cual explica la aplicacion y
andlisis de la prueba, sera implementada también en este estudio para medir el nivel de

desgaste ocupacional de los funcionarios publicos de la Alcaldia de Yondo, Antioquia.

Los aportes que hace la revision de estas investigaciones ayudan a este estudio a
comprender mejor el instrumento que se aplicara, también a plantear la metodologia de
forma que se cumplan los objetivos trazados y no se presenten limitaciones ya sea por las
categorias establecidas o porque no sea suficiente el abordaje del tema para dar respuesta

a la pregunta problema.
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Marco tedrico
Capitulo I Psicologia organizacional
Historia de la psicologia organizacional en Colombia

Segln Galindo (1999) citado por Montenegro (2009) La Psicologia Industrial (asi
se le llamo inicialmente a la Psicologia organizacional) surgié como producto de la
necesidad de resolver un problema préctico, el interés se orientaba a aplicar los nuevos
principios de la psicologia a los problemas de las organizaciones, dentro de los cuales se
encontraban: el desempefio laboral y eficiencia organizacional; posteriormente las crisis,

las demandas y exigencias estimularon su desarrollo.

Montenegro (2009) también contextualiza en cada aspecto o situacion sucedida en
Colombia con respecto a la psicologia organizacional y como se aplicé en su llegada al

pais:

Uno de los Primeros trabajos que se hacen en Psicologia organizacional en
Colombia, fue la creacién del Laboratorio Psicométrico de Bogota, que fundo Ernesto
Amador Barriga el 22 de marzo de 1950. En él se realizaban evaluaciones y procesos de
seleccion para empresas, que solicitaban el servicio de seleccion, clasificacion y/o

evaluacion de personal.

En los afios 60’s llega a Colombia la OIT (organizacion Internacional del Trabajo)
, para asesorar al Gobierno en el montaje y estructuracion del Servicio Nacional de
Aprendizaje —-SENA-(1957) y desarrollar la encuesta nacional de ocupaciones e introducir
técnicas de analisis ocupacional y orientacion profesional. Las empresas privadas
introducen esta metodologia para la seleccion de trabajadores. Se organizan
departamentos de seleccion, capacitacion y desarrollo, y luego servicios de relaciones

industriales.

En el 68°, Carlos Lleras da gran impulso al desarrollo de las organizaciones con la
Reforma Administrativa, se integran regimenes de seguridad social, normas de
administracion del personal civil vinculado al Estado. Ademéas mediante los Decretos de
Ley 1050, 3130, 3135y el 2400 de 1968 y el 1950 de 1973, se establecen normas practicas
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para seleccion, evaluacion del desempefio, promocion, remuneracion. Orientacion
laboral, aplicacion de pruebas, programas de capacitacion y desarrollo de recursos
humanos, motivacion de trabajadores vinculados al Estado y se institucionaliza la carrera
administrativa. Sin embargo, en el afio 82 se suspende esta reforma, durante el gobierno

de Lopez Michelsen debido al clientelismo politico.

Conceptos de psicologia organizacional

Furnham (2001) citado por Jaramillo (2014) plantea que la Psicologia
Organizacional es el estudio de la forma en que las personas se reclutan, seleccionan y
socializan en las organizaciones; de la manera en que son recompensadas y motivadas; de
la forma en que las organizaciones estan estructuradas formal e informalmente en grupos,
secciones y equipos, y de como surgen y se comportan los lideres. Es importante saber
como las organizaciones influyen en los pensamientos, sentimientos y comportamientos
de todos los empleados a través del comportamiento real, imaginario o implicito de los

demaés en su organizacion.

La psicologia organizacional es el estudio del individuo en las organizaciones,
pero también se encarga de estudiar a grupos pequefios y grandes y la influencia de la
organizacioén como un todo en el individuo. Es entender como influye el ambiente en el
rendimiento del trabajador, que tan efectivo puede ser ante diferentes factores estresores

0 situaciones gue lo estén afectando en el momento.

Se conoce como Psicologia Organizacional para Martinez y Castafieda (2006),
como una ciencia de la conducta y otras variables humanas que utiliza teorias psicolégicas
de la cognicion, motivacién y aprendizaje entre otras, para describir, explicar, predecir y
controlar la conducta humana. Psicologia organizacional y del trabajo: aproximacion

historica, conceptual y principales tendencias en el trabajo y las organizaciones.

Malvezzi (2000), considera la psicologia organizacional, como el conocimiento
multidisciplinar del comportamiento de individuos y grupos, en el marco de la estructura
y funcionamiento de las organizaciones. La psicologia del personal se dedica a procesos

como: seleccidn, capacitacion, desarrollo y evaluacion de desempefio. La psicologia
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organizacional estudia temas como la motivacion de los empleados, satisfaccion en el
trabajo y liderazgo. La psicologia de los factores humanos estudia los aspectos cognitivos
y fisioldgicos del desempefio de los individuos. La psicologia organizacional y del trabajo,
ha tenido mucha relacion con el modelo de industrializacion, las teorias administrativas y
las metodologias para el estudio del trabajo en la industria. Es por esto, que se han
replanteado los conceptos, teorias y métodos de la psicologia organizacional y del trabajo
frene a las tendencias organizacionales, problematicas actuales y nuevas formas de

trabajo.

Rol del psicdlogo organizacional

En la actualidad, el quehacer del psicologo organizacional, es hacia el trabajo
interdisciplinario, es decir, no se genera ningun aporte individual por parte del psic6logo,
por el contrario sus aportes deben de ir alimentados por el conocimiento de otras
disciplinas. De igual forma, el rol que ha desempefiado el psicologo organizacional y del
trabajo actualmente, debido a la demanda del mundo organizacional, lo ha posicionado
como un empleado més al interior de la organizacién, convirtiéndose en una tendencia
actual, “en algunos casos, el psicologo-empleado termina preocupandose
primordialmente por la conservacion de su trabajo, cumpliendo las expectativas de la
empresa, supeditando su profesionalismo a las exigencias de rendimiento del factor
humano, al precio que sea y atentando en muchas ocasiones con la responsabilidad social,

parte fundamental de la ética del psicologo” Forero y Perilla (2004).

Por lo anterior, se considera que el rol del psicologo organizacional ha
evolucionado. Se requiere que el profesional, adquiera habilidades, aptitudes y
conocimientos mas amplios, ya que la tendencia es a que los aportes del psicélogo
organizacional, sean tenidos en cuenta y llevados a cabo al interior de las organizaciones.
El rol del psicdlogo organizacional esta en constante evolucion, aun falta que se le dé
mayor posicionamiento en las organizaciones, lo cual lo hace un reto para el profesional,

pues es quien debe enfrentarse a un entorno altamente competitivo.



Sindrome de Burnout 23

Para la pagina Psicologia y empresa (2010) los roles, tareas y funciones mas

importantes que cumple un psicologo dentro de las organizaciones son las siguientes:

Planear, organizar y dirigir las actividades humanas y las relaciones laborales
dentro de la organizacion, el cual comprende la admisidn, la evaluacién, la compensacion,

la retencion y el desarrollo de las personas.

Aplicar las habilidades cognitivas y conductuales para observar, describir,
analizar, diagnosticar y resolver los problemas o conflictos en las interacciones humanas

y asegurar un buen clima y desarrollar la cultura organizacional.

Efectuar observacion, entrevistas y aplicar encuestas y cuestionarios para
diagnosticar el clima y la cultura organizacional, y recomendar las acciones preventivas

0 correctivas que sean pertinentes.

Investigar, identificar y modificar los elementos o factores fisicos y psicoldgicos,
que influyen en el comportamiento humano en el trabajo y que impactan en la eficiencia
organizacional, vale decir en el clima, la productividad y la rentabilidad de la

organizacion.

Asesorar a la gerencia en lo referente a las negociaciones colectivas, con los
trabajadores, asi como para la creacién y mejora de la imagen empresarial en el entorno

social y econdémico.

Diagnosticar, evaluar, integrar y aplicar las habilidades cognitivas, sociales y
técnicas del personal en el trabajo y en el empleo de las maquinas, para incrementar la
productividad, mejorar el clima organizacional, evitar fatigas y prever accidentes o

enfermedades ocupacionales.

Generar y proponer soluciones que contemplen, la integracion humana, la
creatividad, la innovacién y la mejora continua dentro de los procesos productivos,
operativos y administrativos de la organizacion, concordante con los conceptos de

ergonomia.
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Efectuar estudios sobre las necesidades del consumidor mediante técnicas
cualitativas y proponer mejoras en el disefio de los productos, en la prestacion de

servicios, asi como en las estrategias de marketing y de comunicacién publicitaria.

Asesorar en lo referente a los estilos de liderazgo y el ejercicio de la autoridad, asi
como las técnicas de negociacion con compradores, proveedores y competidores, para el

logro de los objetivos organizacionales.

Recomendar politicas y acciones para incentivar, compensar y remunerar al

personal, asi como asegurar su bienestar, seguridad y salud ocupacional.

Disefiar programas de rotacion, induccién, entrenamiento y capacitacion para el

desarrollo del personal, asi como los planes de carrera y ascensos del personal.

Conocer los fundamentos tedricos conceptuales, asi como la administracion,
evaluacion e interpretacion de las pruebas psicoldgicas y cuestionarios en los procesos de

seleccién de personal y de diagndstico del climay la cultura organizacional.

Poseer una vision sistémica y holistica del comportamiento humano en la

organizacion y de esta, dentro del entorno social, legal y cultural.

Campos de accion del psicélogo organizacional

En el estudio realizado por Enciso, Cardona y Ruiz (2000) citados por Forero,
Perilla (2004) el psicologo organizacional se puede desempefiar en una organizacion

trabajando desde algunos de los siguientes campos o en varios segun su capacidad:

Administracion del Talento Humano Conocimiento con el cual se hace una
planeacion, desarrollo, coordinacion y control de técnicas capaces de promover todos los
procesos relacionados con el talento humano. Idea estrategias para incentivar el
desempefio optimo de los colaboradores para facilitar el logro de objetivos individuales

que beneficien a toda la organizacién.

Aseguramiento de la Calidad Total Dominio de las herramientas necesarias que

sirvan de garantia para el cumplimiento de las normas que garanticen la calidad de los
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procedimientos y servicios, y la implementacion de normas de aseguramiento de la
calidad. Se planifican actividades que contribuyan al mejoramiento del sistema de gestion

de calidad para que el servicio o producto brindado por la organizacion sea excelente.

Sistemas de Gestion Medio Ambiental Dominio de normas que propendan por el
desarrollo y el mantenimiento coherente del medio ambiente y su relacion con la calidad
de vida del ser humano, para garantizar el desarrollo sostenible.

Desarrollo del Talento Humano Conocimientos de bases fisioldgicas vy
psicologicas del crecimiento, construccion y perfeccionamiento de las cualidades,
habilidades y actitudes del talento humano y las garantias necesarias para que los seres
humanos desarrollen al maximo sus potencialidades para el mejor logro de los objetivos

organizacionales.

Comportamiento Organizacional Describir, entender, predecir y modificar la
conducta humana individual y grupal dentro de un ambiente organizacional. Estudiar el
impacto de los comportamientos de cada servidor dentro de la organizacién para generar

estrategias que beneficien a todos, tanto trabajadores como usuarios o clientes

Salud Ocupacional Conocimiento del conjunto de herramientas que propendan
por el mantenimiento del mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores, mediante la prevencién y promocion de habitos o estilos de vida y trabajo
saludables. La salud ocupacional tiene en cuenta estas dos preocupaciones: la prevencion
de los accidentes y de las enfermedades profesionales. La enfermedad profesional es
aquella que se genera gradualmente por diferentes causas del ambiente laboral como el
sindrome de burnout o el desgaste ocupacional que genera diferentes patologias en los
trabajadores que lleguen a sufrir este sindrome.

Marketing y Comportamiento del Consumidor Conocimiento de estrategias de

investigacion cualitativa y cuantitativa de mercados, estudios sobre imagen y consumo.

Derecho Laboral Manejo de todas las normas legales y consideraciones juridicas

y de ley referentes al contexto organizacional.
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Seleccion de personal La seleccion del personal se encarga de encontrar
trabajadores idoneos con quienes se pretende trabajar en la empresa y satisfacer las
necesidades de personal, ya que junto con la maquinaria, el dinero, las instalaciones y los
sistemas, se le da a la organizacion su talento, su trabajo, creatividad y esfuerzo, le da las
herramientas necesarias para su formacién y de esta forma encamina a la realizacién de

los objetivos de la organizacion.

Para el psicologo organizacional es muy importante conocer de todos los campos
de accién para poder desempefiar una éptima labor dentro de la organizacion. Se hace
necesario este capitulo ya que es el area desde la cual se encuentra planteado este estudio,
como desde la salud ocupacional se interviene mediante la psicologia y su relevancia con

respecto al bienestar fisico, mental y emocional de los servidores de una organizacion.
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Capitulo I1. Psicopatologia organizacional

Es importante conocer acerca del entorno laboral, y entre ese aspecto tener en
cuenta que situaciones o circunstancias desencadenan problematicas tanto para los
empleados como para la organizacion, teniendo claro que el funcionario cumple un papel
importante en la estd por lo tanto es necesario tener un adecuado seguimiento y
responsabilidad por el bienestar de ellos tanto mental, como emocional y fisico ya sea por
el origen del trabajo es decir las condiciones de este o el estado individual del personal es
sus areas externas al entorno organizacional es decir su vida familiar, emocional,
econOmica, Por consiguiente en este apartado se plasma que condiciones pueden afectar
al empleado, centrandose en las principales enfermedades que se pueden presentar a partir

de esto y de qué manera se ve afectada la organizacién (funcionarios, usuarios).

Las desadaptaciones comportamentales observadas en el interior de una
organizacion laboral son tema comun dentro de los procesos de avance de la produccién
y mejoras en el rendimiento del personal con miras a cambiar este tipo de conductas que
se tornan como negativas para los demas integrantes de la organizacion, y asi mismo, para
los mismos individuos que padecen como tal este tipo de comportamientos con desajustes
hacia el entorno. Como lo sefiala (Nizama — Valladolid, 2003. Pp. 62) “el recurso humano
en organizaciones publicas, a menudo posee una inadecuada salud mental que impacta
negativamente en el rendimiento laboral, la productividad, calidad y calidez de la
presentacion de los servicios y por tanto, en el desarrollo de las instituciones”. Este es un
ejemplo de lo que sobre sale en cuanto a la calidad de la salud mental que pueden manejar

cada integrante de una organizacion, en este caso, del sector publico.

Dentro del ambito organizacional, desde el campo psicolégico, se estudian las
conductas que por su naturaleza se tornan negativas o desagradables para el
funcionamiento de la empresa. (Patlan, Del Rosario y Navarrete, 2010) plantean dos tipos
de conductas medibles y observables dentro de las organizaciones. El primero son todos
aquellos comportamientos que por su naturaleza pueden ser considerados como negativos,
desagradables, anormales e incluso patoldgicos (estrés, burnout, acoso laboral, alienacion,

violencia) y los positivos que pueden agruparse en aspectos placenteros, favorables o



Sindrome de Burnout 28

normales (satisfaccion laboral, motivacién, compromiso organizacional, asertividad,

bienestar en el trabajo).

La indicacion del sentido negativo de las conductas que se pueden tornar como
negativas se registra a traves de las afectaciones que puedan causar a los demas integrantes
de la organizacion. La connotacion negativa del comportamiento organizacional es
vislumbrada por (Griffin y O’Learly-Kelly, 2004; citado por Patlan, Del Rosario y
Navarrete, 2010) a partir de los efectos (costos directos, indirectos y/o subjetivos;
prejuicios o dafios al bienestar humano) que se producen hacia los miembros de la
organizacion y la organizacion misma. Es decir, se tiene en cuenta la afectacion que tienen
estos sobre los demas mecanismos de funcionamiento de la empresa, a través de su

personal humano y material.

Segln estos autores, existen dos tipos de conductas negativas dentro de las
organizaciones. a) Los comportamientos negativos que dafian o son perjudiciales al ser
humano (incluyendo los comportamientos que dafian o son perjudiciales al propio
trabajador y a otros miembros de la organizacion) y b) los comportamientos negativos que
dafian o son perjudiciales a la organizacion (incluyen aquellos comportamientos que
generan un costo a la organizacion y los que se producen y no generan costo alguno)
(Griffin y O’Learly-Kelly, 2004; citado por Patlan, Del Rosario y Navarrete, 2010. Pp. 8).

Existen diversos factores que afectan de forma directa el hecho de poseer este tipo
de conductas desadaptativas que interfieren en el campo productivo y de rendimiento de
la organizacion. (Avia, 2006) sefiala ciertos tipos de fuentes comunes de estos tipos de
comportamientos. Uno de ellos es el &mbito social del individuo, basandose en las redes
de apoyo que sostiene para su funcionamiento, desde lo emocional hasta sus relaciones

interpersonales.

Es decir que en estas conductas no solo interviene el &ambito personal, también el
ambito social y familiar, causando afectaciones no solo a la persona si no también se ve
reflejado en la organizacién, donde no le permite desempafiarse de la mejor manera o
cumplir con el trabajo y deberes que la institucion le establece, para una persona
emocionalmente inestable le sera dificil el poder relacionarse con los demaés funcionarios

impidiendo el adecuado funcionamiento de la organizacion.
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Es de gran importancia el poder detectar las conductas negativas que afecten de
cierto modo el debido funcionamiento con relacion a empleados y que afecten de cierta
manera la organizacion no dejando cumplir los objetivos propuestos por esta y buscar la
manera de que estos aspectos negativos se puedan controlar y tener su debido manejo

beneficiando al individuo, funcionarios y a la organizacion en general.

Entre las psicopatologias encontramos el estrés, la ansiedad, la depresion, el
mobbing, que son desencadenadas por situaciones negativas que influyen el proceso

laboral a quien las padece y las personas con las que trabaja.
Ansiedad segiin DSM 1V

La ansiedad es una reaccién emocional normal necesaria para la supervivencia de
los individuos y de nuestra especie. No obstante, las reacciones de ansiedad pueden
alcanzar niveles excesivamente altos o pueden ser poco adaptativas en determinadas
situaciones. En este caso la reaccion deja de ser normal y se considera patoldgica. Los
trastornos que pueden producirse cuando la ansiedad es muy elevada tradicionalmente se
dividen en: — trastornos fisicos y — trastornos mentales Entre los trastornos fisicos que
normalmente atiende el médico se encuentran los llamados trastornos psicofisioldgicos:
— trastornos cardiovasculares (enfermedad coronaria, hipertension, arritmias, etc.), —
trastornos digestivos (colon irritable, ulcera), — trastornos respiratorios (asma), —
trastornos dermatoldgicos (psoriasis, acn€, eczema), — y otros trastornos psicofisiologicos
(cefaleas tensionales, dolor cronico, disfunciones sexuales, infertilidad, etc.). La ansiedad
también esta asociada a desordenes relacionados con sistema inmune, como el cancer o la
artritis reumatoide. También encontramos niveles altos de ansiedad en trastornos cronicos
que amenazan la calidad de vida, en los trastornos en los que el dolor juega un papel
importante, etc. Entre los trastornos mentales los mas frecuentes son sin duda los
trastornos de ansiedad, sin embargo, también encontramos niveles de ansiedad elevados
en muchos otros desérdenes mentales, entre ellos: — los trastornos del estado de animo
(depresion mayor, distimia, etc.), — las adicciones (tabaco, alcohol, cafeina, derivados del
cannabis, cocaina, heroina, etc.), — los trastornos de la alimentacion (anorexia, bulimia),
— trastornos del suefio, — trastornos sexuales, — trastornos del control de impulsos (juego

patoldgico, tricotilomania, etc.), — trastornos somatomorfos (hipocondria, somatizacion,
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conversion, etc.) Para conocer los trastornos de ansiedad es necesario acudir a los criterios

diagnosticos que, universalmente aceptados, definen dichos trastornos.

La ansiedad en el ambito laboral se ve reflejada en las repercusiones negativas que
conlleva la gran cantidad de trabajo, el poco tiempo disponible para el cumplimiento de
los deberes, la falta de apoyo u acompariamiento al empleado, estas situaciones conllevan
a la persona a no tener una concentracion adecuada o las suficientes habilidades para el
funcionamiento apropiado del lugar o empresa en el que esté desarrollando su trabajo,

presentando sintomas fisicos 0 mentales que repercuten en el bienestar del individuo.
Estres laboral

Desde la entrada en vigor de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, en 1995,
se ha dado un impulso a los aspectos relacionados con la Salud Laboral, entre los factores
desencadenantes de distintos problemas de salud, deterioro de las relaciones

interpersonales, absentismo y disminucion de la productividad, se encuentra el estrés.

Comision Europea, a traves de la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones
de Viday Trabajo (1999) ha realizado un estudio sobre el estrés laboral en el que concluye
que el 28% de los trabajadores europeos padece estrés y el 20% burnout (se sienten
"guemados™ en su trabajo), siendo los sectores mas afectados los trabajos manuales

especializados, el transporte, la restauracion y la metalurgia.

Los altos costes personales y sociales generados por el estrés laboral, han dado
lugar a que organizaciones internacionales como la Unién Europea y la OMS insistan
cada vez mas en la importancia que tienen la prevencion y el control del estrés en el &ambito

laboral.

El estrés laboral es una base 6ptima para el desarrollo del burnout, al cual se llega
por medio de un proceso de acomodacion psicologica entre el trabajador estresado y el
trabajo estresante (Chermiss, 1980 citado por Forbes, 2011). En este proceso se distinguen

tres fases:

“1 Fase de estrés: en la cual se da un desajuste entre las demandas laborales y los

recursos del trabajador. 2 Fase de agotamiento: en la cual se dan respuestas
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cronicas de preocupacion, tension, ansiedad y fatiga. 3 Fase de agotamiento
defensivo: en la cual se aprecian cambios en la conducta del trabajador, tales como

el cinismo, entre otras muchas de caracter nocivo.”

Mobbing

El objetivo de quien practica el mobbing o acoso laboral es de intimidar, provocar,
acobardar, consumir emocional, fisica e intelectualmente a la victima buscando la

renuncia o desesperacion con el fin de que el empleado no continle en la organizacion.

En el mobbing no importa lo que realiza la victima sea bueno o malo siempre se
le va a catalogar como una persona que no puede desempefiarse de la mejor manera o que
todas las tareas que esta realizando no son las mejores, con esto se le genera a la victima
pensamientos negativos generandole una baja autoestima y llegar al punto de que la
persona cree que todo lo que esta realizando estad mal e incluso que es una mal persona, el
mobbing no solo ataca el desempefio laboral de la persona s no que en la medida del
tiempo y gravedad del acoso empiezan a influir en el autoconcepto de la persona es decir
ya no se basa en lo laboral si no en lo personal y esto tiene repercusiones mas complejas.
(Pifiuel, Ofiate 2012)

Se evidencia que la préactica del mobbing puede ser realizada por uno o un grupo
de victimarios que buscan que la victima se sienta acosada, esta victima puede ser
escogida por el simple hecho de que nos es compatible o no presenta cualidades para
pertenecer al grupo de los acosadores, o por celos por un mejor puesto, o porque el
rendimiento del acosado puede llegar a ser relevantemente mejor que otros empleados y
buscan disminuir o afectar el desempefio de la victima, también se ve influenciado por
factores como el sexo, diferencias en la cultura o costumbres. Los victimarios pueden
Ilegar a ser tan creativos que las técnicas que usan para afectar a la victima tienen un alto
impacto, siempre buscan modificar estas técnicas pero que con el tiempo alcancen un

mayor nivel de efectividad. (Pifiuel, Ofate2012)
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Burnout

El sindrome de burnout también conocido como desgaste ocupacional o sindrome
del quemado es un padecimiento que se produce desencadenante a situaciones negativas,

estresante personales o interpersonales o presiones ejercidas por una organizacion.

El sindrome de burnout presenta unos sintomas especificos que perjudican el
bienestar y buen funcionamiento de la persona o empleado de la organizacion entre ellos
se encuentran problemas como jaquecas, ulceras, insomnio, problemas alimentarios,
distanciamiento de la vida social y familiar, refugiarse en problemas méas graves como
alcoholismo, tabaco, adiccion a los juegos de azar como mecanismo de evitacién o
distanciamiento al problema que genera el burnout, en cuanto al nivel laboral este
sindrome afecta relativamente puesto que la persona empieza a disminuir el nivel de
funcionamiento imposibilitando el cumplimento de las &reas especificas en el puesto que
ocupa, actitud negativa hacia las personas con las que labora o quienes necesitan del
servicio en la organizacion, entre las causas de este sindrome se encuentra horarios de
trabajo, niveles de exigencia y caracteristicas del lugar en el cual desempefia su trabajo.
(Forbes, 2011)
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Capitulo I11. Sindrome de Burnout

El presente capitulo menciona la definicion teorica del sindrome de burnout, sus
principales caracteristicas, manifestaciones, ambito de afectacién e impacto sobre la
poblacién que lo padece y el contexto laboral y social al que pertenece, resumiendo
argumentos teoricos de varios autores que han contribuido de forma importante a

desarrollar avances valiosos para comprender esta problematica de salud laboral.
Definicion de Sindrome de Burnout.

Uno de los pioneros en la definicion del sindrome de burnout es (Freudenberg,
1974), quien describié el término de desgaste profesional por el trabajo para dar un
concepto emergente de Sindrome de Burnout (SB) tomado en cuenta como “un estado de
fatiga o frustracion que se produce por la dedicacion a una causa, forma de vida o relacion
que no produce el esperado refuerzo”, sin embargo afios después otros autores seguirian
estructurando este concepto y ampliando la informacion de este mediante sus

investigaciones.

De tal modo se construye afios méas tarde una de las principales definiciones del
burnout que dirigirian los estudios realizados en el campo laboral sobre esta problematica,
y que darian a este tipo de respuesta al estrés laboral cronico la relevancia con la que
cuenta en la actualidad, es asi que (Maslach & Jackson, 1981), lo definen como “una
respuesta inadecuada al estrés emocional cronico, cuyos rasgos principales son: el
agotamiento emocional, la despersonalizacion, y la baja o falta de realizacion personal en
el trabajo”, mencionando como estos tres factores interactiian generando una serie de

efectos negativos para la persona y su contexto laboral.

En forma amplia (Maslach & Jackson, 1981), precisaron la definicion de burnout
como “un sindrome de cansancio emocional, despersonalizacion y baja realizacion
personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan con personas”, describiendo
estas tres dimensiones segun sus caracteristicas basicas, en esta forma el agotamiento o
cansancio emocional, es expresado como desgaste, pérdida de energia y fatiga que lleva
a los trabajadores a percibir que sus recursos emocionales y afectivos son desbordados

por la situacion de agotamiento generalizado con el puesto de trabajo.
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Continuando con estas dimensiones, la despersonalizacion o deshumanizacion es
descrita como el desarrollo de sentimientos y aptitudes negativas hacia otras personas, en
general hacia los destinatarios del trabajo, junto a la pérdida de motivacion e irritabilidad,;
por ultimo la baja o falta de realizacion personal en el trabajo se describe como la
tendencia a autoevaluarse negativamente y mantener esta actitud negativa hacia si mismo
y el trabajo asi ocasionando una baja productividad laboral, descenso en el autoestima e
incapacidad para soportar el estrés y realizarse profesionalmente, segin (Maslach &
Jackson, 1981).

Factores que inciden en el desarrollo del burnout

Asi como existen diferencias en la forma en que se define y describe el sindrome
de burnout, también varian los factores mencionados como influyentes para el desarrollo
de burnout en los trabajadores, de acuerdo a las definiciones de cada autor; sin embargo
(Apiquian, 2007), dentro de los factores que méas se tienen en cuenta se destacan las
caracteristicas del puesto y del ambiente de trabajo que deben ser organizadas y
controladas por la empresa con el fin de beneficiar la formacién del empleado, establecer
limites jerarquicos, roles interpersonales, horarios, funciones y demas aspectos para evitar
la ocurrencia de conflictos, estrés y presion laboral, en este sentido los modelos laborales
autoritarios y aquellos que estan caracterizados por un ambiente tenso y hostil causan

mayor predisposicidn a sus trabajadores a desarrollar esta problematica.

Algunas de estas caracteristicas del puesto y ambiente de trabajo son la presencia
de turnos laborales y horarios de trabajo nocturnos u horas extras que al generan
alteraciones en los ritmos bioldgicos hacen al empleado mas propenso al desarrollo de
sindrome de burnout, se destaca también la falta de seguridad y estabilidad en el cargo, la
antigiedad mayor a 10 afios en el puesto o por el contrario menor a 2 afios, las
incongruencias entre las expectativas del trabajador y su nivel de progreso y las fallas en
la adaptacion en la incorporacion de nuevas tecnologias son especialmente influyentes en

el desarrollo del burnout. (Apiquian, 2007)

Por otra parte otros factores que inciden en la aparicién de sindrome de burnout
son la existencia de una estructura organizacional centralizada, especialmente cuando esta

conformada por varios niveles jerarquicos que exigen el desarrollo de multiples tareas
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para cada trabajador especialmente cuando no existe una clara realimentacion de estas
tareas hacia el trabajador certificando directamente la eficacia de su desempefio, las
relaciones interpersonales dificultosas, que implican desconfianza, falta de apoyo y
cooperacion o tension entre compafieros de trabajo, jefes, subalternos o clientes, por
ultimo la inconformidad con el horario y ausencia de capacitacion de personal dificultan
la satisfaccion con el cargo y pueden llevar al desarrollo de sindrome de burnout.
(Apiquian, 2007).

Sin embargo el burnout no se desarrolla Gnicamente por cuestiones relacionadas
con la empresa y las condiciones del cargo pues algunos factores que influyen también
son de indole personal, mencionando el deseo desmedido por destacar, altos grados de
autoexigencia, baja tolerancia a la frustracién, perfeccionismo, necesidad de control sobre
las situaciones de trabajo, ambicion, sentimientos de indispensabilidad laboral, altos
intereses competitivos, dificultades para trabajar en equipo, dificultad para conocer y

expresar sus emociones, intereses y relaciones personales limitados al margen del trabajo.

Ademas, (Apiquian, 2007), menciona que estos factores pueden agravarse cuando
no se tiene una preparacion adecuada para el cargo, no se comparten las ideas, metas o
valores del grupo de trabajo o la empresa, existen sentimientos de miedo o culpa cuando
no se logra una tarea, hay falta de apoyo en las personas cercanas para expresar las
inconformidades o frustraciones, el descanso es insuficiente, se desea cambiar de empleo
sin conseguirlo permaneciendo pro obligacion en el cargo y se presentan problemas

familiares, econdmicos o de otra indole personal.

Al igual, las variables sociodemogréaficas como la edad pueden influir, de modo
que en los primeros afios de carrera profesional puede darse una mayor prevalencia de
burnout al enfrentarse a una transicion de las expectativas idealistas hacia la practica
cotidiana, que en algunas personas no satisface las recompensas personales, profesionales
y econdmicas, que se esperan, generando incoherencias con las expectativas generadas

antes de comenzar su labor profesional. (Apiquian, 2007)

Otra variable gue se relaciona con el burnout es el sexo, pues tiende a ser mas
frecuente en la mujer, quien generalmente enfrenta una doble carga laboral, integrando

las labores profesionales y familiares; asi mismo el estado civil es otra variable
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sociodemografica que se ha investigado en la aparicion de burnout, asociandolo con las
personas gue no tienen pareja estable, puesto que pueden desarrollar un mayor cansancio
emocional, menor realizacion personal y mayor despersonalizacion, que aquellas otras

que o bien estan casadas o conviven con parejas estables. (Apiquian, 2007)

Sintomas y manifestaciones

Como se menciona anteriormente no existe una Unica definicidn sobre el sindrome
de burnout, (Apiquian, 2007), sefiala que es claro que se trata de una respuesta basada en
la experiencia subjetiva al estrés laboral cronico, que engloba sentimientos y actitudes que
afectan negativamente a la persona y la organizacién, presentandose con alta frecuencia
en profesiones que se centran en la prestacion de servicios y atencion al publico como la
medicina, enfermeria, docencia, psicologia, trabajo social, ventas, atencion al publico,
policia, cuidadores, e incluso en estudiantes, siendo notable en los universitarios que estan

en los ultimos afios de carrera.

Los sintomas psicolégicos son las principales manifestaciones del burnout,
pudiendo ser leves, moderados, graves o extremos, se destaca la dificultad para levantarse
por la mafiana o el cansancio patoldgico en casos iniciales, progresando hasta un nivel
moderado en que aparecen distanciamiento, irritabilidad, cinismo, fatiga, aburrimiento,
pérdida progresiva del idealismo asociada a sentimientos de frustracién, incompetencia,
culpa y autovaloracién negativa; en etapas mas graves se llega al abuso de psicofarmacos,

ausentismo, abuso de alcohol y drogas, entre otros sintomas. (Apiquian, 2007)

Aunque los sintomas psicologicos como irritabilidad, ansiedad, depresion,
frustracion, aburrimiento, distanciamiento afectivo, impaciencia, desorientacion,
sentimientos de soledad y vacio, impotencia y sentimientos de omnipresencia son la
expresion principal del sindrome de burnout, pueden desarrollarse también sindromes
psicosomaticos como fatiga cronica, dolores de cabeza, dolores musculares sobretodo en
el cuello y la espalda, insomnio, pérdida de peso, Ulceras y desérdenes gastrointestinales,
dolores en el pecho, palpitaciones, hipertension, crisis asmatica, resfriados frecuentes y

aparicion de alergias. (Apiquian, 2007)
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Otras manifestaciones del sindrome se expresan en el comportamiento, dando
como resultado la aparicién de cinismo, ausencia de dialogo, apatia, hostilidad,
suspicacia, sarcasmo, pesimismo, relaciones interpersonales distantes y frias,
conversacién con tono de voz elevado incluyendo gritos frecuentes, Ilanto inespecifico,
dificultad de concentracion, disminucion del contacto con el publico, clientes o pacientes,
incremento de los conflictos con comparieros, disminucion de la calidad del servicio
prestado, agresividad, cambios bruscos de humor, aislamiento, enfado frecuente y los ya
mencionados ausentismo laboral y abuso de sustancias como el café, tabaco, alcohol,
farmacos, etc. (Apiquian, 2007).

Criterios diagnosticos

Aunque el Sindrome de Burnout posee una alta incidencia en varias profesiones
que se dedican al contacto con el pablico, incluyendo el personal que se dedica al cuidado
de la salud, personal carcelario, docentes y trabajadores sociales que representan una
amplia proporcion de la poblacion laboral general, no se cuenta con un reconocimiento
oficial por parte del CIE-10, y los manuales DSM-IV y DSM-V que describan a esta
problemética como una patologia definida con pautas diagnosticas especificas, aun asi
debido es a las afectaciones en la calidad de vida de quienes lo sufren es vital entenderlo
para poder prevenirlo y tratarlo, por medio de medidas individuales y organizacionales
que favorezcan obtener mayores ingresos econdmicos, mejor trato al cliente, menor

ausentismo, entre otros beneficios. (Morales & Hidalgo, 2015).

Sin embargo, (Morales & Hidalgo, 2015), menciona la existencia de multiples
estrategias para lograr el diagnostico de burnout, destacandose el Maslach Burnout
Inventory, que consta de 22 enunciados y cuestionamientos sobre los sentimientos y
pensamientos del trabajador en relacion con la interaccion con su cargo, por medio de la
valoracion en un rango de 6 adjetivos que abarcan una escala comprendida entre "nunca"
a "diariamente", para evaluar el nivel de fatiga laboral presentada segun la frecuencia con
la que se experimentan cada una de las situaciones descritas en los items, que evallan tres
componentes del sindrome de burnout como son el agotamiento emocional, la
despersonalizacion y la falta de realizacion personal en el trabajo mediante tres subescalas

gue miden cada una de estas dimensiones.
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Ademas del Maslach Burnout Inventory (MBI), (Morales & Hidalgo, 2015),
exponen la existencia de otros instrumentos que permiten evaluar esta patologia,
evaluando diferentes aspectos del burnout de acuerdo a la orientacion tedrica con la que
fueron elaborados, uno de ellos es el Copenhagen Burnout Inventory (CBI) que valora el
desgaste personal, el desgaste relacionado al trabajo y el desgaste relacionado con el
cliente, otro instrumento destacado es el Oldenburg Burnout Inventory (OLBI), que
evalua Unicamente el agotamiento y la falta de compromiso con el trabajo y por ultimo el
Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de Quemarse en el Trabajo, creado en
Espafia, que incluye la subescala de ilusion que abarca la desilusion progresiva con el
puesto, la pérdida del sentido del trabajo y las expectativas como elementos importantes

para el desarrollo de sindrome de burnout.
Tratamiento e intervencion

Dada la amplitud de las dimensiones que abarca del sindrome de burnout y los
diferentes factores que influyen en su desarrollo, asi como es las afectaciones generadas,
se plantean multiples estrategias de intervencion con diferentes intereses, que se agrupan,
en individuales, grupales y organizacionales, segun su foco de accién, en identificadoras,
preventivas y de tratamiento segin sus objetivos, llegando a combinarse con alta

frecuencia a fin de aumentar la efectividad de las acciones implementadas. (Morin, 2014)

A nivel individual, las estrategias de intervencion tienen el reto en aumentar los
recursos personales del trabajador a través del desarrollo de competencias laborales, no
solo para el desarrollo de actividades profesionales, sino también de comportamientos
considerados necesarios para el pleno desempefio de la ocupacion para incrementar la
resistencia de los trabajadores ante el estrés y su competitividad laboral, abordandose
mediante técnicas para la solucién de problemas y comunicacion asertiva. (Morin, 2014)

Dentro de las estrategias a nivel grupal e interpersonal se opta por herramientas
para fomentar el apoyo social por parte de los comparieros, permitiendo obtener nueva
informacion, diferentes habilidades o mejoramiento de las capacidades que se tienen,
afnadiendo el refuerzo social, y apoyo emocional por medio de escucha al compariero de

forma activa y empatica, el ofrecimiento de apoyo técnico, la estimulacion de la
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creatividad en el ambiente laboral e incluso el suministro de apoyo emocional cuando se

considera necesario para el otro. (Morin, 2014)

A su vez las estrategias para identificar el problema incluyen desde el acceso al
individuo sobre informacidn confiable acerca del sindrome que permitan realizar un auto
seguimiento hasta la aplicacién de instrumentos validados, la formacion de grupos
focales, y diversas técnicas que contribuyan a la obtencion de un diagndstico preciso de
la problematica; mientras tanto las estrategias de prevencion se clasifican en primarias y
secundarias, puesto que las estrategias terciarias estan incluidas dentro de las estrategias
de tratamiento, asi el objetivo de la prevencion primaria es reducir los factores de riesgo
o modificar los factores estresantes y el objetivo de la prevencion secundaria es mejorar
la respuesta ante los factores estresantes, dirigiéndose especialmente a aquellos

trabajadores que corren riesgo de Burnout. (Morin, 2014)

Algunas de las estrategias de tratamiento mas comunmente utilizadas para
intervenir sobre las personas que tienen el sindrome de burnout son los talleres grupales
que tienen la funcion de aumentar la conciencia sobre los problemas relacionados con el
trabajo para mejorar los recursos de afrontamiento de los participantes frente a esos
problemas desarrollando adicionalmente determinadas competencias laborales, sin
embargo la intervencion debe centralizarse en cada caso especifico para conocer a
profundidad la problematica y el contexto de cada individuo generando las estrategias

mas pertinentes a su situacion particular. (Morin, 2014)

La problematica del sindrome de burnout es actualmente una de las principales
afectaciones en cuestiones de salud laboral para los trabajadores y el contexto
organizacional en que se presenta su ocurrencia, numerosas definiciones tedricas se han
formulado acerca de esta patologia existiendo en la actualidad numerosos y variados
aportes gque dan una perspectiva diferente de la temética permitiendo enfocar de acuerdo
a cada caso particular las estrategias necesarias para su prevencion e intervencién, es
importante entonces que la problematica siga siendo estudiada en base a las caracteristicas
de cada contexto para dar aportes en cuanto a la disminucién de la prevalencia del mismo

en los entornos organizacionales. (Morin, 2014)
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Capitulo IV. Adultez Media

La muestra escogida para la realizacion de la investigacion acerca de si existe la
presencia del sindrome de burnout estd comprendida en la etapa denominada adultez
media es por esto que es de gran relevancia el contextualizar acerca de esta etapa como
caracteristicas y el ambito o procesos laborales que conlleva esta etapa, entendiendo que

en todas las etapas los procesos son diferentes

El inicié de la etapa del desarrollo denominado Adultez Media, se evidencia con
claridad el proceso de envejecimiento. Un proceso complejo claramente determinado por
una serie de sucesos que aun no han sido totalmente explicados por si mismos, dentro de
los que se describen errores o dafios fortuitos del vivir o de sucesos de desarrollo
programado y ordenado genéticamente (Gamo y Pazos, 2009). Sin embargo no podemos

olvidar que todo este proceso esta influido por el estilo de vida presente y pasado.

Durante el desarrollo de esta etapa también existen cambios fisicos notables en
cuanto al desgastamiento cronoldgico. Esto se manifiesta de diversas formas en la edad
media, como por ejemplo el desgaste de los tejidos, dolor y molestias, baja necesidad de
ingesta caldrica, disminucion de la fuerza, la rapidez de reaccion y tiempo con que
funcionaban habitualmente los musculos. Hay cambios en el sistema Tegumentario, la
piel se hace mas fina, pierde turgencia y elasticidad, disminuye la velocidad de
crecimiento del pelo, se puede adelgazar, aparecen canas, pierde brillo y firmeza.
Aparecen unas pocas arrugas en la cara; las lineas de la risa surcan los extremos de los
ojos. En el sistema dseo, comienzan a evidenciarse descalcificaciones. Se pierde
progresivamente espacios inter vertebral, observandose por ello una disminucién en la
estatura. En la mujer se presenta la menopausia y el climaterio en donde hay

transformaciones biopsicosociales. (Ursua y Buunk, 2012, p.30)

Segun las etapas del desarrollo de Jean Piaget, tal como el adulto joven, el medio,
posee un pensamiento formal. Sin embargo éste Ultimo posee una cualidad que
estableceria cierto grado de rigidez haciéndole dificil enfrentar el cambio y la novedad de
las diversas situaciones que vive. Se plantea entonces, que el adulto tendria un

pensamiento "Postformal™ (Marzana, Pérez & Gonzalez, 2010) en el que se integra el
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pensamiento objetivo y analitico con el subjetivo y simbdlico, siendo menos literal y mas

interpretativo.

Entre las caracteristicas que tiene este pensamiento, se encuentran el
"Relativismo", es decir, el adulto observa y analiza desde diferentes perspectivas, es capaz
de hacer "Sintesis", replanteando las situaciones y planificando constantemente. EXiste
temor en relacion con pérdida de habilidades mentales debido a que puede haber una
disminucion de memoria, mayor tiempo en terminar una tarea o solucionar un problema
porque se distraen con mayor facilidad. Estos son cambios comunes en las destrezas

intelectuales.

En las personas sanas, sus habilidades verbales y razonamiento tienden a ser
mejores, asi como la habilidad para organizar y procesar informacion visual. El grado de
motivacion para aprender o recordar, el interés o significatividad de la informacion, el
tiempo de la experiencia educacional que se ha tenido, tienden a ser mas importantes en
esta edad que la modificacion de las habilidades de aprendizaje y memoria. Son

igualmente creativos que los adultos jovenes. (Marzana, Pérez & Gonzalez, 2010)

Es de gran importancia conocer las diferentes situaciones o caracteristicas que
identifican a las personas que se encuentra en la adultez media, esta etapa lleva consigo
cambios relevantes en las personas, entre ellos esta cambios fisicos y preocupaciones
constantes en temas como pérdida de memoria o habilidades que posee la persona y que
con el pasar de los afios pueden ir disminuyendo, estas situaciones pueden llegar a
dificultar la proactividad y el normal funcionamiento laboral en las personas entre mas
edad ira disminuyendo las actividades y esto puede llegar a causar inconformidad en la
organizacion en la que esta laborando y personalmente es decir creando pensamientos
negativos como ya no soy capaz de realizar tal tarea o cumplirla en igual medida del
tiempo, creando estrés, ansiedad, al no poder rendir laboralmente de la misma manera, se
puede presentar dificultad ante el enfrentamiento a nuevas tecnologias 0 nuevos procesos
para la realizacion de tareas asignadas, es por esto que para realizar la investigacion se
tuvo en cuenta en qué etapa se encuentra la muestra escogida y que factores podrian influir
segun la edad en la deteccion de la problematica a investigar en este caso si existe 0 no

la presencia del burnout en los funcionarios publicos de la alcaldia de Yond6 Antioquia.
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Marco contextual

La siguiente informacion es suministrada por la pagina oficial de la organizacion,

Alcaldia de Yondo, Antioquia:

La alcaldia municipal de Yondo, Antioquia es una organizacion liderada por el
Alcalde Ing. Gibert Cartagena Rojas donde su principal enfoque es la promocion de
politicas incluyentes y en el reconocimiento de la participacion ciudadana. Se encuentra
ubicada en la Carrera 55, No 46 A 16 Barrio Colonia Sur, para comunicarse con la
organizacion se puede realizar via electrdnica al correo alcaldia@yondo-antioquia.gov.co
0 a los teléfonos (8)325109 - (8)325461.

Tienen como mision, gestionar la busqueda de soluciones efectivas a los eternos
problemas que han acompafiado al municipio en los diferentes sectores durante mas de
dos décadas, nos proponemos a iniciar un proceso de transformacion mediante
mecanismos que permitan al talento humano obrar con honestidad, tolerancia, respeto,
responsabilidad solidaridad y transparencia en todo lo relacionado con el manejo de los
recursos publicos del municipio. Y asumen el reto de visionar a Yondé para los proximos
afios como un municipio mas justo, mas democratico, mas humano, que ofrezca
oportunidades para todos sin distingo de clase, religion, color politico o género, asi como
habitado por lideres capaces de liderar procesos de convivencia pacifica y en armonia con

la naturaleza.

De acuerdo a cada periodo de gobierno, se ejecutan diferentes planes de gobierno
que beneficien a la comunidad y al ser esta organizacion de caracter publico, su objetivo
para el periodo 2016-2019 es gestionar un espacio para el desarrollo sostenible del
municipio, asi como aumentar el nivel socioeconémico de la poblacién, mejorar la calidad
de vida de los Yondosinos y poder garantizar el acceso de todos los habitantes a las
oportunidades en igualdad de condiciones.

La organizacion cuenta con 100 servidores dentro de los cuales 30 son funcionario
de planta y 70 se encuentran por contratacion de duracion de 4 afios, los puestos son

rotativos de acuerdo a la disposicion de cada gobierno. Estos servidores, son los
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encargados de brindar a la comunidad las soluciones a sus inquietudes y ayudar a mejorar
el servicio con el pasar de los afios, desde la oficina de UMATA hasta la biblioteca
municipal la cual es frecuentada por los estudiantes y los nifios que desean pasar sus
tiempos de ocio, practicando la lectura.
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Figura 1. Organigrama alcaldia de Yondé. Fuente: pagina oficial del municipio de Yondo.
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Marco legal

Para darle soporte legal a la investigacion y cumplir las normativas que los
diferentes decretos y leyes proponen con respecto al tema del trabajador y el cuidado de
su salud, se realiz6 una revision tedrica donde se estipulen las reglas constitucionales que
benefician a todo trabajador colombiano y en especial aquel que estd padeciendo el

sindrome de Burnout. Las que resaltan dentro de las normativas legales son las siguientes.
Ley 100 de 1993

Toda normativa presente en las empresas publicas o privadas que estén
encaminadas para prevenir los efectos del sindrome de Burnout en Colombia, debe estar
en concordancia con la Ley 100 de 1993 o Ley de la Seguridad Social mediante la cual se
normatizan los planes de salud mental y fisica para los ciudadanos, de manera que toda
iniciativa que se adelante con el propdsito de promover la salud y el bienestar de las
personas. En este sentido, la institucion esta obligada a cumplir esta ley en cuanto a tener
afiliado a todo el personal que labora en ella, al Plan Obligatorio de Salud (POS), para
garantizar una atencion oportuna y eficiente por parte de las Entidades Prestadoras de
Salud ante un caso relacionado con el Sindrome de Burnout que comprometa la salud

mental y fisica de los trabajadores.
Resolucion 2646 de 2008

Respecto al riesgo psicosocial a que estdn expuestos los trabajadores, la
Resolucion del ministerio de Proteccion en el articulo 6 establece que “las empresas deben
identificar como minimo, la gestién organizacional, las caracteristicas de la organizacion
del trabajo, del grupo social del trabajo, las condiciones de la tarea, la carga fisica, las
caracteristicas del medio ambiente del trabajo, la interfase persona — tarea, la persona de
trabajo, el nimero de trabajadores por tipo de contrato, el tipo de beneficios recibidos a
través del programa de bienestar de la empresa, asi como, los programas de capacitacion
y formacion permanente de los trabajadores”, es asi como se establecen los factores

psicosociales dentro del trabajo que deben evaluar los empleadores en sus trabajadores.

El articulo 8 de la Resolucion contempla los factores psicosociales individuales

que deben conocer los empleadores con el fin de proteger la integridad de sus empleados,
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establece que los empleadores deben contar como minimo, con la siguiente informacién
de sus empleados: Informacion sociodemogréafica, caracteristicas de personalidad y estilos
de afrontamiento mediante la aplicacion de pruebas psicométricas, condiciones de salud.
Ademaés de ello, se exige un registro epidemioldgico de los empleados, para lo cual

también se incluyen factores psicosociales ya mencionados.

Entendiendo asi la sobrecarga laboral como factor principal de la consecucion de
estrés laboral, se hace posible y necesaria legalmente el estudio investigativo dentro

poblaciones de empleados prestadores de servicios publicos.

Decreto 2566 de 2009

El ministerio de la proteccion social, en este decreto establece la tabla de
enfermedades profesionales para efectos del Sistema General de Riesgos Profesionales e
identifica al estrés como una de las causas de enfermedades relacionadas con el ejercicio
de una profesion. Dentro del decreto es llamada “patologias causadas por el estrés en el
trabajo” donde manifiesta que aquellos trabajos con sobrecarga cuantificable, con
demasiada dificultad para el conocimiento que se tiene, que sea repetitivo 0 mondtono,
con ritmo o control de maquinas, ademas de largos turnos o trabajos estresantes
fisicamente tienen efectos psicosociales, somaticos y fisicos a largo plazo en el trabajador.
Llegandole a causar estados de ansiedad y depresion, infarto al miocardio y otras

enfermedades vasculares, e incluso colon irritable.

Cadigo deontoldgico del psicologo

En el Articulo 33 nombra que Todo Psicologo, en el ejercicio de su profesion,
procurara contribuir al progreso de la ciencia y de la profesion psicoldgica, investigando
en su disciplina, ateniéndose a las reglas y exigencias del trabajo cientifico y comunicando
su saber a estudiantes y otros profesionales segun los usos cientificos y el Articulo 37
donde plasma que la investigacion psicoldgica, ya experimental, ya observacional en

situaciones naturales, se hara siempre con respeto a la dignidad de las personas, a sus



Sindrome de Burnout 47

creencias, su intimidad, su pudor, con especial delicadeza en areas, como el
comportamiento sexual, que la mayoria de los individuos reserva para su privacidad, y
también en situaciones de ancianos, accidentados, enfermos, presos, etc.- que, ademas de
cierta impotencia social entrafian un serio drama humano que es preciso respetar tanto

como investigar.

La revision documental de las leyes y decretos que rigen el trabajo investigativo,
contribuye a que no se transgredan las normativas y llegar a incurrir en un delito, por lo

que se hizo necesario incluir el articulo 33 y 37 del codigo deontologico del psicélogo.
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Metodologia

Para poder llevar a cabo esta investigacion fue necesario direccionar el estudio por
los siguientes lineamientos con el fin de que los resultados sean Optimos y se dé

cumplimiento a los objetivos planteados.

Disefio de la investigacion

Esta investigacion se encamino bajo el disefio de investigacion mixto con
preponderancia cuantitativa, ya que facilita la obtencion de informacion a través de
diferentes instrumentos de recoleccion de datos. Para Baptista, Fernandez, & Hernandez
(2010) el disefio mixto es la integracion sisteméatica de los disefios cuantitativo y
cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una mejor vision del fendmeno a
estudiar. Y es con predominio cuantitativo porque la mayoria de los datos recolectados

seran con base numeérica y su analisis sera estadistico para probar la hipétesis planteada.

La metodologia cuantitativa estara presente en esta investigacion con la aplicacién
de la Escala de desgaste Ocupacional (Burnout) y la metodologia cualitativa se evidencia
en la aplicacién de entrevistas semiestructuradas, que permitird un mejor acercamiento a

los trabajadores de la alcaldia del municipio de Yondo, Antioquia.

Tipo de investigacion

El estudio es de tipo descriptivo, puesto que busca identificar caracteristicas
importantes de los participantes que muestren la presencia del sindrome de burnout, para
enlistarlas y luego describirlas. Es asi como Baptista, Fernandez, & Hernandez (2010)
manifiestan que los estudios descriptivos buscan especificar las caracteristicas de una
poblacién o fendmeno a analizar, se pretende recolectar la informacion para describir los

resultados.

Para Avila (2006) la investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que
describe de modo sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacién o area de

interés. Aqui los investigadores recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria,
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exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente
los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento
Poblacion

30 miembros de planta de la alcaldia del municipio de Yondd, Antioquia.
Muestra

Es un tipo de muestra no probabilistica, como lo refieren Baptista, Fernandez, &
Hernandez (2006) es aquella que en la eleccién de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de
quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecénico ni con base en formulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador,

obedeciendo a otros criterios de investigacion.

Se seleccion6 a 15 miembros de planta (trabajadores fijos) de la alcaldia del
municipio de Yondd, Antioquia, cuya eleccidn se baso en las necesidades del estudio que
es identificar la presencia del Burnout en estos funcionarios pues son los Unicos que
permanecen fijos en la organizacion mientras que los demas miembros de esta, son

empleados por contratacién, es decir, que solo laboran por cierta cantidad de tiempo.

Variables
La siguiente informacion es suministrada por Uribe (2010):
Desgaste Ocupacional

Agotamiento perdida progresiva de energia, cansancio, desgaste y fatiga.
Situacion en la que los trabajadores sienten que ya no pueden dar mas de si mismos a
nivel afectivo. Es una situacion de agotamiento de la energia o los recursos emocionales
propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado debido al contacto cotidiano y

mantenido con personas a las que hay que atender como objeto de trabajo.
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Despersonalizacion se manifiesta por irritabilidad, actitudes negativas y
respuestas frias e impersonales hacia las personas. Puede considerarse como el desarrollo
de sentimientos negativos, y de actitudes y sentimientos de cinismo hacia las personas
destinatarias del trabajo, pueden ser llamados deshumanizados.

Satisfaccion (insatisfaccion al logro) son respuestas negativas hacia si mismo y
el trabajo. Esla tendencia de los trabajadores a evaluarse negativamente y de manera
especial, esa evaluacion negativa afecta la habilidad en la realizacion del trabajo y la

relacién con las personas a las que atiende.

Categorias

Desempefio

\.

Responsabilid
ad- exigencias

Caracteristicas
y funciones

7

Autonomia

AN

Atencion al
cliente

7

N\

Condiciones Ergonomia

Riesgos
laborales g

il

Psicosocial

7

N\

Clima laboral

Organizacion
Cultura
Organizaciona
I

Sistema de
autoridad o
mando

\.

N\ \ [

Figura 2. Arbol de categorias.
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Procedimiento

Para iniciar la fase de recoleccion de datos se utilizd un instrumento cuantitativo
llamado “Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), que se aplicé a los funcionario publicos
de la alcaldia de Yondd, Antioquia durante las reuniones semanales que realizan en
conjunto, para esto se dispone de 40 minutos para su diligenciamiento, la prueba es
autoaplicable por los que las investigadoras estaran resolviendo las dudas que los

participantes tengan a la hora de responder los items planteados en el instrumento.

Pasados 15 dias, se abordo a los sujetos de manera individual en cada oficina para
aplicar una técnica cualitativa, la entrevista semiestructura fue validada por tres 3
expertos, donde sus preguntas estdn encaminadas a una serie de categorias que el
instrumento cuantitativo no evalla, se realiza la entrevista con el fin de obtener méas
informacion desde diferentes perspectivas y asi determinar la presencia o ausencia del
sindrome de burnout en los funcionarios publicos de la alcaldia de Yondo, Antioquia.

Después de haber recolectado toda la informacion a través del instrumento y la
técnica, se procedera a cuantificar los datos del instrumento por medio de método Leiter
(estandarizado en la prueba) donde se utilizan los promedios individuales para
convertirlos en valor Leiter (1 a 3) segun su calificacion con respecto a los promedios
grupales, los cuales seran sumados para proceder la ubicacién segun el modelo en una
fase de desgaste ocupacional siendo fase uno desgaste ocupacional bajo “sano, fase dos
desgaste ocupacional regular “normal, fase tres desgaste ocupacional alto “en peligro” y

fase cuatro desgaste ocupacional muy alto “quemado”.

Para la técnica, serd implementada la matriz de andlisis siendo una de las
principales herramientas segun Mayring (1983) citado por Flick (2012) para codificar
datos ya que puede ajustarse al andlisis de datos de entrevistas, recurriendo al uso de
categorias con el fin de reducir el material obtenido para llegar a nivel méas preciso de la

abstraccion de informacion.

Por ultimo para relacionar los resultados obtenidos en el instrumento y en la
técnica utilizada, se hara uso de la triangulacion metodoldgica que consiste en analizar un

mismo fendmeno a través de diversos acercamientos, se pueden utilizar herramientas
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tanto cuantitativas como cualitativas en conjunto (Gémez & Okuda, 2005). Estos mismos,

manifiestan que:

La triangulacion es vista también como un procedimiento que disminuye la
posibilidad de malos entendidos, al producir informacion redundante durante la
recoleccion de datos que esclarece de esta manera significados y verifica la
repetitividad de una observacion y que la triangulacion no solo sirve para validar

la informacion, sino que se utiliza para ampliar y profundizar su comprension.
Instrumentos

Ficha técnica de la Escala de Desgaste Ocupacional (Burnout) EDO

Autor Jesus Felipe Uribe Prado

Contextualizacion En los dltimos afios se ha comenzado a hablar sobre el
fenémeno del burnout o desgaste ocupacional como una patologia grave, relacionada de
manera muy cercana con las exigencias del ambito laboral y el estilo de vida que implica.
El fendmeno ya se ha ubicado como un trastorno emocional provocado por el trabajo
cuyas consecuencias fisicas y psicoldgicas pueden llegar a ser verdaderamente graves si

dicho fendmeno se somatiza.

Objetivo Evaluar, a través de la aplicacion de 130 reactivos, el desgaste

ocupacional en adultos dentro de su vida laboral.
Caracteristicas Evalua tres factores sumamente importantes

Agotamiento Definido como la pérdida progresiva de energia, el cansancio, el
desgaste, la fatiga. Situacion en la que los trabajadores sienten que ya no pueden dar mas
de si mismos a nivel afectivo. Es una situacion de agotamiento de la energia o de los
recursos emocionales propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado debido
al contacto cotidiano y mantenido con personas a las que hay que atender como objeto de

trabajo (pacientes, presos, alumnos, clientes, jefes, etc.)

Despersonalizacion Se manifiesta por irritabilidad, actitudes negativas vy
respuestas frias e impersonales hacia las personas (clientes, pacientes, alumnos,

comparieros, etc.). Puede ser considerada como el desarrollo de sentimientos negativos y
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de actitudes y sentimientos de cinismo hacia las personas destinatarias del trabajo; estas
personas son vistas por los profesionales de forma deshumanizada debido a un
endurecimiento afectivo, lo que conlleva que les culpen de sus problemas, por ejemplo el
enfermo bien se merece su enfermedad, el cliente es un sujeto detestable, el preso es un

delincuente que merece su condena, el alumno merece ser reprobado, etc.

Satisfaccion (insatisfaccion al logro) Son respuestas negativas hacia si mismo y
el trabajo. Es la tendencia de los trabajadores a evaluarse negativamente y de forma
especial esa evaluacion negativa afecta a la habilidad en la realizacion del trabajo y a la
relacion con las personas a las que atienden. La combinacién de estos aspectos es lo que
se conoce como ‘Sindrome de burnout’. En México y Latinoamérica no existe hasta el
momento un instrumento que evalle este fendmeno bajo las condiciones culturales y

socioecondmicas de esta poblacion.
Componentes Manual, cuestionario, hoja de respuestas, planilla y formato perfil
Evalta Personas en edad laboral
Aplicacion individual o colectiva
Tiempo de aplicacion 30 minutos aproximadamente
Dirigido por Psic6logos
Técnicas

Segun Sabino (1992) citador por Ruiz (2011), una entrevista semiestructurada es
aquélla en que existe un margen mas o menos grande de libertad para formular las
preguntas y las respuestas. Es por esto que se plantean 29 items que pretenden recolectar
informacidn adicional a la que arroja el instrumento cuantitativo a aplicar. Sera aplicada

a 13 participantes. (Ver anexo 1)
Resultados

A continuacion se presenta la matriz de analisis de la entrevista semiestructurada,
seguido de los analisis de la técnica cualitativa y el instrumento cuantitativo

implementados.
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Categoria subcatego  Categorias de Preguntas Respuesta Analisis
rias tercer orden
Condiciones Caracteris  Desempefio  ;Como SUJETO UNO: Buena, porque siento haber Dentro de las
laborales ticasy Es ol considera  su cumplido mi propdsito en el area que me condiciones laborales
funciones desempefio en corresponde y en todas las areas que me se tienen en cuenta las

Conjunto de
factores que
influyen sobre el
bienestar fisico
y mental de los
trabajadores.
(Organizacion
Internacional
del

2003)

Trabajo,

comportamiento

del trabajador en

la busqueda de
los  objetivos
fijados, este
constituye la
estrategia
individual para
lograr los
objetivos
(Chavenato,

2000 citado por
Africano, Faria
&

2008)

Quintero,

los Gltimos dos

anos?,

quée?

¢por

asignen.

SUJETO DOS: Mi desempefio es bueno,
porque cada dia me capacito mas para dar un

excelente servicio.

SUJETO TRES: Bueno, porque en la actual

dependencia es acogedor.

SUJETO CUATRO: Bueno, porque he
de

responsabilidad y me han servido para el

desempefiado  otros  cargos mas

crecimiento personal.

SUJETO CINCO: muy bueno, porque me
han brindado las herramientas necesarias

para desempefiar mi labor.

caracteristicas y

funciones en la
organizacion, se evalud
de

desempefio donde los

el concepto

sujetos  entrevistados
presentan similitud con
de

desempefio siendo este

el concepto
el comportamiento del

empleado en la
busqueda de cumplir
los objetivos de su

dependencia y




Sindrome de Burnout 55

SUJETO SEIS: Es un desempefio agil y

oportuno.

SUJETO SIETE: Bueno, lo considero asi

porque me gusta lo que hago.

SUJETO OCHO: Muy bueno, porque he

cumplido con mi trabajo responsablemente.

SUJETO NUEVE: Muy bien, porque cumpli

con mi obligacion como funcionario

publico.

SUJETO DIEZ: Bien, porque he aportado
mis conocimientos en las areas donde he

estado.

SUJETO ONCE: Excelente, he aprendido
mucho y he dado lo mejor de mi.

SUJETO DOCE: Excelente, ya que no he
tenido contradicciones con nadie tanto en el

ambito laboral y personal.

responsabilidad.  Los
participantes

coincidieron que su
desempefio en la

organizacion es bueno
ya que a lo largo del
tiempo han adquirido la
agilidad de cumplir con
sus tareas asignadas,

también por el sentido

de pertenencia que
tienen con la
institucion.

A pesar de que algunos
no cuentan con todos
los recursos necesarios
para cumplir con sus
tareas asignadas,

generan diferentes
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SUJETO TRECE: Muy bueno, porque soy
responsable en mi trabajo, ya que tengo

sentido de pertenencia con mi empresa.

¢Cuenta
los
necesarios

para

con

recursos

desemperiar su

labor?

qué?

¢Por

SUJETO UNO: No, porque como es de
conocimiento no hay plata y muchas veces
he tenido que buscar soluciones por mis
propios medios llevando a cabo mis labores
amedias. SUJETO DOS: Hace falta recursos
econdémicos para materiales y transporte

para desempefiar mi labor.

SUJETO TRES: Si, gracias a Dios tengo
todos los elementos requeridos para cumplir

con mi labor.

SUJETO CUATRO: Méas o0 menos porque

hacen falta materiales en la parte de almacén.

SUJETO CINCO: Si, porque me brindan

todas las herramientas para desempefiarlo.

estrategias tales como
traer los equipos de sus
a otra

casas 0 ir

dependencia a pedir

papeleria o  algin
implemento que se
necesite, lo que

realmente les importa
es brindar un buen

servicio en especial a

los usuarios del
municipio de Yondo,
Antioquia. Otros

participantes si cuentan
con las herramientas

necesarias pero al
indagar mas sobre la
pregunta, manifestaban

que los computadores
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SUJETO SEIS: Si, porque la administracion
municipal me suministra lo necesario, lo que

se requiere para el desempefio laboral mio.

SUJETO SIETE: Considero que tengo todo

lo que necesito en el momento.

SUJETO OCHO: Si cuento con los recursos
porque en la oficina donde laboro est4

dotada de un muy buen equipo de trabajo.

SUJETO NUEVE: Si, porque cuento con los
implementos tecnoldgicos requeridos para el

desemperfio de mis labores.

SUJETO DIEZ: no, faltan recursos fisicos y

humanos para cubrir el  servicio

completamente.

SUJETO ONCE: No, los trabajadores nos
viven informando que faltan recursos para
cumplir sus labores e incluso en mi oficina

de recurso humano también hace falta.

no tenian un software
actualizado pero que no
les afectaba en el
cumplimiento de sus
labores. Es importante
resaltar que los
participantes miden su
desempefio en la
organizacion mediante
el cumplimiento de sus
objetivos y tareas
asignadas para la cual
todos coinciden que
momento

hasta el

tienen  sus  metas
logradas y cuando no
logran  terminar el
mismo dia, a la mafiana

siguiente la culminan
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SUJETO DOCE: §Si,

adaptarnos a los presupuestos del trabajo.

porque debemos

SUJETO TRECE: Hay que gestionar para

tener los recursos y es una rogadera.

¢Piensa usted
que durante el
tiempo que ha
permanecido

en la empresa
ha

con el total de

cumplido

los objetivos y
tareas

asignadas?

SUJETO UNQO: Si, porque me he esmerado
por cumplir asi sea que tenga que poner de
mis propios medios. Aunque Gltimamente he
rendido menos por una enfermedad laboral
que no me quieren reconocer. (Tunel del

carpo).

SUJETO DOS: Si las he cumplido a pesar de
las dificultades para el traslado ya que mi

labor la cumplo en la zona rural.

SUJETO TRES: En su mayoria, y lo que no

lo termino al dia siguiente.

SUJETO CUATRO: No, todavia me falta
cumplir algunos objetivos que debia tener

ejecutados para la fecha.

para iniciar con una

nueva tarea.

En esta categoria se
evidencian diferencias
entre los participantes
los

con respecto a

recursos  disponibles
para poder desemperiar
muy bien su labor, ya
que algunos si se
encuentran de acuerdo
que tienen todo y otros
no, en especial material
de papeleria y equipos
adecuados como
fotocopiadoras,

impresoras 'y recurso
econdémico para poder
desplazarse de un lugar
dar

a oftro para
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SUJETO CINCO: Si, porque tengo sentido cumplimiento a las

de pertenencia con mi institucion. tareas asignadas.

SUJETO SEIS: Si, soy muy cumplido y

responsable con mis asuntos.

SUJETO SIETE: Si, porque cuando a uno le

agrada el trabajo, lo hace muy bien.

SUJETO OCHO: Hasta el momento si, he

sido muy cumplido con mis compromisos.

SUJETO NUEVE: Si, he dado mas de lo que

requiere mi trabajo para que todo salga bien.

SUJETO DIEZ: si, he cumplido con mis
objetivos de la dependencia, aplicando mis

conocimientos.

SUJETO ONCE: ElI cumplimiento es
pausado, ya que por falta de capacitaciones

y materiales, es muy complicado lograrlo.
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SUJETO DOCE: si, parcialmente los he

logrado.

SUJETO TRECE: Claro que si, son 28 afios
al servicio de esta empresa y he realizado a

cabalidad mi trabajo.

Responsabilidad

-exigencia

Compromiso
con que las
personas
realizan las
tareas
encomendadas.
Su

preocupacion
por el
cumplimiento

de lo asignado

iSu
tiene

responsabilida

cargo

SUJETO UNO:

responsabilidad fisica, humana y financiera

si, todo trabajo tiene

porque hay desgaste de la persona como tal

d con recursos y financiero porque implica gastos para

(fisicos,
humanos,

financieros)?

hidratacion, alimentos y a veces transporte.

SUJETO DOS: Si, tengo responsabilidad

con recursos humanos.

SUJETO TRES: No lo considero, cada quien
debe estar pendiente de lo suyo. Entonces

solo tengo recursos fisicos.

SUJETO CUATRO:

como mesa, computador, silla y archivador.

si, recursos fisicos

En las caracteristicas y
funciones se tuvo en
cuenta también la
responsabilidad y
exigencias del puesto
de trabajo para cada
sujeto donde se
evidencid lo siguiente:
todos los participantes
tienen responsabilidad
con

algin tipo de

recurso sea fisico,

financieros y humanos,
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estd por encima
de sus propios
intereses, la
tarea asignada
esta  primero.
(Alles, 2002)

SUJETO CINCO: si, solo con fisico

(inventario de la oficina).
SUJETO SEIS: Recursos fisicos y humanos.

SUJETO SIETE: Si, con recursos fisicos y

humanos.

SUJETO OCHO: Con recursos humanos

principalmente.

SUJETO NUEVE: Si, los recursos son mi
personal a cargo y el inventario de mi

oficina.

SUJETO DIEZ: Si, financieros desde la
oficina de hacienda. Fisicos la mesa, el
computador, el teléfono y humanos el

personal a cargo.
SUJETO ONCE: Con recursos fisicos.

SUJETO DOCE: Si, puesto que mi trabajo

conlleva a mucha responsabilidad.

un sujeto manifesto que
aunque su trabajo
necesita recursos
financieros muy pocas
veces tiene acceso a
ellos  para  poder
desempefiar sus tareas
asignadas, pero por
cumplir con su trabajo
pone de sus propios
recursos siendo
consiente que estos no
seran reembolsados por

ninguna entidad.

Ademas para la
mayoria de
participantes las
responsabilidades les

han generado algun tipo
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SUJETO TRECE: mi tiene

responsabilidad fisica y humana

cargo

¢Las

responsabilida

des de su cargo

generan

tensién en

el

cumplimiento

de
funciones?,

¢Por qué?

Sus

SUJETO UNO: si, porque si uno cuenta con
la facilidad economica de transporte y
disposicién de los jefes. Se sufre por el no
querer quedar mal con los usuarios y con las

entidades externas.

SUJETO DOS: si, porque en ocasiones no

puedo cumplir con el 100% por
inconvenientes de tipo econdmico de la
empresa.

SUJETO TRES: no, porque me limito a lo

mio nada mas

de malestar,
especialmente porque
el éxito del

cumplimiento de sus
objetivos tiene que ver
con otras dependencias
y estas muchas veces
no cumplen a tiempo lo
que impide que la tarea
del dia no se cumpla en

los plazos establecidos.

Se puede evidenciar
una diferencia entre los
participantes que sus
responsabilidades les
han generado algun tipo
de tensién debido a que
las responsabilidades
son diferentes para cada

persona y la respuesta
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SUJETO CUATRO: si, porque muchas de un participante “no,
veces hay cosas que se salen de control de porque me limito a lo
uno como responsable mio nada mds” No se

SUJETO CINCO: no, tengo buen clima preoctpa por el

. . cumplimiento de sus
laboral en mi dependencia P

comparieros de

SUJETO SEIS: no, me tomo con calma pues dependencia sino de su

me refiero a las situaciones propia labor.

SUJETO SIETE: si porque requiere de
mucha comprension y hay momentos en que
no todo lo que cliente desea es aplicable a su

exigencia

SUJETO OCHO: no, porgue cuento con

experiencia y conocimientos suficientes

SUJETO NUEVE: si, porque hay plazos
para cumplir y tareas que realizar que
requieren de procedimientos de otras

dependencias
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SUJETO DIEZ: si, porque como se sabe que
genera la dificultad en mi caso el no pago

oportuno a los empleados

SUJETO ONCE:

desempefio es atencion al publico en interno

no, el cargo que

y externo por lo cual no me generan tensién

SUJETO DOCE:

responsable de estar pendiente a la hora de

si, ya que soy el

conducir el vehiculo

SUJETO TRECE: si hay algunos dias que
tenemos que atender muchas personas y son

cantidades, entonces uno se tensiona

Autonomia

La autonomia es
la capacidad de
los empleados

para el control

Cuéando
presentan
dificultad

Se

€S O

situaciones de

tension,

;,como

suele

SUJETO UNO: a mi jefe le informo la
situacion pero de ahi no pasa porque no
hacen nada con respecto al tema. Siempre es

asi a mi me paso.

Continuando con la
evaluacion de las
caracteristicas y

funciones, se tuvo en
cuenta la autonomia

como la capacidad del
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de su situacion
laboral,
aportando al
beneficio de la
organizacion

(Smith, 2014)

resolverlas?,
ia qui
recurre
estas

situaciones?

én

en

SUJETO DOS: a veces nos reunimos el

grupo de trabajo para resolver estas

dificultades mediante el dialogo

SUJETO TRES: primero a Dios le pido que
ponga las palabras adecuadas en mi y voy a

hablar con mi jefe inmediato

SUJETO CUATRO: ser calmado y pensar
en como resolverlos en mi caso si es muy
grave aviso a mi jefe pero si no, yo mismo lo

soluciono

SUJETO CINCO:

inmediato generalmente

recurro a mi jefe

SUJETO SEIS: me controlo y le comento a

mi jefe inmediato lo sucedido

SUJETO SIETE: las suelo resolver sola,
teniendo en cuenta la experiencia y el grado
de conocimiento. No existe comité al cual

recurrir para resolver la situacion mucho

empleado para
solucionar una
situacion  que  se
presente en su
dependencia y la

importancia de recibir
capacitacion por parte

de la organizacion.

La mayoria de
participantes

manifiestan que
recurren a su jefe
inmediato para
solucionar una
situacion  por  mas

béasica que sea debido a
los conductos regulares
la

establecidos en

organizacion que no les
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menos un psicologo para que de al menos

tranquilidad.

SUJETO OCHO: nunca las he tenido, si
llegara a suceder acudiria a mi superior

inmediato

SUJETO NUEVE: al jefe inmediato, se
resuelven identificando el problema y dando

pronta solucion

SUJETO DIEZ: por medio del dialogo con

la dependencia en la cual se ven

involucrados los problemas

SUJETO ONCE: a nadie, siempre debemos

solucionarlos solo; ya que no funciona

SUJETO DOCE: mi

profesionalismo en préactica y recurriendo a

poniendo

Dios

permite  agotar  sus
propios recursos para
solucionar una
situacion en especial si
se refiere a la atencién
al cliente que es donde
mas se generan
inconformismos y
situaciones

problematicas.  Otros
participantes  suelen
tomar la iniciativa y
proponer alternativas
de

situaciones 'y

solucién a las
luego
pasan el reporte al jefe
inmediato, ya que estos
muchas

VeCes se
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SUJETO TRECE: cuando llegan muchos
usuarios y hacen desorden, en la biblioteca

muchas veces llamamos a las autoridades.

¢Cuales

situaciones 0
problematicas
son las mas
comunes en el
de

trabajo y como

lugar
actia  usted
para ayudar a

resolverlos?

SUJETO UNO: el transporte. Debo buscar el
traslado hacia la zona rural por medio de las
lineas veredales, otra veces mis comparieros
me recogen lo del pasaje para poder cumplir

con mi trabajo

SUJETO DOS: a veces el problema es el mal
genio del jefe inmediato, quien lanza
expresiones agresivas y no reconoce Su

error. Yo lo ignoro en el momento.

SUJETO TRES: cuando se va la energia,
entonces llamo a la empresa de servicios

publicos y nos solucionan.

SUJETO CUATRO: el manejo de los

inventarios y la entrega de los elementos

encuentran en
reuniones o estan muy
ocupados para llegar a
solucionar una
problematica, cuando

es por situaciones

internas  entre  los

empleados, suelen

hablarlas entre todos.

De

dependencia en la que

acuerdo a la

se encuentre el

empleado, se
identificaron  algunas
problematicas como la
falta de

mala relacion con el

transporte,

jefe  inmediato, el
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para el funcionamiento de las dependencias

de la administracion municipal

SUJETO CINCO: el no pago oportuno a los
usuarios y para ayudarlos hablo con mi jefe
para acordar fecha de pago del usuario, ya

sea empleado o contratista
SUJETO SEIS: considero que ninguna

SUJETO SIETE: el inconformismo, la falta
de entendimiento de parte de los clientes y el
desconocimiento por parte de los clientes

sobre la normatividad

SUJETO OCHO:

informacion a los usuarios, lo solucionaria

la falta de una buena

direccionandolos al sitio u oficina correcta

SUJETO NUEVE: trabajo en equipo, lo
soluciono haciendo lo que me toca hacer de

manera oportuna

manejo de inventario de
administracion
falta de

pOCo

la
municipal,
comunicacion,
trabajo en equipo y los
méas comunes son los
inconformismos de la
comunidad porque no
saben a ddonde dirigirse
0 se comportan de
manera agresiva con el
los

personal  que

atiende.

En cuanto a la iniciativa
de capacitarse en algin
tema competente a su
labor, los participantes

estin de acuerdo vy
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SUJETO DIEZ: los reclamos por parte de los
trabajadores por el no pago en tesoreria,
aunque eso no me corresponde directamente
los envio con el encargado de hacer los

pagos

SUJETO ONCE: no he tenido situaciones

que afecten el ambiente laboral
SUJETO DOCE: ninguna gracias a Dios

SUJETO TRECE:

resolvemos nosotros mismos, otras veces le

algunas veces lo

comentamos a nuestro jefe inmediato

¢Le interesa
capacitarse en
temas que son
innovadores e
importantes
para el

cumplimiento

SUJETO UNO: si claro, pero no hay
compromiso de parte de nuestros jefes asi
uno tenga los titulos que sea siempre va a
encontrar obstaculos. (No le paguen lo que

merece)

SUJETO DOS: Si me gustaria actualizarme
en temas de salud publica.

manifiestan que seria
algo muy innovador de
aplicar por parte de
del

que

bienestar
trabajador,

inviertan en pro del

mejoramiento del
servicio a los usuario o
seminarios de
actualizacion de
contaduria 0 en

administracion

financiera e incluso en
el manejo de relaciones
interpersonales y

trabajo en equipo.

En

diferencias presentes en

cuanto a las

esta  categoria  se

evidencia que a pesar
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de

objetivos

los

propuestos en
Su puesto de
trabajo?

SUJETO TRES: si, seria bueno hacerlo.

SUJETO CUATRO: en temas de

contaduria que es mi fuerte

Si,

SUJETO CINCO: si, ya lo hice. Realicé una
técnica en administracion financiera para

desempefiar mejor mi trabajo

SUJETO SEIS: si me interesa capacitarme

en temas referentes a mi cargo, desde el area

de juridica
SUJETO SIETE: si, me agrada estar
actualizada al igual que trasmitir o

multiplicar lo aprendido

SUJETO OCHO: totalmente, seria bueno

para todos los empleados  poder

capacitarnos.

SUJETO NUEVE: no estd de mas

aprender cada dia

Si,

de tener control de su
ambiente laboral, no se
puede ejercer en todas
las situaciones ya que
hay un  conducto
regular que les impide
actuar

en algunas

problematicas  como
solucionadores 0

facilitadores.
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SUJETO DIEZ: si, porque hay que innovar
aplicando los nuevos conocimientos que se

obtienen

SUJETO ONCE: si, es muy importante y
necesario para todo tipo de empresa y mayor

si es el pablico

SUJETO DOCE: si, puesto que esto me

ayuda a desempefiar mejor mi cargo

SUJETO TRECE: si claro, me gustaria en
especial en servicio a nifios, nifias vy

adolescentes

Atenciénal  ¢Dentro de sus SUJETO UNO:si,de 7amal2myde1:30 Por ultimo en la

usuario labores se pmab5:30 pm categoria de
i estipula la i . caracteristicas
Es un conjunto P SUJETO DOS: toda la jornada de trabajo, y
.. atencion a funciones se valoré la
de actividades las ocho horas.
usuarios? atencion al usuario

interrelacionada i
SUJETO TRES: durante toda la jornada

atiendo usuarios

como principal servicio
s que ofrece con
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el fin de que el
usuario obtenga
el servicio en el
momento
adecuado y se
asegure de que
hay un uso
correcto de la
informacion.
(Jiménez &
Rodriguez,
2008)

SUJETO CUATRO: si claro, los usuarios
son nuestra razon de ser y los atiendo en mi
jornada laboral de 7 am a 12:00 del mediodia

y de 1:30 pm a 5:30 pm todos los dias
SUJETO CINCO: si, todo el dia laboral
SUJETO SEIS: si, usuarios internos de la
institucion

SUJETO SIETE: si, todo gira en torno a los
clientes o usuarios. La funcion nuestra
depende de los usuarios, sin ellos no habria

recursos para nuestros pagos

SUJETO OCHO: si, en toda la jornada de

trabajo

SUJETO NUEVE: todo el dia en mi jornada
laboral

SUJETO DIEZ: si, todo el dia a los usuarios

internos y a los externos.

de la alcaldia municipal

de Yondo, Antioquia.

Todos los sujetos tienen
contacto con  los
usuarios en un horario
de 7 am hasta las 12 pm
y en las tardes de 1:30
pm a 5:30 pm. Desde
usuarios externos como
propios de la
organizacion. Esta
atencion se da de forma
virtual, personal vy
telefonica siendo la
personal con mayor
afluente de usuarios en

el dia.
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SUJETO ONCE: desde que llego a mi

oficina hasta que me voy

SUJETO DOCE: si, en la jornada de las

mananas

SUJETO TRECE: toda la jornada de trabajo.

¢Cémo se da
esta atencién a
usuarios
(personal,
virtual,

telefénica?

SUJETO UNO: de todas

personal, virtual, telefonica y por escrito

las maneras,

cuando generan una inquietud por

correspondencia.

SUJETO DOS: la atencion es personal y
telefonica

SUJETO TRES:

telefénica pero es mejor personal porque asi

personal, virtual y

se resuelven todas las inquietudes

SUJETO CUATRO: de las tres maneras,
virtual, personal y telefonicamente atiendo a

las necesidades de los usuarios

Se evidencia que muy
pocos  participantes,
sienten algun malestar
al atender a los usuarios
debido a la falta de
del

usuario y por la forma

comprension

en la que se dirigen a

los empleados pero

logran  manejar la
situacion con buena
actitud 'y paciencia.
Otros participantes
manifestaron que
debido a la experiencia
en el trabajo (més de 10
afios) han adquirido la
habilidad de controlar

las  situaciones vy
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SUJETO CINCO:

telefénica pero casi siempre es personal

personal, virtual vy

SUJETO SEIS: atiendo a los usuarios de

manera virtual y personal

SUJETO SIETE: de las tres formas atiendo

al publico

SUJETO OCHO: las tres son importantes

para una muy buena atencion al publico

SUJETO NUEVE: personal, virtual por

correo electrénico o Skype y por teléfono

SUJETO DIEZ: se da de las tres formas en

mi caso

SUJETO ONCE: solo personal y telefonico
aungue muchas veces no es de mi agrado
esta Gltima porque la gente se lo quiere

comer a uno por el teléfono

tranquilizar a  los
usuarios especialmente
a la poblacion del area

rural.

Los participantes

manifestaron que
mientras haya sentido
de pertenencia y amor
por el trabajo, no se
generaba ningun tipo de

tension al realizarlo.

En cuanto a si el lugar
de

adecuado para atender a

trabajo es el
los usuarios se presenta
una discrepancia entre

los empleados ya que
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SUJETO DOCE: atiendo a los clientes de

forma personal

SUJETO TRECE: de las tres formas en
especial la personal

¢ Atender

usuarios

le

genera algun

tipo
tension,

quée?

de

por

SUJETO UNO: No, para mi es gratificante
porque esta es mi labor y fue para lo que me

capacité y es lo que me gusta.

SUJETO DOS: a veces el mal genio de los

usuarios pero con buena actitud lo resuelvo.

SUJETO TRES: No para nada, me gusta
hablar con la gente y dar solucién a sus
inquietudes desde mis facultades

SUJETO CUATRO: no, para nada. Mas bien

me gusta

SUJETO CINCO: no, porque esa es la razon
de ser de mi institucion el servir a la

comunidad

algunos  manifiestan
que si es adecuado para
dar la atencion
necesaria mientras que
otros manifiestan que
es muy pequefio y el
ruido externo o de las
otras dependencias
generan malestar a la
hora de atender a los

usuarios.
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SUJETO SEIS: para nada, me encanta

atender a los usuarios

SUJETO SIETE: si, por laincomprension de
algunos usuarios, pero a la vez es entendible

porgue muchos son analfabetas

SUJETO OCHO: no, es nuestro deber

hacerlo siempre

SUJETO NUEVE: no, se sabe que soy
funcionaria publica y como tal lo maés

importante es la atencién al usuario

SUJETO DIEZ: no se genera ninguna
tension, pues hay que mantener una buena

atencion y relacion con los usuarios.

SUJETO ONCE: No, el contacto con ellos es
muy cordial y siempre tengo buena actitud

asi me traten mal
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SUJETO DOCE: no, porque es algo muy

sencillo

SUJETO TRECE: claro que no, ya estoy
acostumbrada

¢Las
condiciones

del lugar de

trabajo le
permiten
desempefiarse

de la mejor
manera y asi
ofrecer una
adecuada

atencion al

usuario?

SUJETO UNO: si, pues es un sitio amplio a

nivel de oficina y a nivel de campo es mejor.

SUJETO DOS: si, en la oficina hay un
ambiente y condicion laboral favorable.

SUJETO TRES: Si, tengo todo a mi

disposicién para hacerlo

SUJETO CUATRO: si, me cuido mucho en

ese aspecto
SUJETO CINCO: Si, en lo general

SUJETO SEIS: si, mi lugar de trabajo es
adecuado

SUJETO SIETE: no son las mejores pero me

acomodo a lo que hay en el momento
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SUJETO OCHO: no, no es un lugar que
llena los requisitos para el buen desempefio

de mis atenciones

SUJETO NUEVE: si, no me quejo de

ello

SUJETO DIEZ: no, se requiere de un
espacio adecuado teniendo en cuenta que
esta la funcionaria que apoya en el archivo y

el que recibe

SUJETO ONCE: las condiciones son
regulares, ya que no cumplimos con lo

estipulado

SUJETO DOCE: si, cuento con lo necesario

para desempefiar mi labor

SUJETO TRECE: no, porque en sitio de
trabajo hace demasiado calor ya que todos

los aires estan dafiados hace mucho tiempo
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Riesgos

Se
denomina
riesgo a la
probabilid
ad de que
un objeto
material,
sustancia
0
fendmeno
pueda,
potencial
mente,
desencade
nar
perturbaci
ones en la
salud o

integridad

Ergonomia

Involucra todos
aquellos
agentes 0

situaciones que

tienen que ver
con la
adecuacion del
trabajo, o los
elementos  de
trabajo a la
fisonomia

humana.

(Guillen, 2006)

¢Considera
usted

mantiene

que

buena postura

a la hora de

sentarse
manejar

computador?

y
el

SUJETO UNO: No, porque la silla no es la

mejor y porque mi columna ya esta torcida.

SUJETO DOS: no, porque no le he puesto

atencion a eso.

SUJETO TRES: a veces, la verdad no estoy
pendiente a eso

SUJETO CUATRO: ninguna, me toco traer
una silla de mi casa para mantener la postura

adecuada.
SUJETO CINCO: No, por lasilla de trabajo

SUJETO SEIS: casi siempre, no le presto la

atencidn necesaria a eso

SUJETO SIETE: no, por la incomodidad
ergonomica, por el espacio o lugar de trabajo

SUJETO OCHO: no, no lo hago

SUJETO NUEVE:

precaucion de estar pendiente a eso

no, no tengo la

También se evaluaron
los riesgos presentes en
la organizacion, uno de
ellos fue la ergonomia
desde la postura para

sentarse 'y manejar el

computador, como
también se indagd
sobre las
incomodidades que
genera el lugar de
trabajo.

La mayoria de los

participantes no cuidan
su postura ya sea por el
asiento o porque no
prestan atencion a eso,
suelen ser conscientes
de la situacion pero no

cuidan la forma de
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fisica del
trabajador
, asi como
en

materiales
y equipos.
(Universi
dad  de
Valle, SF)

SUJETO DIEZ: No, no la mantengo

SUJETO ONCE: si, soy muy cuidadosa de

mi postura porque la perjudicada voy a ser
yo
SUJETO DOCE: si, mantengo la postura al

igual que cuando me toca manejar

SUJETO TRECE: si, claro mantengo una

postura erguida y adecuada

:Qué

incomodidade

s le genera su

puesto

trabajo?

de

SUJETO UNO: dolor de espalda, dolor de
cuello y a veces estrés debido a la
disposicion de los usuarios que llegan
alterados

SUJETO DOS: ninguno

SUJETO TRES: Visual, pero es debido a la
resequedad en los ojos que presento hace

afos

sentarse y manejar el
computador. Las
principales

incomodidades que se
presentan en el lugar de
trabajo de los
participantes son de

tipo ambiental como

iluminacion,
hacinamiento de
cubiculos,  presentan

dolor de espalda y
cuello, problemas de
vision 'y a una
participante se le esta
gestionando una silla
adecuada debido a una
enfermedad.

Para los participantes es

de vital atencién el
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SUJETO CUATRO: generalmente si, a
veces suelo estar enfermo y no puedo ir a mi

trabajo

SUJETO CINCO:

estdn gestionando una ya que sufro del

la silla, pero ya me

nervio ciatico

SUJETO SEIS: la iluminacion de la oficina,
hace mucho pedi una lampara nueva y es la

hora y nada

SUJETO SIETE: ruido y que en los demaés

cubiculos molestan mas los usuarios

SUJETO OCHQO:

ambiente, la oficina es muy pequefa, la

la falta de un buen

atencion a los usuarios es incomoda por el

espacio tan reducido

SUJETO NUEVE: hacinamiento y poco

espacio para organizar documentos

del

acondicionado ya que

problema aire

las oficinas son
cerradas y no se ha
realizado

mantenimiento a estos,
les genera estrés, mal
humor e incluso se hace
imposible permanecer

mucho tiempo dentro

de las oficinas. Para
contrarrestar esta
situacion, los
empleados llevan
ventiladores de sus
hogares para poder
cumplir la  jornada
laboral.
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SUJETO DIEZ: el espacio es muy pequefio
e incomodo y ademas se la pasa el personal
de la alcaldia de atras hacia adelante y

viceversa

SUJETO ONCE: el no tener un Optimo
ambiente de oficina con las condiciones que

exige la ley
SUJETO DOCE: ninguno

SUJETO TRECE: demasiado calor, me

produce estrés

Psicosocial

Las
interacciones
entre el
contenido, la
organizacion 'y

la gestion del

¢Para

dar

cumplimiento

a las

tareas

asignadas

debe

utilizar

hora extras?,

;Estas

son

horas

SUJETO UNO: si, sobre todo cuando estan
en desarrollo todos los programas. No me

remuneran esas horas.

SUJETO DOS: a veces si debo trabajar horas
extras aunque estas no sean remuneradas
econémicamente pero si  con dias

compensatorios

Otro de los riesgos
evaluados fueron los
factores psicosociales
donde se midio el
trabajo de horas extras,
tranquilidad del
ambiente laboral,

enfermedades a causa
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trabajo y las
condiciones

ambientales,

por un lado, y
las funciones y
necesidades de
los trabajadores,
por otro. Estas
interacciones

podrian ejercer
una influencia
nociva en la
salud de los
trabajadores a
través de sus
percepciones 'y
experiencia

(OIT, 1986

remuneradas
por el lugar de

trabajo?

SUJETO TRES: No trabajo horas extras

SUJETO CUATRO: no trabajo horas extras

SUJETO CINCO:

Si, casi todos los dias

pero no son remuneradas

SUJETO SEIS: No trabajo horas extras

SUJETO SIETE: No trabajo horas extras

SUJETO OCHO: no trabajo horas extras

SUJETO NUEVE: si trabajo horas extras

pero no son remuneradas

SUJETO DIEZ: No trabajo horas extras

SUJETO ONCE: no, ya que organizo las

actividades por tiempos limitados

SUJETO DOCE: no, ya que mi trabajo
consiste en estar disponible las 24 horas del

dia

del trabajo y un poco el

area  familiar  del
trabajador.

La mayoria de
participantes no

trabajan horas extras
por su tipo de contrato
mientras que los demés

si laboran horas extras

las cuales no son
remuneradas

econdémicamente  sino
con dias

compensatorios

manifiesta un sujeto.

Con respecto a la
tranquilidad con la cual

pueden desempefiar
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citado por
Matabanchoy,
2012)

SUJETO TRECE: claro, muchas veces
trabajo horas extras y nunca son

remuneradas

¢Puede
realizar

trabajo

tranquilidad y

responder

Su

con

responsablem

ente con
tareas

asignadas?

las

SUJETO UNO: No, porque no contamos con
todos los medios para poder responder a las
exigencias de nuestra labor, en especial de

transporte.

SUJETO DOS: si, porque me dedico a

cumplir mis objetivos con compromiso

SUJETO TRES: Si, soy muy tranquila y no
dejo que lo personal afecte lo laboral

SUJETO CUATRO: si, lo personal es aparte
de lo laboral

bien sus labores, se ve
interrumpida por
factores como el ruido,
la falta de iluminacion,
la falta de aire
acondicionado pero a
pesar de todas estas
dificultades, hacen sus
labores con el fin de
cumplir los objetivos y
brindar un buen
servicio a la

comunidad.

Con el pasar de los
afios, los participantes
han desarrollado una
serie de enfermedades

que atribuyen a sus
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SUJETO CINCO: si, porque no tengo sobre

carga de tareas

SUJETO SEIS: si, mi oficina es acogedora y
adecuada para realizar mis tareas asignadas

SUJETO SIETE: pues si, a pesar de las
dificultades

SUJETO OCHO: en lugares tan inadecuados
como en el que trabajo nunca hay
tranquilidad, pero si soy muy responsable
con mis tareas asignadas y se cumplen

siempre

SUJETO NUEVE:

afecte lo de alrededor

si, trato de que no me

SUJETO DIEZ: si, acomodandose a la

situacion

de

como

jornadas trabajo

tales estrés,
dolores lumbares y de
cuello, dolor de cadera
y cintura, migrafia y un
participante manifiesta
que es tratado por
trastorno depresivo por
una situacion familiar
pero que por las
jornadas de trabajo ha
presentado crisis

nerviosas.

Por ultimo se pregunto
a los participantes sobre

el tiempo que le
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SUJETO ONCE: no siempre, ya que las
limitaciones del ambiente muchas veces son

impedimento para atender al usuario

SUJETO DOCE: claro, para eso fue que me

formé

SUJETO TRECE: en general si, se complica
los dias que hace mucho calor y hay muy

usuario

(En los
altimos meses
ha presentado
0 desarrollado
alguna

enfermedad o
molestia por el
de

exigenciaen el

nivel

trabajo?

SUJETO UNGO: si, dolor lumbar, dolor de

espalda y esta por descartar hepatitis B
SUJETO DOS: no, ni ahora ni antes.

SUJETO TRES: solo la parte visual se ha

visto comprometida

SUJETO CUATRO: no, ninguna. Solo

gripes pero nada que ver con el trabajo

SUJETO CINCO: hace aproximadamente 3

afnos me trasladaron de oficina por causa del

dedican a su familia, si

sentian que por el

trabajo se  habian
alejado de ellas, una
participante respondio

6«

si me ha quitado
tiempo con mi familia,
aunque tener un empleo
es una bendicion, no se
puede negar que la
familia como son los
hijos se descuida por el
tiempo diurno que se
ausenta uno del lado de
ellos”. La mayoria de
los participantes

coinciden con esta
respuesta puesto que

han tenido que dejar a
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estrés. Pero en estos momentos estoy muy su familia durante la
bien donde me encuentro ubicada. jornada diurna de lunes

SUJETO SEIS: si, tengo problemas del a viernes desde hace

- muchos afios.
estado del animo en control permanente

SUJETO SIETE: si, dolor de espalda, cadera
y a la vez exceso de trabajo sin derecho a

realizar pausas activas

SUJETO OCHO: si, molestias en la
cintura por sillas no adecuadas para el

desempefio de mis labores diarias
SUJETO NUEVE: si, estrés

SUJETO DIEZ: no, ninguna.

SUJETO ONCE: no, gracias a Dios.
SUJETO DOCE: probablemente estrés

SUJETO TRECE: mucha gripa y dolor de

cabeza por el polvo y el calor
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¢Alguna  vez
ha  pensado
que su trabajo
lo ha alejado
de compartir
mas con su
familia y por

que?

SUJETO UNO: Si claro, porque la mayoria
de mi tiempo lo paso en el trabajo. A veces
hasta altas horas de la noche y los sabados

todo el dia

SUJETO DOS: si, porque mis hijos han
tenido que quedarse solos mucho tiempo

cuando me desplazo a las veredas.
SUJETO TRES: No, trabajo lo que debo

SUJETO CUATRO: algunas veces pero

muy poco

SUJETO CINCO: si, en algunos periodos
me ha tocado jefes que no me daban

permisos para compartir con mi familia.

SUJETO SEIS: para nada, reparto mi tiempo

para dedicarselo a mi familia
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SUJETO SIETE: si, porque por la
responsabilidad para el cumplimiento de

funciones, me absorbe el trabajo
SUJETO OCHO: no, nunca gracias a Dios

SUJETO NUEVE: no, aungue algunas veces
trabajo horas extras trato de llegar a casa lo

mas pronto que pueda

SUJETO DIEZ: si, porque el trabajo
requiere muy tiempo que el que se pasaen la

Ccasa

SUJETO ONCE: si me ha quitado tiempo
con mi familia, aunque tener un empleo es
una bendicion, no se puede negar que la
familia como son los hijos se descuida por el
tiempo diurno que se ausenta uno del lado de

ellos

SUJETO DOCE: si, puesto que mi trabajo

demanda mucho tiempo
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SUJETO TRECE: claro, muchas veces

porque el trabajo es hasta los sabados

Organizac
ion
Organizac
ion es la
estructura

cion

técnica de
las

relaciones
que deben
existir
entre las
funciones,
niveles y
actividade
s de los

elementos

Clima laboral

Se refiere a las
percepciones e
interpretaciones

relativamente

permanentes
que los
individuos
tienen con

respecto a su
organizacion,
que a su vez
influyen en la
conducta de los
trabajadores,
diferenciando

una

¢Cual su
percepcion de
las politicas de
gestion 0
talento

humano de la

organizacion?

SUJETO UNO: es regular porque acé todo

es de papel y nada se cumple.

SUJETO DOQOS: es regular, por ejemplo en
bienestar social no se cumplen los objetivos

programados para los empleados

SUJETO TRES: No, realmente ninguna de
ellas se cumplen, solo estan en papel

SUJETO CUATRO: son regulares porque

no se estan cumpliendo

SUJETO CINCO:

no se cumplen

son muy pocas y que

SUJETO SEIS: lastimosamente se quedan

en palabras y en papel

SUJETO SIETE: falta mas interés en el

respaldo hacia los funcionarios

Por ultimo se evaluo
mediante la categoria
de

clima laboral buscando

organizacion el

identificar las
percepciones de los
empleados frente a la
organizacion. De

acuerdo a la pregunta
sobre la percepcion de
de

empresa, se encuentran

las politicas la
de acuerdo que no son
implementadas, otros
no las conocen o0 que
solamente hablan de
cuando

ellas hay
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materiales
y
humanos
de un
organismo
social, con
el fin de
lograr su
maxima
eficiencia
dentro de
los planes
y
objetivos
sefialados.
(Chiavena
to, 2000

organizacion de
otra.  (Anzola,
2003 citado por
Garcia 2009)

SUJETO OCHO: aunque son buenas,

todavia hace falta mas trabajo

SUJETO NUEVE:
lo tanto no se exige la aplicabilidad

se desconocen y por

SUJETO DIEZ: actualmente no contamos

con politicas en gestion del talento humano

SUJETO ONCE: que hay compromisos de

normay ley que hay que cumplir

SUJETO DOCE: buenas, en lo general. Hay
gente que se queja de que no hay nada de que
todo estd en papel pero yo si veo que se

cumplen

SUJETO TRECE: poca gestion para las
actividades de bienestar social de los

empleados

auditoria general desde
la gobernacion de
Antioquia. Un
participante manifesto
que el manejo de las
politicas de gestion de
talento humano “es
regular, por ejemplo en
bienestar social no se
cumplen los objetivos
programados para los
empleados”. Los
participantes coinciden
en que a pesar de existir

dichas politicas, no se




Sindrome de Burnout 92

citado por
Valdez,
2010)

¢Como son las
relaciones de
los jefes con
las  personas
que estan a su

cargo?

SUJETO UNO: regular, porque se clasifican
por el de la corriente politica, por el titulo

que tenga y por el nivel social.

SUJETO DOS: algunos jefes son
prepotentes, entonces las relaciones son

regulares.

SUJETO TRES: buena dentro de lo general
y cordialidad

SUJETO CUATRO: bien, me llevo muy

bien con los jefes

SUJETO CINCO:
Dios

Excelente, gracias a

SUJETO SEIS: normales, supongo que sera

porque son los superiores asi los traten mal
SUJETO SIETE: buenas, relativamente

SUJETO OCHO: muy buenas con todos los

jefes

implementan en la

organizacion.

Cuando se indag6 sobre
la relacion del jefe
inmediato con ellos
manifestaron que en
general son buenas,
respetando los rangos
de mando pero siempre
buscando el bienestar
de todos, cuando se
debe hacer un llamado
de atencion o cuando se
debe gestionar alguna
solicitud por la
dependencia. Algunos
de ellos manifiestan
que las relaciones son

regulares debido a la
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SUJETO NUEVE: buena, en lo general

SUJETO DIEZ: desde mi punto de vista son

muy buenas

SUJETO ONCE: con mi jefe inmediato es
excelente es una persona que aporta a mi

crecimiento profesional y personal

SUJETO DOCE: bien, en especial con el
mio que es el alcalde

SUJETO TRECE: muy buenas, la jefe es
muy pilosa para gestionar y muy atenta de

las relaciones con sus empleados

¢Cémo
describiria la
relacién entre
sus
comparieros

de trabajo?

SUJETO UNO: buena, porque se trata de
llevar a cabo las labores sin mezclar lo

personal y lo politico.

SUJETO DOS: muy buena, existe respeto,

apoyo y trabajo en grupo-

forma de expresarse de

jefe  inmediato  en

especial cuando el
trabajador comete un
error, no son asertivos
en la comunicacion

verbal y no verbal.

En cuanto a las

relaciones con  sus
demas comparieros, los
participantes

describieron que estas
eran buenas dentro de

la misma dependencia,

pero con los demas
trabajadores era
complicado porque

cada uno se encuentra
realizando sus tareas

asignadas. Otros
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SUJETO TRES: Armonia, compafierismo,

apoyo Y respeto

SUJETO CUATRO: buena dentro de lo
general

SUJETO CINCO: de

dependencia excelente, pero con los demas

con los mi

muy poco se relaciona uno

SUJETO SEIS: es muy buena la relacion con

mis comparfieros

SUJETO SIETE: es una relacion de apatia a
nivel general, pero internamente en la
oficina donde desempefio mis funciones son

buenas

SUJETO OCHO: considero que son muy
buenas y de mucha formalidad

informaron que estas
relaciones eran apaticas
evidencia

0 se un

ambiente pesado
debido a la falta de
comparfierismo entre los
mismos empleados de

una dependencia.

Los participantes a la
hora de responder esta
pregunta, fueron muy

enfaticos en resaltar

que la comunicacion
era un factor que
generaba discordia

muchas veces por la
forma de expresarse de
algunos compafieros o
cuando intentaban

imponer su
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SUJETO NUEVE:

super bien, hasta compartimos el desayuno

con los de mi oficina

asi sea que cada uno traiga su lonche

SUJETO DIEZ: relacion entre los

comparieros en ocasiones es de un ambiente

la

pesado, pues manejan unas relaciones no

muy buenas

SUJETO ONCE: no siempre es buena o por

lo menos no con todos
SUJETO DOCE: buena

SUJETO TRECE: muy buena ya que todos

tenemos respeto con los demaés

pensamiento o su deseo
de acuerdo a lo que se
estuviera hablando en

el momento.

Las relaciones entre los

empleados son de
formalidad y en
algunos  casos de
comparfierismo y

camaraderia, pero en

ocasiones segin un
participante manifiesta
que: “la relacion entre
los compafieros en
ocasiones es de un

ambiente pesado, pues

manejan unas
relaciones no muy
buenas”, al indagar

sobre esta respuesta, el
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participante refiere que
muchos se dejan llevar
de los problemas
personales o por causas
politicas en especial si
es un trabajador por

contratacion.

Cultura

organizacional

El conjunto de

creencias,
costumbres,
practicas y
formas de

pensar que un

grupo de

,Como

describiria la
comunicacion
dentro de la

organizacion?

SUJETO UNO: regular, por lo mismo dicho
en la anterior pregunta (se trata de llevar a
cabo las labores sin mezclar lo personal y lo

politico).

SUJETO DOS: muy mala, ya que cada
dependencia se relaciona entre si y muy poco

con los demas.

SUJETO TRES: una comunicacion muy

comparierista y cordial con los comparieros

También se evalud la
cultura organizacional
con el fin de identificar
algunos aspectos
propios dentro de la
organizacion, de lo cual
se puede deducir segln
lo referido por los
participantes, que la

comunicacion primaria




Sindrome de Burnout 97

personas  han
llegado a
compartir  por
medio de su
convivencia 'y
trabajo. A un
nivel visible la
cultura de wun
grupo de
personas toma
forma en los
comportamient
0s, simbolos,
mitos, ritos y
artefactos. De
esta manera se

moldean los

SUJETO CUATRO: regular porque eso por

dependencias es mucho el chisme

SUJETO CINCO:  Muy poca, hay mucho
subgrupo es decir los combos como dicen

ahora

SUJETO SEIS: hay buena comunicacién
entre los de mi dependencia, con las otras es

muy dificil porque todos estamos trabajando

SUJETO SIETE: falta mucha comunicacién

de manera interpersonal

SUJETO OCHO: normal, buenos dias y
hasta luego

SUJETO NUEVE: buena dentro de cada
dependencia pero para hablar a nivel general

es complicado

y frecuente se da entre
los mismos miembros
de una dependencia y
cuando ya se va a
socializar con  los
demas empleados es un
trato cordial o béasico de
saludo por la poca
interaccion que se da
con ellos por diferentes
situaciones en especial
porque comparten
poCcos espacios para

socializar.

Cuando se preguntd
sobre lo que mas les
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esquemas
mentales de la
empresa y Su
funcionamiento
en cada uno de
los

colaboradores.

(Baron, 2006
citado por
Cano, Marin,
Mora &

Zevallos, 2009)

SUJETO DIEZ: comunicacion en términos
generales es buena, sabiendo escuchar a los

demas

SUJETO ONCE: mala, hay situaciones que

se pueden percibir como poco profesionales
SUJETO DOCE: buena

SUJETO TRECE: buena, aunque mi oficina
estd retirada del blogue administrativo

siempre nos comunicamos las cosas

¢Qué es lo mas
agradable o lo
que mas le
gusta de la

organizacion?

SUJETO UNO: la amistad con algunos

comparieros

SUJETO DOS: que nuestro jefe el alcalde,
es muy equitativo y tiene sentido de igualdad

con el empleado.

SUJETO TRES: Lo mas agradable de mi
organizacion es el interés por respetar a los

demas

gustaba de la

organizacion, las

respuestas fueron con

respecto a sus
relaciones
interpersonales, la

equidad que existe en la
organizacion, el respeto
y los valores existentes
en el personal y el
hecho de enriquecer el
conocimiento cada dia
maés, lo que demuestra
que con el pasar del
tiempo los participantes
se acostumbran a las
situaciones y  las
adoptan en su diario

vivir.
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SUJETO CUATRO: saber

sirviendo a la comunidad de la mejor manera

que estoy

SUJETO CINCO: que me ha brindado 25
afios de trabajo y asi le he podido dar buena

calidad de vida a mi familia
SUJETO SEIS: que se trabaja en equipo

SUJETO SIETE: el conocimiento, la
experiencia, las ganas de servicio hacia los

demas

SUJETO OCHO: el comparfierismo y la
union
SUJETO NUEVE: aprender cada dia algo

nuevo Y la satisfaccion de poder ayudar a la

gente

SUJETO DIEZ: de la organizacién me gusta
todo, lo més agradable para mi es el personal

que presta el servicio.

Analizando las
respuestas de  los
participantes con

respecto a la pregunta
sobre el cambio que

harian en la
organizacion,  fueron
muy  precisos  en

resaltar el cambio en las
dificultades que
anteriormente
mencionaron como el
cambio a la estructura
fisica, el
mantenimiento a los
aires acondicionados,
otro manifestd que
cambiaria el horario de

trabajo ya que no me




Sindrome de Burnout 100

SUJETO ONCE: realmente mi trabajo me
gusta y podria decir que también se puede o
se comparte con

compafieros muy

agradables
SUJETO DOCE: hay calidad humana

SUJETO TRECE: el respeto con que nos

caracterizamos todos

Si
oportunidad
de

algo

tuviera la

cambiar
de

organizacion,

la

¢Qué cambio

haria?

SUJETO UNO: las relaciones humanas del
equipo en donde no se estigmatice a los
empleados. Donde no se contrate por
palanca sino por mérito y lo mas importante
que no nos busquen la caida solo por llevar

mucho tiempo en la institucion

SUJETO DOS: haria que todos hablaramos
el mismo idioma, o sea trabajar con mas
coordinacion 'y no se distorsione la

informacion

gusta trabajar los

sabados”, porque le
quitaba tiempo con su
familia y porque sentia
que trabaja tanto que un
solo dia no es suficiente

para descansar.

Por ultimo en esta
categoria se preguntd
sobre las areas comunes
de la organizacién para
detectar los puntos de
encuentro a lo cual
todos coincidieron que
es el quiosco o cafeteria
a la cual van cuando
tienen unos minutos

libres y toman un tinto
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SUJETO TRES: Seria hacer un cambio en la

estructura fisica de las oficinas

SUJETO CUATRO: No sé, la verdad

empezaria por contratar gente del municipio

SUJETO CINCO:  integrar mas a los
funcionarios de alto rango con los de bajo

rango

SUJETO SEIS: cambiaria la estructura fisica

de la administracion en general

SUJETO SIETE: incentivar la labor de las
personas mediante reconocimientos, crear y
dar cumplimiento a los comités que deben

existir segun las normas.

SUJETO OCHO: maés oportunidades de
didlogos para intercambiar ideas

o té de acuerdo al
cansancio, para poder
seguir con sus labores y
cumplir los objetivos
del dia.
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SUJETO NUEVE: mejoraria la parte de
incentivos a los empleados y reforzaria la

seguridad social y salud en el trabajo

SUJETO DIEZ: haria cambios fisicos en la

infraestructura

SUJETO ONCE: en cuanto tuviera la
oportunidad, todo el personal que ingresara
a laboral primero se le haria una entrevista
psicosocial para asi verificar que haga su

trabajo con responsabilidad.
SUJETO DOCE: ninguno

SUJETO TRECE: cambiaria el horario de
trabajo ya que no me gusta trabajar los

sébados

¢Cuéles son
las areas
comunes con

la que cuenta

SUJETO UNO: La cafeteria

SUJETO DOS: cafeteria, patio de la
alcaldia, coliseo y parque educativo
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la

organizacion?

SUJETO TRES: La recepcion y la cafeteria

SUJETO CUATRO: quiosco de la cafeteria

y placa polideportiva

SUJETO CINCO: cafeteria y el patio para

las reuniones

SUJETO SEIS: Cafeteria

SUJETO SIETE: cafeteria o quiosco
SUJETO OCHO: el area operativa
SUJETO NUEVE: cafeteria
SUJETO DIEZ: cafeteria

SUJETO ONCE: quiosco y el patio de

reuniones

SUJETO DOCE: despacho del alcalde, hay

me relno con mis compareros

SUJETO TRECE: un pequefio quiosco
llamado cafeteria
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Sistema de
autoridad o

mando

Establecen
de
autoridad y

canales

responsabilidad

para una buena

direccion y
control de las
actividades

planeadas y asi
cumplir con el
curso de accion
fijado con las
metas
propuestas.

(Lara,2011)

¢Conoce el
organigrama
de la

organizacion?

SUJETO UNO: si lo conozco, pero no lo

recuerdo.

SUJETO DOS: si existe pero eso debe estar
desactualizado

SUJETO TRES: si, nos lo socializaron hace

algn tiempo

SUJETO CUATRO: si tengo conocimiento
de él

SUJETO CINCO:

no esta actualizado

si lo conozco y sé que

SUJETO SEIS: si, lo normal.
SUJETO SIETE: si, me lo se

SUJETO OCHO: si, creo que todos debemos

conocerla

SUJETO NUEVE: pues lo normal, las

jerarquias

Para finalizar se evaluo
el sistema de autoridad
0 mando para observar
si los participantes
tienes clara las lineas de

mando vy las jerarquias

de autoridad de la
organizacion  ademas
de identificar cudles

son las consecuencias
de cometer una falta en

la organizacion.

Los participantes
conocen las lineas de
mando, afirman que
hay un organigrama en
institucién

la pero

algunos  participantes
coinciden en que se

encuentra
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SUJETO DIEZ: si, esta desactualizado pero

Si conozco

SUJETO ONCE: sé que hay uno que esta
desactualizado

SUJETO DOCE: no

SUJETO TRECE: no

desactualizado debido a
que se han hecho

cambios en la jerarquia.

Con respecto a las
consecuencias a una
falta grave, van desde
un llamado de atencion
0 memorando hasta una
investigacion

interdisciplinar y la
pérdida del cargo, para
cuando se incurre en

una falta grave.

¢Como se dan
0 estan
estipuladas las
lineas de
mando en la

organizacion?

SUJETO UNQO: jefe mayor, jefe inmediato,

recurso humano.

SUJETO DOS: Alcalde, jefe inmediato
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SUJETO TRES: EIl primero va el alcalde,
secretario de despacho, jefe por dependencia

y auxiliar administrativo

SUJETO CUATRO: desde los directivos

hasta los administrativos

SUJETO CINCO:  como cabeza principal
es el alcalde, luego viene el jefe de despacho
con los operarios, después viene subjefe
quien tiene a cargo a los auxiliares

administrativos.

SUJETO SEIS: alcalde, secretario del
despacho, técnicos y auxiliares

administrativos

SUJETO SIETE: por jerarquia como aparece

en el organigrama

SUJETO OCHO: por orden de jerarquias
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SUJETO NUEVE: 1. alcalde, 2. secretario
de despacho 3. Funcionarios administrativos

y 4. Funcionarios operativos

SUJETO DIEZ: por jerarquias, la cabeza

principal es el alcalde

SUJETO ONCE: alcalde, secretario de
despacho y auxiliar administrativo

SUJETO DOCE: jefe, jefes de despacho y

secretarios

SUJETO TRECE: alcalde, jefe de despacho,

auxiliares administrativos

iCual es el

conducto

SUJETO UNO: jefe inmediato, recurso

humano, comité de conciliacion y si no se

regular para la soluciona en ninguna de las instancias

resolucion de anteriores, se debe ir al jefe mayor que es el

un conflicto?

alcalde.
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SUJETO DOS: directamente con recurso

humano

SUJETO TRES: Hay que buscar al jefe
inmediato para solucionar la situacion y que

tomen la decision

SUJETO CUATRO: se acude al comité de

convivencia

SUJETO CINCO: se soluciona con el jefe de
despacho, sino hay solucion me dirijo al

sefor alcalde

SUJETO SEIS: informarle a mi jefe
inmediato y comunicarlo al comité de

convivencia laboral
SUJETO SIETE: personalmente el dialogo
SUJETO OCHO: el dialogo permanente

SUJETO NUEVE:  primero al empleado

que le trasmite la informacién al jefe
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inmediato quien si no encuentra solucion
busca al asesor. Si ninguno encuentra

solucién vamos donde el alcalde

SUJETO DIEZ: desde el jefe inmediato
hasta el alcalde si ya no se encuentra

solucion en los otros agentes mediadores
SUJETO ONCE: comite de convivencia

SUJETO DOCE: llamados de atencion por
parte del jefe

SUJETO TRECE: recursos humanos nos

busca alguna solucion

:Qué

consecuencias
puede tener
por  cometer
una falta en la

organizacion?

SUJETO UNO: llamados de atencion verbal
0 escritos, memorando a la hoja de vida,

despido.

SUJETO DOS: principalmente sanciones y
despidos.
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SUJETO TRES: Llamado verbal o escrito
luego una suspension y  acciones

disciplinarias

SUJETO CUATRO: desde un llamado de
atencion hasta una destitucion del puesto de

trabajo

SUJETO CINCO: depende de las faltas: hay
Ilamados de atencion, suspension del cargo
y hasta procesos disciplinarios, en los de
prestacion del servicio se les termina el

contrato en forma bilateral

SUJETO SEIS: llamado de atencién o una

investigacion disciplinaria.

SUJETO SIETE: llamados de atencién o
memorando y una investigacion por parte de

las entidades encargadas.

SUJETO OCHO: consecuencias graves

como la expulsion
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SUJETO NUEVE: Penal con carcel,
monetaria y disciplinaria con inhabilidad

para trabajar
SUJETO DIEZ: eso depende de la falta

SUJETO ONCE: dependiendo de la falta, va
desde memorando hasta el despido

SUJETO DOCE: despido

SUJETO TRECE: una sancién y en su

defecto el despido

Tabla 1. Matriz de andlisis de la Entrevista semiestructurada
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Analisis técnica entrevista semiestructurada

A continuacion se presentan los resultados de los datos recolectados en la técnica,
los cuales estan organizados a través de categorias, subcategorias y categorias de tercer
orden que permiten observar la percepcion de los empleados frente al tema principal que
son las condiciones laborales entendidas como el conjunto de factores que influyen sobre
el bienestar fisico y mental de los trabajadores. (Organizacion Internacional del Trabajo,
2003)

La informacidn se encuentra organizada por la categoria condiciones laborales de
la cual se desprenden las siguientes subcategorias: caracteristicas y funciones, riegos y

organizacion.
Caracteristicas y funciones

Entendida como las particularidades de cada organizacion para lograr sus
objetivos, ademas se encarga de dejar en claro las normas que deben cumplirse y las
actividades que se deben realizar. En esta subcategoria, se evalué el desempefio,
responsabilidad y exigencia, autonomia y atencion al usuario para poder obtener la

informacion sobre esta.

La muestra refleja tener definido su rol dentro de la organizacion, utiliza sus
conocimientos para crear diferentes estrategias para cumplir con sus tareas asignadas de
forma eficiente, busca en las lineas de mando el apoyo para la solucién de situaciones
problematicas que alteren el buen desarrollo de la atencion al usuario lo cual, muestra que
no tienen autonomia para tomar una decisién y dar solucién al problema por sus propios

medios.

Se evidencia el compromiso y sentido de pertenencia con la institucion a la hora
de ejecutar sus funciones, en especial cuando gestionan los recursos para dar una buena
atencion al usuario, siendo una labor llevada a cabo diariamente. Este trabajo no les genera
tension puesto que es una actividad que realizan hace mas de 10 afios en la organizacion

y refieren que esa es la esencia de la institucion.
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Cada empleado realiza su funcion de acuerdo a la necesidad de su cargo, tiene en
cuenta todos los factores a la hora de cumplir con las tareas asignadas, segun lo referido
por los participantes se puede evidenciar el desempefio adecuado y la responsabilidad que

tienen con la organizacion y con ellos mismos.

Se observa segun las respuesta de un participante que hay empleados que trabajan
solo para su propio beneficio, cumplen sus objetivos, lo que suceda a su alrededor no les
afecta mientras no se vean involucrados en las situaciones. Al indagar mas sobre la
situacion cabe resaltar que para este participante, el cumplimiento de sus tareas asignadas
hace parte de la monotonia del diario vivir por lo que ya nada le afecta. Aunque lo ideal
es estar atento a que la dindmica de la oficina funcione para todos, es importante estar
pendientes de cumplir los objetivos planteados y luego ayudar y aportar al cumplimiento

de los demas.

Por Gltimo se puede concluir de acuerdo a las respuestas de los participantes, para
gue una organizacion trabaje de forma sincronizada y cumpla con su mision, cada
empleado debe tener clara su funcion y los limites de su labor. Ademas, todos los
trabajadores contribuyen al cumplimiento de las metas planteadas de cada dependencia, a
pesar de tener un rol especifico, cada parte de la organizacion es importante que Si

funciona adecuadamente, los resultados seran éptimos.
Riesgos

Cabaleiro (2010) citado por Godoy & Moreno (2012) define los riesgos como toda
posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio a su salud, como consecuencia
del trabajo realizado. Cuando esta posibilidad se materialice en un futuro inmediato y
suponga un dafio grave para la salud de los trabajadores, se habla de un dafio irreparable.
En este caso se tuvo en cuenta los riesgos ergondmicos y psicosociales para evaluar esta

subcategoria.

Segun lo referido por los participantes, reconocen la existencia de los riesgos que
se presentan en su trabajo pero no cuentan con las estrategias o herramientas para
minimizarlos y evitar una lesion o situaciéon que desencadene problemas a futuro de tipo

fisico, psicologico y familiar. Con respecto a los riesgos ergondémicos, a nivel visual y
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fisicos debido a la falta de iluminacion de las oficinas y por las posturas en las sillas de
trabajo y en el manejo de computadores generando sindrome del tnel carpiano en algunos

de los participantes.

Apud & Meyer (2003) destacan que la ergonomia es un método de prevencion que
intenta adaptar las condiciones y organizacion del trabajo al individuo. Su finalidad es el
estudio de la persona en su trabajo y tiene como propdésito conseguir el mayor grado de
adaptacion o ajuste del trabajador en dignas condiciones, lo cual se ve reflejado en las
respuestas de los participantes sobre su puesto de trabajo, algunos se adaptaron a lo que
la organizacion les brindd para desarrollar sus labores, otros gestionan bajo sus propios
medios los recursos, a otros las incomodidades de su lugar de trabajo tales como la falta
de aire acondicionado, afecta de forma directa a los usuarios que van en busca de un

servicio.

En relacion a carga laboral reflejada en horas extras, algunos participantes
manifestaron el no reconocimiento o remuneracion monetaria de estas, teniendo en cuenta
que su frecuencia es casi diaria, ademas, se puede evidencia una desigualdad de
condiciones en el reconocimiento de estas horas extras, ya que un participante manifesto
que si le eran reconocidas pero con dias compensatorios mientras los demas participantes
no cuentan con este beneficio. Lo cual representa un riesgo psicosocial en cuanto a

preferencias dentro de la organizacion con algunos de los trabajadores.

En cuanto a la categoria de tercer orden factores psicosociales es pertinente
mencionar que un participante hace alusion a presentar un trastorno del estado del animo
(depresidn), el cual se relaciona con la existencia de crisis propias de su trastorno debido

a la carga laboral que maneja.
Organizacién

Para Chiavenato (2000) citado por Valdez (2010) la organizacion es la
estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de

lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. Dentro de esta
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subcategoria se evaluo el clima laboral, la cultura organizacional y los sistemas de

autoridad o mando.

Los participantes logran identificar la linea de jerarquias dentro de la institucion,
lo cual permite una mayor organizacion en la distribucion de las tareas a cada empleado,
ademas de tener claro las vias de hecho o conductor regular para la solucion de
problemaéticas que se presenten en el transcurso del cumplimiento de las tareas asignadas.
Segun refieren los participantes, las consecuencias de cometer una falta van desde un
memorando o llamado de atencion hasta la desvinculacion de la empresa siendo esta la

consecuencia mas grave.

En la parte de cultura organizacional se evalud la comunicacion de los empleados
con sus comparieros, donde hicieron alusion a la poca relacion entre las dependencias lo
que dificulta interactuar con los demas comparieros en horarios de oficina, generalmente
se encuentran todos en reuniones cada quince dias o en las zonas en comun como el
quiosco o cafeteria segun los participantes. Al momento de indagar sobre qué es lo mejor
de la organizacién, los empleados opinaron sobre la amistad entre los compafieros, la
calidad humana, el respeto por el otro y brindar el conocimiento al servicio de la

comunidad para solucionar sus inquietudes.

Por ultimo en la parte de clima laboral, se tuvo en cuenta las relaciones con los
jefes inmediatos y con los demas empleados de la organizacién, donde hubo concordancia
en que las relaciones interpersonales con personas ajenas a la dependencia de cada sujeto,
es muy complicada ya que muy poco se encuentran o no han tenido suficiente
acercamiento para entablar una relacion de amistad o compafierista. Con relacién a los
jefes inmediatos se evidencia segun los empleados participantes que se utiliza una linea
de mando autoritaria lo cual dificulta una comunicacion asertiva y hace que las relaciones

humanas se limiten al saludo o al cumplimiento de las tareas.

Analisis de resultados escala de desgaste ocupacional
La muestra para la aplicacién fue de 15 funcionarios de planta de la alcaldia de
Yondo6 Antioquia, en la que se encuentran 4 hombres y 11 mujeres, la edad oscila entre

los 30 y 60 afios con un tiempo de antiguedad en la alcaldia entre los 10 y 30 afios, el
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salario devengado por los funcionarios se encuentra entre 1.500.000 y 4.000.000 con un

tipo de contrato indefinido.

En el presente apartado se muestran los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de la escala de desgate ocupacional la cual la evalian los siguientes factores o
dimensiones, agotamiento, insatisfaccion al logro y despersonalizacion, la forma de
calificacion utilizada fue por el modelo Leiter sugerido por el manual de aplicacion e
interpretacion. El analisis de los datos se presenta a través de graficas y tablas organizado

por los factores principales mencionados anteriormente.
Calificacion rapida con el modelo de Leiter

A continuacion, se especifican los pasos utilizados para la calificacion de las pruebas a

través del modelo de Leiter

1) Se utilizaron los puntajes de cada factor siendo F1 agotamiento, F2

despersonalizacion y F3 insatisfaccion al logro.

X<=Y X>Y |CALIFICACION
F1 1 3 3
Y1=2,8784
F2 1 2 2
Y2=2,0730
F3 1 2 1
Y3=2,1071

Tabla 2. Conversién de promedio a valores Leiter

2) Para obtener el diagnostico, se debe hacer la sumatoria de la calificacion.

VALOR

LEITER
F1 3
F2 2
F3 1
SUMA 6

Tabla 3. Sumatoria calificacion Leiter
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3) Por ultimo, se identifica el diagnostico de acuerdo a la siguiente tabla segun el

resultado de la suma en el paso anterior.

SUMA FASE LEITER DIAGNOSTICO MARCAR
3 Fase 1 desgaste ocupacional
bajo "sano"

4 Fase 2 desgaste ocupacional

regular "normal”
506 Fase 3 desgaste ocupacional X

alto "en peligro™

7 Fase 4 desgaste ocupacional

muy alto "quemado™

Tabla 4. Diagnostico modelo Leiter

De acuerdo a los procedimientos realizados anteriormente se analiza que la
poblacion segun el resultado de la suma es decir 6, se encuentra en la fase 3 con un
diagnostico de desgaste ocupacional alto “en peligro” posteriormente se realiza el analisis

de los resultados por factores.

Agotamiento emocional

AGOTAMIENTO
3,15
3,103703704
3,1

3,05

2,95
2,9 2,8784
2,85

2,8

2,75
RESULTADO SUJETOS RESULTADO ESTANDAR

Figura 1 andlisis cuantitativo factor agotamiento
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Segln la gréfica anterior, se identifican los resultados obtenidos sobre la
dimensién agotamiento, donde evidencia que la muestra se encuentran con una puntacion
de 3.1 frente al resultado estdndar establecido en 2,8; a partir de lo anterior se establece
que la poblacion en general esta en un grado estandar Superior término medio, segun la
puntuacion propia de la escala, eso quiere decir que ocasionalmente se sienten agotados
puesto que consideran que el tiempo y la energia es dificil de reponer frente a la
realizacion de sus labores, por lo tanto, requieren un espacio reparador permitiéndoles
estar en optimas condiciones para responder a las tareas especificas que tienen asignadas
segun el puesto de trabajo, en algunas ocasiones sienten que la carga laboral les produce
cansancio, dificultad para concentrarse en el trabajo y esto lo pueden manifestar en
dificultades en las areas sexual, de suefio, estado de &nimo y otros sintomas a nivel
fisioldgico.

Insatisfaccion de logro

INSATISFACCION DE LOGRO

2,11 2,1071
2,105
2,1
2,095
2,09
2,085
208 2,077777778
2,075
2,07
2,065
2,06

RESULTADO SUJETOS RESULTADO ESTANDAR

Figura 2. Analisis cuantitativo factor insatisfaccion de logro

Los resultados obtenidos para evaluar la dimension de insatisfaccion al logro se
encuentran plasmados en la gréafica anterior, la cual permite evidenciar el resultado
estandar con un puntaje de 2, 1 frente al resultado de la poblacion con un puntaje de 2,0
lo que indica segun la clasificacion de la prueba que la poblacidn se encuentra en un grado
estandar abajo término medio, es decir que la poblacién presenta un nivel normal de
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insatisfaccion al logro, a pesar de que el trabajo se torna rutinario y monétono los
funcionarios tienden a buscar estrategias para que este sea mas ameno y dinamico, se
siente conforme con su cargo aunque muchas veces trabajan por la remuneracién es poco
frecuente la visualizacion frente a otras oportunidades laborales puesto que ya llevan
tiempo en la alcaldia pero por el area econdémica podrian hacerlo, estas personas buscan
que a partir de sus habilidades su trabajo sea reconocido por sus comparieros y jefes

aunque muchas veces no es valorado.

Despersonalizacion

DESPERSONALIZACION

3,992592593

2,0731

RESULTADO SUJETOS RESULTADO ESTANDAR

Figura 3. Andlisis cuantitativo factor despersonalizacion

Segun la gréafica anterior se evidencian los resultados obtenidos acerca de la
dimension de despersonalizacidn, con un resultado estandar en 2, 0 frente al resultado de
la poblacién con un puntaje de 3,9 es decir en un grado estandar de muy alto, segin lo
indica la escala, significa que los participantes manejan una comunicacion directiva y
autoritaria para generar respeto frente al servicio que ofrecen tanto a sus comparieros de
trabajo como a los usuarios, no se preocupan por dar solucion a los problemas de los
usuarios teniendo siempre una actitud agresiva frente a ellos, no hay interés por las

relaciones interpersonales tanto internas como externas; por lo general tienen a buscar el



Sindrome de Burnout 120

beneficio personal llegando a presentar malos tratos justificando y buscando culpabilidad
de los demas, las situaciones que se les presentan en el trabajo cominmente les presentan
tensiones provocandoles pensamientos negativos, sintiendo que las habilidades y

conocimientos muchas veces no son valorados como se debe.

Nivel de desgaste ocupacional

DESGASTE OCUPACIONAL

4,5 3,992592593
3 : 3,103703704
’ \  2,8784
3 2,077777778
25 2,0731 2,1071
2
1,5
1
0,5

AGOTAMIENTO DESPERSONALIZACION INSATISFACCION DE LOGRO

B RESULTADO SUJETOS ~ m RESULTADO ESTANDAR

Figura 4. Comparacion factores

A partir de los resultados y andlisis de las dimensiones que evallan el desgaste
ocupacional, se evidencia que en el en el factor de insatisfaccion al logro se encuentra en
el puntaje estandar normal con riesgo a aumentar, con relacion al factor de agotamiento
se establece que la poblacion se encuentra en un nivel medio alto con tendencia al aumento
de este, en el factor de despersonalizacion la prevalencia es mayor en comparacion a las
otras dos dimensiones evaluado con un resultado estdndar en muy alto, con base en los
resultados obtenidos se puede concluir que la poblacion se encuentra en un riesgo alto es
decir en peligro de desarrollar y presentar el sindrome de burnout.
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Anélisis y Discusion de Resultados

Esta investigacion conté con una muestra de 15 funcionarios publicos de la
Alcaldia municipal de Yondo, Antioquia, seleccionados aleatoriamente de acuerdo a las
necesidades del estudio, que tuvieran un contrato indefinido y fueran funcionarios de
planta, es decir, fijos en la organizacion. Para analizar e identificar la presencia del
sindrome de Burnout se establecieron una serie de instrumentos y técnicas para la
recoleccion de la informacion. En la escala de desgaste ocupacional se evaluaron los
factores de agotamiento, despersonalizacion e insatisfaccion al logro, mientras que en la
entrevista semiestructurada se establecio una categoria llamada condiciones laborales y

de esta se desprenden 3 sub categorias caracteristicas y funciones, riesgo y organizacion.

La poblacion presenta un grado alto de despersonalizacion, cansancio emocional
y tiende a aumentar la insatisfaccion al logro, lo que indica que estéa en peligro de presentar
sindrome de burnout, esto lo afirman (Maslach y Jackson, 1981 citados por Caceres 2009)
quienes refieren que el burnout es un sindrome de cansancio emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal en el lugar de trabajo y cuando estan en

contacto con otras personas o usuarios.

Los participantes refieren tener pensamientos negativos frente a las situaciones
que se les presentan y con ellos mismos, poco interés para establecer relaciones
interpersonales con sus comparieros y en especial con los usuarios a los que les ofrecen
los servicios, tienden a culpar a los demas de las dificultades sin hacerse cargo de las
implicaciones que esto ocasiona, estos factores desencadenan la despersonalizacion, esto
lo sustenta o confirman (Maslach y Jackson, 1981) quienes en su postulado describen que
el burnout presenta una dimension es decir la personalizacién y la identifican como el
desarrollo de sentimientos y aptitudes negativos hacia ellos mismos, autoevaluandose
negativamente y en especial hacia los destinatarios de su trabajo, y esto ocasiona baja
productividad autoestima y desarrollo de estrés. Otro autor quien en su postulado teérico
refiere la despersonalizacién como factor desencadénate del sindrome es Uribe (2010)
afirma que la despersonalizacion se caracteriza por la irritabilidad y malos tratos o

servicios a los clientes o usuarios que requieren del servicio.
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La poblacién refiere que en muchos casos el trabajo realizado no es valorado, sin
embargo trabajan por la remuneracion econémica, esto disminuye la autoestima y
motivacion para la realizacion de sus funciones afectando tanto la productividad como a
la empresa viéndose afectado ya que sienten que su trabajo no sirve y esto causa
frustracion siendo esto desencadenante para desarrollar o ser vulnerables a la presencia
del sindrome de burnout puesto que se ve involucrado un factor que evalla el desgaste
ocupacional es decir la insatisfaccion al logro, Esto es afirmado por el autor Uribe 2010
quien en su planteamiento establece que la insatisfaccion al logro se caracteriza por
respuestas negativas hacia si mismos, ya sea por experiencias individuales o externas es
decir la poca motivacion o reconocimiento de la organizacion hacia el trabajo de los

funcionarios.

Se evidencia presencia de agotamiento emocional en situaciones como perdida de
energia, agotamiento, y esto les produce falta de concentracién y rendimiento en el
trabajo, sentimientos y estados de &nimo negativos, esto lo confirma el autor Uribe 2010
quien establece que el agotamiento es un factor clave en la aparicion del burnout con
caracteristicas como pérdida progresiva de energia, fatiga, se sienten emocionalmente

agotados especialmente con las personas a las que ofrecen sus servicios.

Segun andlisis de resultados los participantes refieren que muchas situaciones
laborales influyen en el desempefio de su trabajo y en otras areas es decir la familiar social
entre otras, y que es importante que la organizacién se responsabilice y tenga control
adecuado del bienestar mental y fisico de sus funcionarios puesto que se evidencian
situaciones de estrés y ansiedad generadas por el mismo trabajo y si un empleado se
encuentra con falencias en esto va a afectar tanto a sus compafieros como a la organizacion
en su totalidad, (Griffin y O’Learly-Kelly, 2004; citado por Patlan, Del Rosario y
Navarrete, 2010. Pp. 8). Sustentan que en las organizaciones hay dos tipos de conductas
negativas, las que afectan al ser humano es decir al empleado 0 a sus compafieros y las

gue dafian o son perjudiciales para la organizacion generando costo directo o indirecto.

Se evidencia que las puntuaciones mas altas estan evaluadas en items que tengan

que ver con la apatia, pocas relaciones sociales en especial con los usuarios, superioridad,
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cambios de humor pero se mantienen comdnmente en mal humor, y esto genera
dificultades en las relaciones interpersonales y en la atencion y ofrecimiento de servicios
a la poblacion que lo requiere, estas situaciones tienden a aumentar la posibilidad de
presentar el sindrome de burnout, (Apiquian, 2007) afirma que entre las manifestaciones
del sindrome de burnout se encuentra cinismo, ausencia de dialogo, apatia, hostilidad,
suspicacia, sarcasmo, pesimismo, relaciones interpersonales distantes y frias,
conversacion con tono de voz elevado incluyendo gritos frecuentes, Ilanto inespecifico,
dificultad de concentracion, disminucion del contacto con el publico, clientes o pacientes,
cambios de humor, y si se dejan que vayan aumentando el sindrome de burnout va a

aparecer mas rapido o puede complicarse.

A partir de lo anterior se evidencia que el analisis realizado a través de las
respuestas que dieron los participantes se sustentan tedricamente y van enfocadas al
sindrome de burnout, hablando de sintomas dimensiones y factores que evalian como tal
el desgaste ocupacional, se establece que es una poblacidn en un riesgo alto de presentar

el sindrome con puntuaciones altas en el factor de despersonalizacion.

En relacion a los resultados obtenidos en la entrevista semiestructurada se puede
evidenciar la percepcion de los participantes frente a aspectos o factores importantes que
pueden desencadenar o mantener el burnout en las organizaciones, tal como lo menciona
Apiquian (2007) los factores que mas se tienen en cuenta para evaluar el desarrollo del
sindrome son: las caracteristicas del puesto y del ambiente de trabajo, establecer limites
jerarquicos, roles interpersonales, horarios, funciones y riesgos para valorar la dinamica

del empleado dentro de la organizacion en general.

Los participantes evidencian en sus respuestas que suelen trabajar de manera
individual para lograr cumplir con sus objetivos, en general se preocupan por cumplir con
lo asignado para no atrasarse en labores, consideran que su desempefio es bueno y
contribuyen al proceso de la organizacion con su buen trabajo, pero a la hora de indagar
por el aporte al cumplimiento de los propdsitos en general, manifiestan que cada uno hace
lo que le corresponde y ahi se queda, es entonces donde el concepto del autor Chiavenato

(2000) citado por Africano, Faria & Quintero (2008) coincide con el de los participantes,
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ya que define el desempefio como el comportamiento del trabajador en la busqueda de los

objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos.

Con respecto a las responsabilidades y exigencias de su cargo, los sujetos tienen
definido y muy claro el tipo de rol que ejercen en la organizacion, ademas del compromiso
con el que realizan sus labores, en algunos participantes es muy importante dar
cumplimiento a sus tareas antes de iniciar otras, por lo que concuerda con el concepto de
Alles (2002) donde refiere que la preocupacién del empleado por el cumplimiento de lo
asignado esta por encima de sus propios intereses, la tarea asignada esta primero y antes

de iniciar con otra labor, decide dar finalizacion a la que habia iniciado anteriormente.

Se presenta una diferencia entre los niveles de autonomia presentes en los
participantes y el descrito por Smith (2014) que hace alusién a esta como la capacidad de
los empleados de controlar una situacion laboral, en las respuestas se evidencio que los
participantes buscaban ayuda de un tercero para dar solucién al problema, al indagar mas
sobre las preguntas, manifestaban que por ayudar y aportar en la solucién de una situacion
problema muchas veces recibian Ilamados de atencion por parte de sus superiores pero
cuando los buscan para que den una solucidén dicen que no tienen tiempo y toca recurrir a

otro ente que pueda ayudar a brindar una solucion.

Analizando los resultados descritos en la subcategoria de atencion al cliente se
pudo evidenciar que este servicio es la razon de ser de la organizacion por lo que los
participantes se mostraron muy conformes con sus respuestas en especial cuando se
indagd sobre si la atencidn al cliente les generaba algun tipo de tension, en lo cual
coincidieron que no, aunque se presentan dificultades en este servicio por diferentes
factores como la falta de entendimiento por parte del usuario o del empleado, la poca
tolerancia de los usuarios o el nivel de complejidad de su requerimiento hacia la
institucion. Se presenta similitud entre los participantes y Jiménez & Rodriguez (2008)
donde manifiestan que la finalidad del servicio es que el usuario obtenga solucion en el
momento adecuado y que el empleado se asegure de que hay un uso correcto de la

informacion.

Se denomina riesgo a la probabilidad de que un objeto material, sustancia o

fendmeno pueda, potencialmente, desencadenar perturbaciones en la salud o integridad
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fisica del trabajador, asi como en materiales y equipos (Universidad de Valle, SF), los
participantes refieren en sus respuestas que los principales riesgos dentro de su lugar de
trabajo son dolores de espalda y cuello, malas posturas, agresién de los usuarios,
exposicion al polvo entre otras, se identifican los ergonémicos y psicosociales dentro de
las respuestas de los usuarios, puesto que la mala postura en algunos se debe a la falta de
un buen equipo de trabajo como sillas ergondmicas, mesas a la altura adecuada y
equipamiento de aire acondicionado, ademés de los psicosociales en la falta de
implementacion en las politicas de gestion de talento humano o como lo referian los
participantes las actividades de bienestar social en pro del mejoramiento de la calidad del
servicio de los empleados hacia los usuarios con respecto a las capacitaciones y

encuentros de aprendizaje.

Por ultimo se evalud la subcategoria de organizacion que es la estructuracion
técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méxima
eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. (Chiavenato, 2000 citado por
Valdez, 2010) En este apartado se pudo evidenciar que los participantes tienen claro la
jerarquia de la institucién, ademas de respetar los roles que cada uno como empleado
representa para el cumplimiento de los objetivos. Es importante resaltar que segun los
participantes, se cuenta con una buena estructuracion de lineas de mando y de funciones
lo cual facilita: el cumplimiento de los objetivos, un buen servicio a la comunidad,
solucion de problemas internos y la toma de decisiones importantes sin pasar por encima

de las jerarquias.
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Conclusiones

La presente investigacion buscaba identificar la presencia del sindrome de burnout
en los funcionarios publicos de la Alcaldia de Yond6 Antioguia, mediante un estudio
mixto, con la intencidn de prevencion o disminucion de los sintomas para el mejoramiento
del bienestar a futuro de los colaboradores de la organizacion. Se realiz6 la aplicacion de
la escala de desgaste ocupacional y una entrevista semiestructurada con el fin de evaluar
los resultados para realizar el respectivo andlisis y realizar las conclusiones que en este
caso se obtuvo que la poblacion se encuentra en un riesgo alto de presentar el sindrome
lo cual indica que a partir del proceso de la investigacion se realizé una estrategia con el
fin de prevenir la presencia de este y serd explicado especificamente en el apartado de

recomendaciones.

A partir de la aplicacién de la escala de desgaste ocupacional se realizo el analisis
cuantitativo lo que permitié concluir que la poblacién se encuentra en peligro con un
puntaje muy alto es decir que tiende a aumentar y desencadenar la presencia del sindrome
de burnout, se analizaron los 3 factores que miden el desgate ocupacional es decir la
insatisfaccion al logro con un puntaje medio, el agotamiento con puntaje alto y la

despersonalizacién con un puntaje superior segun la calificacion estandar de la escala.

Se logr6 describir las categorias relacionadas con desgaste ocupacional, de
acuerdo a lo evidenciado en las respuestas de los participantes mediante la entrevista
semiestructurada, estas categorias fueron las caracteristicas y funciones, riesgos y
organizacion. Mostrando asi que la poblacion se encuentra consciente y reconoce sus
funciones, la situacion de su organizacion, las consecuencias a la mala praxis y los riesgos

que pueden sufrir por diferentes aspectos, en este caso ergonémicos y psicosociales.

Se determinaron los factores predisponente que pueden desencadenar el sindrome
de Burnout en los funcionarios publicos de la alcaldia de Yondd, Antioquia, siendo estos
el factor de despersonalizacion con puntaje superior, el clima laboral que se maneja dentro
de la organizacion y en la parte del manejo de horas extras sin remuneracion alguna genera

malestar en los empleados de la organizacion.
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Debido a que la poblacion se encuentra en peligro de sufrir este sindrome, que
realiza una estrategia de intervencion en forma de cuadernillo informativo donde se puede
encontrar informacion sobre el sindrome de Burnout, sus causas, sus sintomas y unos tips
para el manejo de las situaciones mediante actividades cortas que no interrumpen el

desarrollo habitual de las actividades de los empleados de la organizacion.

Por ultimo se da respuesta a la pregunta problema que fue: ;Cémo es el nivel de
desgaste ocupacional que presentan los funcionarios publicos de la alcaldia de Yondo
Antioquia?, después de haber realizado la fase de planeacién, ejecucion y analisis de
resultados de toda la informacion obtenida en la escala de Desgaste Ocupacional y la
entrevista semiestructura, el nivel de desgaste ocupacional de los empleados es alto, es

decir, se encuentran en peligro, de desarrollar el sindrome de burnout.
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Recomendaciones

Aun cuando no se encontro evidencia de la presencia del sindrome de Burnout en
la alcaldia municipal de Yondd, Antioquia, se recomienda la necesidad de establecer
estrategias de deteccion oportuna, ya que en esta organizacion es el primer estudio que se

realiza para evaluar el nivel de desgaste ocupacional de los trabajadores.

Se recomienda a los psicologos en formacion, realizar trabajos investigativos
sobre esta temaética en las organizaciones para la deteccion de casos e implementacion de

una estrategia de abordaje para disminuir los sintomas.

Se recomienda al departamento de psicologia, tener en cuenta la tematica del
sindrome de Burnout en la materia de psicologia organizacional en su contenido
programético para que sea del conocimiento de todos los estudiantes y se despierte el

intereés por estudiar este tema.

Para la organizacion, recomendamos implementar charlas y capacitaciones sobre
estrés laboral y burnout en espacios de encuentros grupales como son cada quince dias,

con el fin de realizar una prevencion permanente a la aparicion de los sintomas.

A los participantes se deja como recomendacion, el cuadernillo de prevencion para
que sea de su conocimiento las estrategias que se pueden llevar a cabo para evitar sufrir

este sindrome, ademas para que sean voceros dentro de la propia organizacion.
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Apéndices
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Apéndice B Entrevista Semiestructurada

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Como considera su desempefio en los ultimos dos afios?, ¢por qué?
¢Cuenta con los recursos necesarios para desempefiar su labor? ¢Por qué?

¢Piensa usted que durante el tiempo que ha permanecido en la empresa ha
cumplido con el total de los objetivos y tareas asignadas?

¢Su cargo tiene responsabilidad con recursos (fisicos, humanos, financieros)?

¢Las responsabilidades de su cargo generan tension en el cumplimiento de sus

funciones?, ¢Por qué?

Cuéando se presentan dificultades o situaciones de tensién, ;como suele

resolverlas?, ¢a quién recurre en estas situaciones?

¢ Cudles situaciones o problematicas son las mas comunes en el lugar de trabajo y

como actla usted para ayudar a resolverlos?

¢Le interesa capacitarse en temas que son innovadores e importantes para el

cumplimiento de los objetivos propuestos en su puesto de trabajo?
¢Dentro de sus labores se estipula la atencién a usuarios?

¢Como se da esta atencidn a usuarios (personal, virtual, telefénica)?
¢Atender usuarios le genera algun tipo de tension, por qué?

¢Las condiciones del lugar de trabajo le permiten desempefiarse de la mejor

manera y asi ofrecer una adecuada atencién al usuario?

¢Considera usted que mantiene buena postura a la hora de sentarse y manejar el

computador?
¢ Qué incomodidades le genera su puesto de trabajo?

¢Para dar cumplimiento a las tareas asignadas debe utilizar hora extras?, ¢Estas

horas son remuneradas por el lugar de trabajo?



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Sindrome de Burnout 136

¢Puede realizar su trabajo con tranquilidad y responder responsablemente con las

tareas asignadas?

¢En los ultimos meses ha presentado o desarrollado alguna enfermedad o molestia

por el nivel de exigencia en el trabajo?

¢Alguna vez ha pensado que su trabajo lo ha alejado de compartir mas con su

familia y por qué?

¢Cuél su percepcion de las politicas de gestion o talento humano de la

organizacion?

¢Coémo son las relaciones de los jefes con las personas que estan a su cargo?

¢ Como describiria la relacién entre sus compafieros de trabajo?

¢COmo describiria la comunicacion dentro de la organizacion?

¢ Qué es lo més agradable o lo que mas le gusta de la organizacion?

Si tuviera la oportunidad de cambiar algo de la organizacion, ¢Qué cambio haria?
¢ Cuales son las areas comunes con la que cuenta la organizacion?

¢Conoce el organigrama de la organizacion?

¢COmo se dan o estan estipuladas las lineas de mando en la organizacion?

¢ Cual es el conducto regular para la resolucion de un conflicto?

¢ Qué consecuencias puede tener por cometer una falta en la organizacion?



Sindrome de Burnout 137



