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RESUMEN

El presente trabajo consistié en diagnosticar la existencia del sindrome de Burnout
como un factor que afecta negativamente la salud fisica y mental de los trabajadores
de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo, se orienté en describir la
inteligencia emocional que poseen dichos trabajadores y por dUltimo, se
establecieron unas medidas de intervencion que mejoren la situacion en la
poblacion estudiada. Esta investigacion presenta los lineamientos metodolégicos de
un estudio de campo de modalidad descriptiva, siendo los instrumentos de
recolecciéon de datos dos cuestionarios uno de (Maslach Burnout Inventory General
Survey) validado a nivel mundial por diversos autores,, destinado a medir las
dimensiones del burnout y otro las dimensiones de la inteligencia emocional; en
escala de likert. La poblacion objeto de este estudio, estuvo conformada por nueve
(9) trabajadores de la farmacia.se pudo verificar que los trabajadores encuestados
no presentan Sindrome de Burnout, aunque manifiestan niveles elevados de
Agotamiento Emocional, niveles bajos de despersonalizacion y niveles altos
Realizaciéon Personal; si bien podrian considerarse significativos, no resultan
concluyentes para declarar la existencia del mencionado sindrome, de igual manera
resulta importante declarar los niveles bajos que manifiestan en las dimensiones de
la inteligencia emocional como lo son en el Autocontrol y la Empatia por lo cual, se
recomienda, aplicar medidas de intervencién que abarquen estrategias tanto
individuales como grupales y organizacionales para el manejo efectivo de las
emociones y el control de estrés.

Palabras claves: Burnout, estrés laboral, emociones, inteligencia emocional.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to diagnose the existence of the burnout syndrome as
a factor that negatively affects the physical and mental health of the workers of a
pharmacy located in Valencia in Carabobo state; this work was oriented to describe
the level of emotional intelligence acquired by these workers and last, some
intervention measures were setup in order to improve the situation of the population
studied. This investigation presents the metrological guidelines of a field research
with a descriptive method, with two surveys as data collection instruments, one of
them The Maslach Burnout Inventory General Survey, internationally endorsed by
several researchers, measures the burnout dimensions; and the other measures the
level of emotional intelligence in the likert scale. The population of study was
composed by 09 workers of the pharmacy. It was possible to verify that the surveyed
workers did not present the Bornout Sindrome although they manifest high level of
emotional exhaustion, low levels of personalization and high personal
accomplishment levels; while significant they are not conclusive to proclaim the
existence of such syndrome. Likewise it is important to point out the low levels in the
emotional intelligence dimensions such as self-control and empathy hence it is
recommended to apply intervention measures that enclose individual, collective as
well as administrative strategies, in order to manage emotions and stress effectively.

Key words: Burnout, occupational stress, emotions, emotional intelligence.
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INTRODUCCION

El fenbmeno de la globalizacion crea nuevas condiciones de trabajo que
obligan al individuo a ser mas competitivo y dedicar la mayor parte de su vida
a trabajar para obtener reconocimiento social, beneficios econdmicos o
simplemente para lograr cubrir la demanda de trabajo sumandole la situacion
pais, con la crisis econémica que se vive en Venezuela, esto provoca un

estado de tensidén constante que se denomina estrés.

Este representa en la actualidad uno de los problema de salud mas
graves ya que no solo afecta a los trabajadores provocandoles
enfermedades fisicas sino también, mentales que impiden el adecuado
desarrollo de sus actividades. Si se aplica el concepto de estrés al ambito
laboral se puede considerar que este es producto de un desajuste entre las

demandas profesionales y la capacidad del individuo de llevarlas a cabo.

Visto asi, el estrés no debiera ser un problema. Al contrario, seria una
alerta. Pero se convierte en un verdadero problema cuando ciertas
circunstancias, tales como la sobrecarga de trabajo, las presiones
econdmicas, el ambiente competitivo, entre muchas otras, se perciben
inconscientemente como amenazas que provocan reacciones defensivas en
la persona, tornandola irritable y sufriendo consecuencias nocivas en su
organismo, por periodos prolongados ,de alli que se origine el sindrome de

Burnout.

El sindrome de Burnout se define como una combinacién de tres
elementos: el ambiente laboral, los pensamientos negativos y las respuestas
fisicas del sujeto. Estos interacttan de manera que ocasionan en la persona

un sentimiento de ansiedad, célera o depresion. Segun Morett, (2005):
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El desgaste profesional, se produce especialmente en
organizaciones de servicios y afecta a profesionales con
trato con clientes o usuarios. Diversas investigaciones dan
como resultado que alrededor de dos tercios de todas las
enfermedades estan relacionadas con el estrés laboral y
aunque no se trata de una relacion de causa-efecto, el
estrés laboral es un factor importante que interacciona con
otras variables bioldgicas, psicolégicas y sociales dando
lugar a numerosas enfermedades fisicas y mentales. (p19)

Con lo anterior expuesto y sabiendo que la Inteligencia Emocional se
entiende como la capacidad para procesar la informacién que proporcionan
las emociones, asi, las personas emocionalmente inteligentes son aquellas
que saben atender a las emociones originadas en su entorno, comprenden
las posibles causas y consecuencias de las mismas y como resultado
desarrollan estrategias para regular o manejar los estados emocionales

segun descripto Mayer, Salovey & Caruso, (2000)

Entonces, se puede establecer que los componentes de la inteligencia
emocional funcionan como elementos que reducen y previenen el estrés, de
tal manera que las personas con mayor inteligencia emocional sufriran
menos de este sindrome. Los sujetos que presenten un alto cociente
emocional sentiran mas a gusto y satisfechos con su trabajo. Como
mencionaron Extremera, Fernandez, Berrocal & Duran (2003), las
emociones suponen un papel importante en la adaptacion de las personas a
los riesgos psicosociales del trabajo. De esta forma la capacidad para
razonar, percibir y comprender las emociones permite desarrollar procesos
de regulacion emocional que contribuyen a moderar y prevenir los efectos

negativos de los riesgos psicosociales en el trabajo.
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La presente investigacion, surge y se desarrolla para diagnosticar si los
trabajadores padecen del sindrome de Burnout, describir su inteligencia

emocional y proponer medidas de mejora.
La estructura de la presente investigacion es la siguiente;

Capitulo I: en donde se describe la situacion objeto de estudio, los objetivos

de la investigacion y la fundamentacion.

Capitulo II: denominado Marco Teorico Referencial que enmarca los
antecedentes que se relacionan con la investigacion y la teoria que
respaldan y sirven de soporte a lo planteado en la formulacién del problema,

asi como, las bases legales que apoyan al el tema.

Capitulo Ill: donde se hace referencia a la Metodologia de la Investigacion y
su naturaleza, el cual permite conocer el disefio del estudio, la Poblacion, La

Técnica e Instrumentos de Recolecciéon de Datos.

Capitulo IV: llamado, Analisis e Interpretacion de los resultados, que contiene
la presentacion y analisis e interpretacion de los resultados arrojados en la
investigacion acerca del Sindrome de Burnout, asi como también, de la

inteligencia emocional.

Por ultimo se presentan las conclusiones a las que se llegd a partir de la
comparacion de la teoria manejada y los datos arrojados por la poblacion
estudiada; igualmente se desarrolla una serie de medidas para la mejora en
forma de propuesta, con el propdsito de contribuir al mejoramiento de las

condiciones de trabajo y la salud de los trabajadores.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En un mundo de globalizacion, de constates cambios, de sobrecarga
laboral yante los factores estresantes emocionales e interpersonales, el
trabajo se ha convertido en un generador de estrés; mas aun en los puestos
donde se esta relacionado con atencion a terceros, atado a ello las
condiciones y la calidad de vida que si se presentan de manera negativa

genera un gran impacto para el trabajador.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (1984) y la Organizacion
Mundial de la Salud, consideran el estrés cronico como uno de los problemas
de salud mas grave en el siglo XX y definieron que los factores psicosociales
que intervienen en el desarrollo del mismo, son dados por las interacciones
entre el medio ambiente y las condiciones de trabajo, las capacidades del
trabajador, sus necesidades, su relacion interpersonal fuera del trabajo, todo

lo cual puede influir en la salud, el rendimiento y la satisfaccion en el trabajo.

De esta manera, las caracteristicas que definen una organizacion estan
en funcién de lo que perciben y experimentan sus miembros; por lo tanto las
percepciones que tenga el individuo de su puesto de trabajo, de la
organizacion en general lo afecta de manera directa y va incidiendo en su
comportamiento, por ser el medio en el que se desenvuelve produciendo en

la persona una serie de variables que incurren en ella.
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Al respecto Follari (2005) afirma lo siguiente:

El individuo como actor primordial del desarrollo, es el
principal afectado, debido a que este se encuentra inmerso
en un sistema altamente competitivo, que lo conlleva a ser
eficaz por encima de todo, en busca de dar respuesta a las
innumerables exigencias las cuales desencadenan estrés,
despersonalizacion de la labor, ansiedades y agotamiento en
general (p.29).

En otras palabras, se diria que el individuo se desenvuelve en una
sociedad acelerada que ocasiona entre otras cosas una serie de sintomas
que pueden desencadenar un sindrome. Sobre este particular, Belloch
(1995:5) define sindrome de la siguiente manera: “es un cuadro o conjunto
sintomético; es decir, una serie de sintomas y signos, que existen en un
tiempo y se caracterizan por un estado morboso determinado. El sindrome

puede ser producido por diversas causas, es considerado multidimensional”.

Con respecto a lo anterior, los expertos lo asocian con un sindrome
llamado Burnout, el cual segun Maslach y Schaufeli, Leiter (2001: 16) “Es un
Sindrome tridimensional caracterizado por agotamiento emocional
(sensacion de sobreesfuerzo), despersonalizacion (actitud de insensibilidad)
y reducida realizacion personal (sentimiento de incompetencia profesional)
donde el agotamiento emocional es el elemento principal que define al

sindrome

En este mismo orden de ideas, el Burnout es el resultado de la exposicién
continua a los estresores existentes en las areas laborales, de modo que
diversas variables laborales y extra laborales, tales como edad, sexo, estado

civil, nimero de hijos, tipo de profesién, puesto laboral, tecnologia utilizada,
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desempeiio de roles, clima laboral, tipo de personalidad y apoyo social,
situacion pais, entre otros, se han estudiado en mayor o menor grado como

antecedentes o facilitadores del sindrome.

En congruencia con lo anteriormente sefalado, la Universidad de Michigan, a
través del Instituto para la Investigacién Social, sefiala que se puede explicar
el origen del sindrome por los siguientes factores: La percepcién de un
desequilibrio entre las demandas del entorno y los recursos para atenderlos,
el entorno podria no proporcionar suficientes oportunidades para satisfacer
las propias necesidades, la falta de control o de autonomia en el propio
trabajo, el clima socio-laboral y los estilos directivos.

En Venezuela se hace referencia también al burnout como un
padecimiento que se convierte en un desafio para el bienestar emocional,
por una violencia psicoldgica producto del trabajo repetitivo y monétono, sin
expectativas o posibilidades de superacion. Ciertamente la ubicacion de un
trabajador en un puesto inadecuado a sus capacidades o la sobrecarga de
trabajo, puede generar el estrés, comprometiendo su estado emocional lo
cual incidird en su motivacion en el trabajo, causando en el trabajador falta

de energia y hasta depresion.

De acuerdo a lo anterior expuesto, es importante mencionar, que hablar
de Bienestar Emocional implica referirse a una dimension subjetiva, debido a
que el concepto remite directamente a la manera en que las personas
sienten. Es decir, hace referencia a un estado psiquico que sera singular
para cada uno, pero que en todos los casos es asociado a cierto nivel de
equilibrio dinamico, de estado de armonia. La salud mental o emocional
segun (La Organizacibn Mundial de la Salud, 2003) es “un estado de

bienestar en el cual el individuo se da cuenta de sus propias aptitudes, puede
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afrontar las presiones normales de la vida, puede trabajar productiva y
fructiferamente y es capaz de hacer una contribucion a la comunidad”. Es
decir, las personas se sienten bien consigo mismas Yy tienen buenas

relaciones interpersonales, sélidas y duraderas.

Se puede decir entonces, que el Burnout es un mal que afecta al individuo
en su trabajo y que genera en el trabajador un desequilibrio; el cual procede
por la forma en que ellos, piensan, valoran y responden a los nuevos retos
de acuerdo a su inteligencia emocional que les permite controlar y manejar

sus emociones y comportamientos.

Sobre los planteamientos anteriores, es importante destacar la existencia
de una situacion similar, especificamente en una organizacion del el sector
farmacéutico, ubicada en Valencia estado Carabobo, donde se presentan
sintomas de Burnout al llegar o saber que vienen productos regulados y que
se escasean eso hace que ya los trabajadores se sientan estresados y se
ausenten de su trabajo con excusas de Ultima hora, mostrandose
desesperados, descontrolados y ansiosos, lo que afecta de manera directa el
bienestar emocional del personal que alli labora, observando que existe una
alta presion por parte del gerente de la sucursal, desmotivacion en los
trabajadores por promesas que se les han hecho como ascensos e
incentivos que aun no han sido cumplidas, malos tratos a los clientes, poca
capacidad para resolver los conflictos y manejar las tensiones, ineficacia en

el trabajo realizado y falta de comunicacion entre los trabajadores y el jefe.

En este contexto, ello ha traido como consecuencia una alta rotacion de
personal, elevada conflictividad, pérdida de autocontrol de sus emociones,
insatisfaccion por parte del personal, agotamiento por las horas de trabajo de

pie y la cantidad de clientes, apatia de los trabajadores hacia terceros,
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despersonalizacion en el trabajo; lo que sin duda alguna afecta el normal
desenvolvimiento de la organizacién, la eficiencia y eficacia al realizar el

trabajo, el estado de animo y la calidad de vida.

De este punto de vista en el desarrollo de este proceso investigativo, se
plantea indagar sobre el burnout y la inteligencia emocional de los
trabajadores de la farmacia, para asi abordar la importancia que tiene la
inteligencia emocional, lo cual permite a estos sujetos a saber controlar y

manejar sus emociones ante las distintas situaciones diarias.

De esta manera se dio respuesta a las siguientes interrogantes:

¢ Existe el Sindrome de Burnout en los trabajadores de la Farmacia ubicada
en Valencia?, ¢Como es Inteligencia Emocional que experimentan los
trabajadores de la farmacia ubicada en Valencia?, ¢ Cuales son las medidas
que se pueden tomar para mejorar la situacion en relacién al Sindrome de
Burnout y la inteligencia emocional de los trabajadores de la farmacia

ubicada en valencia?
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Analizar el Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de los

trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Objetivos especificos

- Diagnosticar la existencia del Sindrome de Burnout en los
trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo.

- Describir la inteligencia emocional de los trabajadores de una farmacia
ubicada en Valencia estado Carabobo.

- Proponer medidas de intervencibn que mejoren la situacion en
relacion del Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de los

trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo.
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Justificaciéon de la Investigacion

La presente investigacion surgié con el objeto de identificar la existencia
del Sindrome de Burnout en los trabajadores de una farmacia ubicada en
valencia, Edo. Carabobo, convirtiéndose este Sindrome en un problema de
gran relevancia, el cual es importante atacar por ser una de las causas
principales en la incapacidad de trabajar de manera adecuada, de tener
poca eficiencia y eficacia y por afectar directamente al trabajador, las

relaciones interpersonales y el ambito laboral entre ellos.

Diversas investigaciones dirigidas en Espafia arrojan como resultado que
alrededor de dos tercios de todas las enfermedades estan relacionadas con
el estrés laboral y aunque no se trata de una relacion de causa-efecto, el
estrés laboral es un factor importante que interacciona con otras variables
biolégicas, psicoldgicas y sociales, dando lugar a numerosas enfermedades

fisicas y mentales.

Otorgd la posibilidad de describir la inteligencia emocional de los
trabajadores de la organizacién, que de presentarse de manera negativa
deterioran, obstruyen y/o alteran la comunicacion efectiva entre los actores
principales de la organizacion (jefe, empleado, cliente). Esta investigacion
buscd determinar las consecuencias que acarrea el Sindrome de Burnout
(desmotivacion, disminucion de la calidad del servicio que prestan, la
despersonalizacion, la baja autoestima, falta de comunicacion entre
otras)con el fin de establecer la influencia de esto en el control de las
emociones y en la adecuada ejecucion de las tareas. Los resultados
obtenidos contribuyo para que la empresa conociera la situacion actual de
sus trabajadores en cuanto a su motivacion, eficiencia en el trabajo y manejo

de emociones, asi como la percepcion que tienen los trabajadores al
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respecto; lo cual permitié tomar acciones o medidas oportunas a fin de lograr
la satisfaccion del personal, alcanzar un desempefio exitoso en la
organizacion, logrando que el personal maneje de manera apropiada las
emociones propias, permitiendo indagar la de los demas; para lograr de esta
manera resolver conflictos y tomar decisiones acertadas, mantener el
bienestar emocional de manera positiva, eliminar o disminuir todo obstaculo
que no permitiese el desarrollo o crecimiento del trabajador como el de la
organizacion favoreciendo el clima, la productividad, la salud, la motivacion e

interés.

Es un aporte para la farmacia asi como a todo el personal que alli labora,
demas empresas e investigadores que muestren interés en el sindrome de
burnout vy la inteligencia emocional, permitiendo un mejor desempefio y un
clima laboral favorable, a la par de contribuir al despliegue de conocimiento

sobre este tema tan poco estudiado en nuestro pais,

Por otra parte, este tema puede resultar de gran interés para futuros
profesionales de Relaciones Industriales y a otros profesionales como un
antecedente importante o fuente de informacion, debido a que se realiz6 una
extensa revision tedrica, asi como por las técnicas e instrumentos aplicados
que fueron validados en Venezuela y que pueden ser guia para proximos

estudios.

Igualmente, con el desarrollo de esta investigacion, se deja abierta la
posibilidad de continuar la linea investigativa que se despliegue de esta y los
resultados que se obtengan sirvan de base para futuros trabajos de

investigacion.

Finalmente, esta investigacion intenta constituirse en un aporte para los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales de la

Universidad de Carabobo, debido a que le permite, asi como a la sociedad
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en general, el estudio del comportamiento humano especificamente en las
organizaciones y la capacidad de sensibilizar y despertar la atencion que
este merece por ser en un tema considerado como una enfermedad moderna
y de igual manera servirda como marco referencial para otros trabajos

similares y futuras tesis de grado.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes

Todo trabajo de investigacion requiere en forma necesaria una revision
documental de todos aquellos estudios anteriores que de una u otra forma se
encuentren relacionados con el objeto de estudio y que le brindan
importantes aportes al mismo. Tamayo (1999: 78) al respecto sefiala que
“todo hecho anterior a la formulacion del problema que sirve para aclarar,
juzgar e interpretar el problema planteado, constituye los antecedentes del

problema”.

Diaz (2008) llevé a cabo una investigacion titulada: “La Inteligencia
Emocional en la formacién académica”. No publicado, para optar por el
titulo de Licenciada en Relaciones Industriales, siendo el objetivo principal de
esta investigacion diagnosticar los niveles de inteligencia emocional en los
estudiantes del sexto semestre de la escuela de Relaciones Industriales
como herramienta indispensable para su formacion. El tipo de investigacion
realizada fue descriptiva de campo, donde se mencionaron aquellas
habilidades emocionales que deben ser incluidas en los primeros afios de
formacion de los estudiantes y las habilidades y fortalezas en cuanto a las

competencias emocionales.

En sus conclusiones se resaltd través de un cuestionario aplicado tipo
encuesta, que los estudiantes manejan medianamente las habilidades
interpersonales y poseen una alta habilidad interpersonal y de cohesion
grupal.
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El instrumento utilizado en este antecedente, sirvi6 como aporte en la
aplicacion de las herramientas a utilizar, debido a que posee las dimensiones
adecuadas que pueden arrojar los resultados oportunos y necesarios para el

abordaje de la investigacion.

Gallardo y Hernandez (2008), realizaron una investigacion titulada
“Determinacion del Sindrome de Burnout en los profesores de la
Escuela de Relaciones Industriales de la Universidad de Carabobo
Valencia, Estado Carabobo”. No Publicado. Trabajo de Grado para optar al
titulo de Licenciado en Relaciones Industriales con el objetivo de analizar el
trabajo de los profesores de la Escuela de Relaciones Industriales de la
Universidad de Carabobo con el fin de identificar la presencia del Sindrome
de Burnout y dar estrategias de intervencion en caso de existir. En cuanto a
la metodologia fue de tipo Descriptiva, donde utilizaron instrumentos de
Inventario Burnout de Maslach y encuestas generales. Los autores llegaron a
las conclusiones que los profesores (as) se involucran en el trabajo, trazando
dentro de éstas, metas que requieren esfuerzo y dedicacion esperando como
resultado de estos esfuerzos, ciertas retribuciones que le permitan de forma
paulatina ir llegando a la meta, si no consigue dichas retribuciones, se
involucran mas, se esfuerzan mas, a fin de conseguirlas, por lo que durante
su proceso de busqueda del éxito puede aparecer el sindrome de Burnout,
se demuestra la situacion para ese momento, los profesores segun la cual
los resultados obtenidos arrojaron, que dicha poblacibn no padece el
sindrome de Burnout, pero destacd que un 39 por ciento de la poblacion
demostrd niveles medios altos en la escala de Cansancio Emocional; un 16
por ciento, de la misma, posee valores medio altos en la escala de
Despersonalizacién y un 97 por ciento demuestra niveles altos de Eficacia

Profesional, lo que conduce a analizar que aunque no habia manifestacién

28



del Sindrome, esta combinacién de niveles, puede inducir a la aparicion del
sindrome en un periodo de tiempo reducido, ante lo cual propusieron
estrategias de prevenir el riesgo de la enfermedad, monitoreando la
evolucion de los sintomas y de igual manera tomar en cuenta la opinién de

los profesores (a), sus molestias y agrado.

En cuanto al estudio realizado por Gallardo y Herndndez y su relacién con
la presente investigacion, el tema abordado fue la determinacion del
sindrome de burnout, lo cual brindo un gran aporte tedérico en cuanto a las
manifestaciones, como de igual manera en el abordaje metodoldgico, por lo
que se tomd de ella el instrumento para ser aplicado en el proceso

investigativo.

Por otra parte se hace referencia a Flores y Pérez (2009), que llevaron a
cabo una investigacion titulada “ Andlisis de la incidencia del Sindrome del
Desgaste (Burnout) en los trabajadores y trabajadoras de una empresa
privada dedicada a la venta de centrales telefonicas ubicada en Valencia
Estado Carabobo”. No Publicado, para optar por el titulo de Licenciadas en
Relaciones Industriales. El objetivo principal de esta investigacion se enfoco
en analizar la incidencia del sindrome del desgaste profesional (Burnout) en
los trabajadores y trabajadoras de una empresa privada dedicada a la venta

de centrales telefénicas, ubicada en la Ciudad de Valencia Estado Carabobo.

El tipo de investigacion realizada fue conocida como Investigacion
Descriptiva, de acuerdo a lo anterior mencionado, se buscé describir las
situaciones presentes en la organizacion, recolectar datos sobre la base de
objetivos establecidos mediante el uso del método de observacion, lista de

chequeo, cuestionario y la entrevista para asi realizar el analisis de los
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resultados obtenidos a fin de proponer aportes que dirijan a estrategias que

contribuyan a mejorar el entorno laboral.

Llegando a la conclusidon que no existe incidencia del sindrome de
burnout en los trabajadores y trabajadoras de una empresa privada dedicada
a la venta de centrales telefénicas, sin embargo estan dadas las condiciones
para el aumento del porcentaje de las dimensiones. Por lo que las autoras
propusieron implantar medidas estratégicas: individuales, organizacionales,
interpersonales y grupales, para evitar la aparicion del sindrome. Es decir
estas medidas deben ser dirigidas para modificar los aspectos negativos que
se derivan de la organizacion y del contenido de las tareas y recomendando
facilitar al trabajador el tiempo necesario para realizar su trabajo
satisfactoriamente, facilitar al trabajador una descripciéon clara de su trabajo,
recompensar al trabajador por un buen rendimiento laboral, favorecer que el
trabajador tenga la oportunidad de exponer sus quejas, y tomarlas,
seriamente en consideracion, favorecer el control o la satisfaccion del
trabajador por el producto terminado fruto de su trabajo, fomentar la
tolerancia, la seguridad y la justicia en el lugar de trabajo y reducir las
exposiciones a factores ambientales quimicos mediante la dotacion de

equipos de proteccién personal.

En relacién al estudio realizado por Flores y Pérez, el mismo aporta al
presente trabajo elementos tedricos de gran relevancia y significativos, pues
permite analizar las posibles incidencias del sindrome de burnout en los
trabajadores, lo cual brinda claridad en el abordaje de la investigacion por la
manera en como analizan los datos, permitiendo una vision mas amplia de la

misma.

Otro aporte importante en la investigacion sobre el sindrome de burnout y

la inteligencia emocional lo hizo Noguera (2010). En su trabajo de
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investigacion “Sindrome del Burnout y las competencias emocionales de
los trabajadores del laboratorio clinico “El Ambulatorio”, ubicado en el
Municipio Libertador Estado Carabobo. No Publicado, el cual fue Trabajo
de grado para optar al titulo de Licenciada en Relaciones Industriales. Su
objetivo principal se centré6 en Determinar la presencia del sindrome de
burnout y su relacion con las competencias emocionales de los trabajadores
del laboratorio clinico “El Ambulatorio”, ubicado en el Municipio Libertador
Estado Carabobo. Una investigacion orientada a resolver problemas de la
vida o controlar situaciones practicas, es decir, en vista que se busca aplicar
los contenidos tedricos en sujetos seleccionados y en su vida cotidiana, se
afirma que se estd en presencia de una investigacion aplicada y de tipo
correlacional porque tiene como propésito evaluar la relacion entre 2
variables o conceptos como el sindrome de burnout y las competencias

emocionales, igualmente conocer cOmo se comporta una segun la otra.

En sus conclusiones expresan que los profesionales de la salud al estar
en interaccién con los problemas psicosociales, sociales y/o fisicos de los
pacientes, son potencialmente mas vulnerables al estrés cronico, al desgaste
emocional y profesional. Se pudo evidenciar a través de los instrumentos
aplicados que el 58% de la poblacion puntud niveles medios de agotamiento
emocional y despersonalizacion, y un 50% de ellos presento una baja
realizacion personal. El 50% de la poblacion manifiesta burnout en nivel alto
y, el 92% de la poblacién registro competencias emocionales en nivel medio.
Referente a la relacion entre sindrome de burnout y competencia
emocionales, se obtuvo un coeficiente de correlacion 0.265 en una
puntuacion de -1 a +1, que significa una correlacion “positiva no significativa”.
Aunque se determiné la existencia de una asociacion positiva proporcional,
conviene aclarar que, segun los aportes tedricos, la implicacion de una

variable con la otra no necesariamente debe ser opuesta, es decir,
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inversamente proporcional. EI hecho de que el burnout aumente y las
competencias emocionales igualmente, tendra que ver posiblemente con la
influencia de otro tipo de agente que intervenga en ellas. A partir de las
conclusiones anteriores, se sugiere: dar a conocer las consecuencias del
burnout y la necesidad de detectar a tiempo aquellos factores que puedan
incidir en las relaciones interpersonales y por tanto deteriorar la calidad de
vida laboral, formar en el conocimiento y manejo de sus propias emociones y
de esta forma puedan alcanzar un mayor bienestar personal, laboral y se
tenga un recurso humano alineado con los objetivos del Laboratorio, disefiar
y ejecutar estrategias de intervencion adaptada a la realidad de los

profesionales del bioanalisis.

Los aportes que arroja esta investigacion la cual es reciente y de suma
importancia, fueron vinculados a determinar variables que afecten la
inteligencia emocional, brindando al presente trabajo de grado incidencias

gue puedan afectar a los trabajadores y su bienestar.

Retamal (2012) con su trabajo de investigacion titulado “Inteligencia
Emocional como Estrategia Didactica de Apoyo a las Relaciones
Interpersonales” para optar por el titulo de Magister en Educaciéon, Mencion
Gerencia Avanzada. Tipo de investigacion Documental enmarcandose dentro
de la modalidad de proyecto factible debido a que estd orientado a
proporcionar solucién o repuesta al problema planteado en una determinada
realidad. Por lo tanto, la investigacién es viable, ya que estd enmarcada
dentro de los lineamientos tedricos referentes a la inteligencia Emocional y

las Relaciones Interpersonales.

En sus conclusiones destacan que de acuerdo a los resultados se puede
concluir que los docentes del liceo Bolivariano “Pedro Gual” poseen

competencias emocionales en forma muy moderada, por lo cual se puede
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afirmar que no son inteligentemente emocionales, pues para serlo deben
tener dominio de las cinco habilidades practicas de la inteligencia emocional
en su totalidad, tal cual lo sefala Goleman (2002). Es necesario destacar que
no se pretende hacer creer que la inteligencia emocional cambiara
drasticamente la vida a partir de hoy. Se debe ser realista, estas habilidades
no convertiran a los docentes y estudiantes en invulnerables ni prevendran
del desconcierto. Lo que si es seguro que ser emocionalmente inteligente
disminuira el desgaste psicologico que implica todo este tipo de problemas
diarios y facilitara la tarea en el aula e incluso hara que se pueda disfrutar de
una tarea tan fascinante como es ensefar a los demas. El manejo inteligente
de emociones, es un factor vital para el éxito de las relaciones personales y
el rendimiento laboral. El desarrollo y enriquecimiento de las relaciones
interpersonales y de las habilidades sociales son fundamentales en el éxito
personal, en el desempefo laboral y en las percepciones que el personal

tenga de las estructuras y de los procesos que ocurren en el medio laboral.

Esta investigacion se convirtio en una de las que mas aportes brindaron
no solo como fuente de consulta teorica, sino el abordaje en los datos y el
andlisis de ellos, lo que permiti6 de una u otra manera las investigadoras
tener una claridad en el analisis e interpretacion de los datos en las variables

objetos de estudio.

Bases Teoéricas

Las bases tedricas constituyen un aspecto vital de todo proceso
investigativo, pues permite un acercamiento y con ello la mayor compresiéon
del objeto de estudio, en este sentido sefiala Pérez (2006: 69) que “se

conoce como tales al conjunto actualizado de conceptos, definiciones,
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nociones, principios, etc., que explican la teoria principal o tépico a
investigar”; a continuacion se sefialan aspectos teoricos relevantes conexos

con el objeto de estudio.

Sindrome de Burnout
Segun Mansilla (2010):

El sindrome de burnout puede ser conceptualizado como
una respuesta al estrés laboral percibido (conflicto y
ambigiiedad de rol) que surge tras un proceso de
reevaluaciéon cognitiva, cuando las estrategias de
afrontamiento empleadas por los profesionales (estrategias
de afrontamiento activo o de evitacién) no son eficaces para
reducir ese estrés laboral percibido. Esta respuesta supone
una variable mediadora entre el estrés percibido y sus
consecuencias (falta de salud, baja satisfaccion laboral,
intencién de abandonar la organizacion, etc.) (p.65)

Esta definicion antes presentada del sindrome de burnout es respuesta al
estrés laboral crénico, que trae consigo agotamiento y sentimientos de culpa
intensos, pero es importante destacar que aunque sufran burnout, se pueden
adaptar al entorno laboral, por lo que el sindrome no resulta incapacitante

para el ejercicio de las actividades.

La primera vez que se utilizdé este término “quemado profesionalmente”
fue en la década de los 70 para referirse a los problemas de fatiga y
cansancio profesional de los empleados de los servicios socio-sanitarios
(trabajadores del area de salud mental, servicios sociales, profesionales
educativos, etc.). Sin embargo se ha constatado que todos los profesionales,
sea cual sea su ocupacion, son susceptibles de desanimarse y perder su

entusiasmo por su trabajo.
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Aunque no existe una concepcion unanimemente aceptada sobre la
explicacion del burnout, si parece haber consenso en que se trata de una
respuesta al estrés laboral cronico, una experiencia subjetiva que engloba
sentimientos y actitudes con implicaciones nocivas para la persona y la

organizacion.

Al respecto, Gil-Monte y Peiré (2005), en su articulo “El Sindrome de
Quemarse por Trabajo” han afirmado que el sindrome de quemarse por el
trabajo se define como una respuesta al estrés laboral crénico integrado por
actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja
y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de encontrarse

emocionalmente agotado.

De igual manera, el término "Burnout” fue introducido en la literatura por
Freudenberguer (1974:9) para referirse a la situacion que experimentaban
aquellos profesionales que trabajan en algun tipo de institucion cuyo objeto
de trabajo son personas, el autor sefiala que estos profesionales llega un
momento en que fallan, se agotan o se quedan exhaustos emocionalmente
debido a que se implican excesivamente en su trabajo llegando a ser
ineficaces para el desempefio adecuado de las actividades laborales. Son
sujetos que muestran una actitud de desilusion por el trabajo, que se irritan
rapidamente y experimentan sentimientos de frustracion frecuentemente, se
enfadan y desarrollan actitudes suspicaces rayando incluso la paranoia. Los

sujetos se vuelven rigidos, tercos e inflexibles.

Uno de los aspectos esenciales tratado en el estudio del sindrome de
Burnout ha sido su definicién, discusién que ha sido muy polémica desde las
diferentes perspectivas que abordan esta explicacion, tal como se ilustro
anteriormente, pero tal vez, la definicion mas aceptada es la que ofrecen

Maslach y Jackson (1982:4), que lo conceptualizan “como cansancio
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emocional que lleva a una pérdida de motivacion y que suele progresar hacia
sentimientos de inadecuacion y fracaso que se manifiesta por tres sintomas:
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacién personal.” Lo que a

mediano o largo plazo producira un deterioro de la salud del trabajador.

Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que el origen del estrés
laboral el cual genera una gran similitud con el sindrome, segun Melgosa
(1999:26) puede considerarse “de naturaleza interna o externa, lo que quiere
decir que cuando los agentes externos son muy fuertes hasta el trabajador
mas capacitado puede sufrir estrés laboral y aun los agentes estresantes
suaves generaran trastornos moderados.” Es decir, que indudablemente los
estresores que se presentan en el individuo tanto en el ambito laboral como
en su entorno, estan estrechamente interconectados y que una inadecuada

interconexién genera conflictos psicolégicos y fatiga mental.

Dimensiones de Burnout

Cherniss (1980) es uno de los primeros autores que enfatiza la
importancia del trabajo, como antecedente, en la aparicion del burnout y lo
define como “cambios personales negativos que ocurren a lo largo del tiempo
en trabajadores con trabajos frustrantes o con excesivas demandas”. Este
concepto estaria vinculado a un triple proceso: el desequilibrio entre
demandas en el trabajo y recursos individuales (estrés), la respuesta
emocional a corto plazo, ante el anterior desequilibrio, caracterizadas por
ansiedad, tension, fatiga y agotamiento, y los cambios en actitudes y

conductas (afrontamiento defensivo).

De acuerdo esto, para Garrosa (2003) la primera dimension para el

Burnout es la despersonalizacion como mecanismo disfuncional de
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afrontamiento al estrés laboral, después la baja de realizacién personal y a

mas largo plazo se desarrolla el agotamiento emocional.

De igual manera, Rubio (2003) afirma que el burnout se configura como
un sindrome tridimensional caracterizado por:
El agotamiento emocional hace referencia a las sensaciones
de sobreesfuerzo fisico y la disminucibn o pérdida de
recursos emocionales. La Despersonalizacion supone el
desarrollo de actitudes negativas, de insensibilidad y
respuestas cinicas hacia los receptores del servicio
prestado. Y la Baja Realizacion personal: es la tendencia a
evaluar el propio trabajo de forma negativa: los afectados se
reprochan no haber alcanzado los objetivos propuestos, con

vivencias de insuficiencia personal y baja autoestima
profesional. (p.31).

Es asi, como el agotamiento emocional, le transmite a los individuos el
sentimiento o percepcion de que no tienen nada que ofrecer a los demas, y
terminan padeciendo sintomas como el abatimiento, la ansiedad y la
irritabilidad. Por su parte, la despersonalizacion, que los conduce
frecuentemente a la idea de que ellos son la verdadera fuente de los
problemas, lo que los lleva al fracaso en el cumplimiento de sus
compromisos laborales. Finalmente, la falta de realizacion personal afecta su
rendimiento laboral, sobre la base de su autoevaluacion negativa, encubierta
con una actitud de todo lo puede, todo lo sabe, que hace redoblar sus
esfuerzos aparentando un interés y dedicacién aun mayores, que, a la larga,

lo que hacen es profundizar el sindrome.

Manifestaciones de Burnout

Aunque desde el origen del concepto de Burnout se ha considerado las
conceptualizacion establecida por Maslach (1982) y se han venido
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desarrollando y validando numerosos instrumentos para intentar medir este
sindrome, la literatura de Gil-Monte (2005) ha reportado aproximadamente
mas de 100 sintomas asociados al sindrome de Burnout, lo que dificultd en
cierta medida la delimitacion de los sintomas que lo conforman en sus
principios, quedando la sensacion que cuanto problema psicofisiolégico y
conductual que se manifestara en los ambientes laborales tenian relacién
con el Sindrome, sin embargo Maslach y Schaufeli citado por Mendoza y De
Lucas (1993:4), resaltaron como aquellas manifestaciones de gran relevancia

las siguientes:

Manifestaciones fisicas

Relacionados con la salud fisica entre ellas estan: Fatiga cronica,
frecuentes dolores de cabeza, insomnio, dolores osteomusculares,
hipertension, alteraciones gastrointestinales, taquicardia, infecciones,

hemorroides, alteraciones respiratorias, entre otras.

Manifestaciones conductuales

Son aquellos sintomas que afectan en el individuo al interactuar con su
entorno, entre las que estan actitudes de cinismo, y en general, de caracter
negativo, predominio de conductas adictivas, consumo de sustancias
psicoactivas, tranquilizantes, cambios bruscos de humor, absentismo laboral,
distanciamiento afectivo y frecuentes conflictos interpersonales en el ambito
del trabajo y dentro de la propia familia, incapacidad para vivir de forma
relajada, comportamientos de alto riesgo, aumento de conductas violentas,

bajo rendimiento personal, comunicaciones deficientes, quejas constantes,
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distanciamiento, trato frio, sarcastico y burla hacia los usuarios de su servicio,

conflictos laborales, entre otros.

Manifestaciones Cognitivas

Aquellas que afectan el proceso cognitivo, tales como: trastorno de la
atencion, percepcién y memoria, dificultades para concentrarse y olvido

frecuente.

Manifestaciones emocionales

El distanciamiento afectivo como forma de proteccion del yo, aburrimiento
y actitud cinica, impaciencia e irritabilidad, sentimiento de impotencia,
agotamiento emocional y de energia, debido a la convivencia diaria con las
personas atendidas, desorientacion, incapacidad de concentracién,
sentimientos depresivos, poca estima, la despersonalizacion, dificultad para
controlar y expresar emociones, (Es un sentimiento presente, de no poder

dar mas de si mismo en el &mbito emocional y afectivo)

Todos estos sintomas se tornan en cuadro clinico y las caracteristicas de
personalidad (factores internos-intrinsecos) como la personalidad resistente o
no, los recursos internos, el estilo cognitivo, los determinantes biologicos (la
edad, el género) la historia de aprendizaje, la presencia de sintomas
psicopatoldgicos, los estilos de afrontamiento, entre otros, pueden ser 0 no

un factor protector ante la manifestacion del sindrome burnout.

Teniendo una descripcidn explicita de las caracteristicas que se empiezan
a manifestar por padecimiento del burnout siendo las mujeres mas

vulnerables por el doble rol que desempeian tanto en lo laboral como en lo
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familiar, ayuda a la prevencion por medio de formacién de competencias

psicosociales, desarrollar recursos emocionales y fortalecimiento de la salud.

Las sucesivas aproximaciones al entendimiento del burnout no han
conseguido delimitar con rigor una concepcién bastante aceptada. No
obstante, ha permitido un mayor conocimiento del tema, trazando directrices
que parecen inamovibles. En este sentido quedaria claro que el burnout
aparece como consecuencia del estrés sometido o cronico, a lo largo de la
evolucion, basicamente en el entorno laboral. Se ha hecho evidente una
asociacion entre este sindrome y aquellos empleos que requieren un trato

directo con personas.

Fases del sindrome de burnout

Segun Cherniss (1980) subraya que se llega al burnout desde el estrés
laboral por un proceso de acomodacién psicolégica entre un trabajador

estresado y un trabajo estresante, y distingue entre:

a. Fase de estrés, que se caracterizada por un desajuste entre

demandas laborales y los recursos del trabajador.

b. Fase de agotamiento, en la que llegan a producirse de forma crénica
respuestas de preocupacion, tension, ansiedad y fatiga.

c. Fase de agotamiento defensivo, en la que se aprecian cambios en las

actitudes y en la conducta, como la robotizacion y el cinismo.

Estas fases de producen a medida que el trabajador vea afectado el
desempefio de sus tareas y conllevan un cambio en las habilidades debe
poner en practica para desempefiar su trabajo. Este cambio puede afectar a

los sistemas cognitivos y emocionales del trabajador, en mayor o menor
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medida, dependiendo de cémo el trabajador se ajuste al nuevo sistema

tecnoldgico.

Para Alvarez y Cols, citado por Morett (2005) el desarrollo del sindrome
del desgate profesional se presenta en etapas las cuales a su vez presentan

sintomatologia asociada al mismo:

lra Etapa: Se percibe un desequilibrio entre demandas
laborales y recursos materiales y humanos, de forma que los
primeros exceden a los segundos, lo que provoca una
situacién de estrés agudo.

2da Etapa: El individuo realiza un sobreesfuerzo para
adaptarse a las demandas, empieza a perder el control de la
situacion y van apareciendo sintomas como: menor
compromiso con el trabajo, alienacion y reduccion de las
metas laborales. Sin embargo, hasta aqui el cuadro es
reversible.

3ra Etapa: Aparece realmente el sindrome de burnout con
los sintomas descriptos a los que se afiaden: sintomas
psicosomaticos, sintomas conductuales, sintomas
emocionales y sintomas defensivos.

4ta Etapa: El individuo deteriorado psicofisicamente, hace
gue tenga bajas frecuentes, ausentismo laborales y falta de
eficacia en su tarea, que lo convierte en un peligro mas que
en una ayuda para los destinatarios de sus servicios. (p25)

Al respecto, los sujetos desarrollan sentimientos de agotamiento emocional
qgue posteriormente dan lugar a la aparicion de una actitudes personalizada
hacia las personas que deben atender y como consecuencia de ello, pierden
el compromiso personal de implicacién en el trabajo. Esta situacién hace que
continlen los sentimientos de agotamiento emocional, que disminuya su

realizacion personal y que el sujeto desarrolle el sindrome.
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Consecuencias del Sindrome de Burnout

Segun Morett (2005) son los efectos de caracter negativos que producen
el sindrome y que afectan a los trabajadores y a las organizaciones, las

consecuencias acarrea dafio en su salud y en sus relaciones interpersonales.

En consonancia con esto, segun Cherniss (1980) las consecuencias

abarcan las siguientes:
Para la organizacion:

e Se deteriora la comunicacion y de las relaciones interpersonales

(indiferencia o frialdad con las personas con las que trabaja).
« Disminuye la capacidad de trabajo.
e Disminuye el compromiso.
« Desciende la eficacia y el rendimiento.
e Aumenta el absentismo y la desmotivacion.
e Aumentan las rotaciones y los abandonos de la organizacion.
« Disminuye la calidad de los servicios que se prestan a los clientes
e Surgen sentimientos de desesperacion e indiferencia frente al trabajo.

Aumentan las quejas de usuarios o clientes.

Para los trabajadores:

El burnout es un mecanismo para afrontar y autoprotegerse frente al
estrées generado por la relacion profesional-cliente y por la relacion
profesional-organizacion. Aparece un deterioro cognitivo (frustracion vy

desencanto profesional), afectivo (desgaste emocional y, en algunos casos,
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culpa) y actitudinal (cinismo, indolencia e indiferencia frente a clientes o

frente a la organizacion)

Las consecuencias del sindrome de burnout, en las organizaciones,
inciden directamente en los objetivos y metas de las mismas, disminuye la
satisfaccion laboral, aumenta el ausentismo laboral, baja calidad de los
servicios prestados e incrementa en la ocurrencia de incidentes y accidentes
laboral y en el trabajador se caracteriza por el desgaste emocional y en
algunos casos se acompafia por sentimientos de culpa. El deterioro
actitudinal se asocia con actitudes de cinismo, indolencia e indiferencia con

los clientes y con la propia organizacion.

Inteligencia.

Etimolégicamente el término inteligencia tiene su origen en la union dedos

vocablos: Inter = Entre; y eligere = escoger.

Segun Wechsler (1967:236) la inteligencia es la capacidad global de actuar
con un propoésito, de pensar racionalmente y de enfrentarse de manera

efectiva con el ambiente.

Por otro lado, para Pérsico (2003:11) La inteligencia no es mas que “Una
capacidad que ha permitido al hombre sobrevivir y evolucionar”

Existen autores que asocian el concepto de inteligencia con términos
como buena memoria y gran cantidad de conocimientos, pero con lo
anteriormente definido puede decirse que la Inteligencia para algunos
autores los autores es una capacidad que sirve para enfrentar al mundo ya
sea aprendiendo, adaptandose o resolviendo problemas, que le permiten al

ser humano estar consciente de lo que hace.
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Teorias de la Inteligencia

A finales del siglo XX surgen varias teorias psicolégicas que cobran gran
celebridad: la Teoria de las inteligencias multiples, la Teoria triarquica de la
inteligencia, la que trata la Inteligencia emocional y la Inteligencia social que

empieza a tener auge en los ultimos tiempos.

Teoria sobre las Inteligencias Multiples

Segun Gardner (1983). Psicologo y profesor, ha desarrollado su teoria de
las inteligencias multiples basandose en la conjetura de que las personas

aprenden de diferentes maneras y de acuerdo a sus habilidades.

El Autor sobre esta Teoria, fundamento sus investigaciones en el método
cientifico y entre sus principales retos estaba encontrar una base neurolégica
de cada una de las inteligencias. Gardner establecié ocho categorias en las
que dividi6 la inteligencia; (verbal/linglistica, I6gico/matematica,
visual/espacial, corporal/kinestésica, musical/ritmica, interpersonal,
intrapersonal y naturalista) con estas clasificaciones se demuestra que la
inteligencia no es una sola y que las personas pueden ser inteligentes de

distintas maneras.

e La inteligencia verbal/linguistica, consiste en la capacidad de
pensar en palabras y de utilizar el lenguaje para expresar y apreciar
significados complejos. Los escritores, los poetas, los periodistas, los
oradores y los locutores presentan altos niveles de inteligencia

linguistica.

e La inteligencia l6gico/matematica permite calcular, medir, evaluar

proposiciones e hipotesis y efectuar operaciones matematicas
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complejas. (Facilidad para la resolucion de problemas aritméticos,
juegos de estrategia vy experimentos). Los cientificos, los

matematicos, los contadores, los ingenieros y los analistas de
sistemas poseen un profundo manejo de la inteligencia légico-

matematica.

La inteligencia visual/espacial: proporciona la capacidad de pensar
en tres dimensiones, como lo hacen los marinos, los pilotos, los
escultores, los pintores y los arquitectos. Permite al individuo percibir
imagenes externas e internas, recrearlas, transformarlas o
modificarlas, recorrer el espacio o hacer que los objetos lo recorran y

producir o decodificar informacion grafica.

La inteligencia corporal/Kinestésica permite al individuo manipular
objetos y perfeccionar las habilidades fisicas. Se manifiesta en los
atletas, los bailarines, los cirujanos y los artesanos.(Facilidad para
procesar el conocimiento a través de las sensaciones corporales). En
la sociedad occidental, las habilidades fisicas no cuentan con tanto
reconocimiento como las cognitivas, aun cuando en otros ambitos la
capacidad de aprovechar las posibilidades del cuerpo constituye una
necesidad de supervivencia, asi como también una condicion

importante para el desempefio de muchos roles prestigiosos.

La inteligencia musical/ritmica resulta evidente en los individuos
sensibles a la melodia, al ritmo, al tono y a la armonia. Entre ellos se

incluyen los compositores, los directores de orquesta, los musicos, los
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criticos musicales, los fabricantes de instrumentos musicales y

también los oyentes sensibles.

La inteligencia interpersonal es la capacidad de comprender a los
demds e interactuar eficazmente con ellos. Se comunican bien y son
lideres en sus grupos. Entienden los sentimientos de los demas y
proyectan con facilidad las relaciones interpersonales, facilidad para
influir en las personas. Resulta evidente en los docentes exitosos, en

los trabajadores sociales, en los actores o en los politicos.

La inteligencia intrapersonal se refiere a la capacidad de una
persona para construir una percepcion precisa respecto de si mismay
de utilizar dicho conocimiento para organizar y dirigir la propia vida.
Algunos individuos con una profunda inteligencia intrapersonal se

especializan como tedlogos, psicélogos vy filosofos.

La inteligencia naturalista consiste en observar los modelos de la
naturaleza, en identificar y clasificar objetos y en comprender los
sistemas naturales y aquellos creados por el hombre. Los granjeros,
los botanicos, los cazadores, los ecologistas y los paisajistas se

cuentan entre los naturalistas sobresalientes.

Gardner considera que las ocho inteligencias carecen de valor intrinseco,

debido a que cada una de ellas puede ponerse al servicio de buenos o malos

propésitos. Tanto Goebbels como Gandhi poseian profunda inteligencia

interpersonal, pero la aplicaron de maneras diametralmente opuestas. La

forma en que un individuo se mueve dentro de la sociedad utilizando su

inteligencia constituye una cuestion moral de fundamental importancia.
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Teoria Triarquica de la Inteligencia

Robert J. Sternberg, psicélogo estadounidense profesor de la Universidad
de Yale. Segun Sternberg (1983) en su Teoria triarquica de la inteligencia,
quién define la inteligencia como “actividad mental dirigida con el propésito
de adaptacion a, seleccion de o conformacion de, entornos del mundo real
relevantes en la vida de uno mismo”. Inteligencia es cuan bien un individuo

trata con los cambios en el entorno a lo largo de su vida.

Establecio tres categorias para describir la inteligencia:

« Inteligencia componencial-analitica: Entendida como la habilidad para

aprender a hacer cosas nuevas, adquirir nueva informacion, asimilar el
conocimiento explicito que se ensefia en la escuela, almacenar y
recuperar esa informacion y llevar a cabo tareas de forma rapida y
efectiva.

o Inteligencia experiencial-creativa: habilidad fundada en la experiencia

para tratamiento de la novedad y la automatizacion de procesos. El efecto
de la experiencia: una persona inteligente no sélo resuelve los problemas
nuevos rapidamente, sino también resuelve problemas conocidos en

forma mecanica para dejar la mente libre para otras tareas.

Se divide la experiencia en dos partes: novedad (es aquella que nunca se
ha experimentado antes) y automatizacion (se ha realizado multiples veces y
ahora puede hacerse con poco pensamiento adicional. Una vez que se
automatice un proceso, puede ser ejecutado en paralelo con otros procesos),
correlacionandola con la capacidad sintética la cual se ve en la creatividad,
la intuicion, y el estudio de las artes. Personas con capacidad sintética a
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menudo no muestran un cociente intelectual muy alto porque no hay muchas

pruebas que midan suficientemente estas cualidades.

e Inteligencia contextual-practica: relacionada con la conducta

adaptativa al mundo real.

Aqui la inteligencia opera en situaciones reales y es aplicada a la
experiencia con la finalidad de conseguir la adaptacion al ambiente, la
seleccion de ambientes alternativos asi como la modificacion del ambiente
actual, e introducir en el mismo las mejoras para hacerlo compatible con las
necesidades y deseos. El sentido comdn depende en gran medida de lo que
el autor llama el conocimiento tacito que son todas las cosas de suma
importancia que jamas se ensefan en la escuela.
Sternberg dice que el éxito en la vida suele depender mas del conocimiento

tacito que de la formacion explicita.

Teoria de La Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional tiene gran importancia en la salud personal ya
que puede determinar el malestar animico y conducir al desarrollo o
proliferacion de enfermedades en la medida que hace disminuir los niveles
de defensas del organismo o afectar negativamente el funcionamiento de los
sistemas vitales del cuerpo; asi la inteligencia emocional no solo tiene que
ver con la manera como se relaciona y gerencia los sentimientos con otros
sino también en la manera como se relaciona emocionalmente consigo

mismo.
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Goleman (1995) es el protagonista en esta teoria y para él la inteligencia
emocional "es la capacidad para reconocer sentimientos en si mismo y en

otros, siendo habil para gerenciarlos al trabajar con otros".

Este conjunto de habilidades de caracter socio-emocional es lo que
Goleman defini6 como Inteligencia Emocional. Esta puede dividirse en dos

areas:

Inteligencia Intra-personal: Capacidad de formar un modelo realista y
preciso de uno mismo, teniendo acceso a los propios sentimientos, y usarlos
como guias en la conducta.

Inteligencia Inter-personal: Capacidad de comprender a los demas; qué los
motiva, como operan, codmo relacionarse adecuadamente. Capacidad de
reconocer y reaccionar ante el humor, el temperamento y las emociones de

los otros.

Teoria de la Inteligencia Social

Luego de los estudios con respecto a la inteligencia emocional y su
importancia para el buen desarrollo humano, Daniel Goleman presenta ahora
una revolucionaria sintesis de los ultimos descubrimientos en biologia y
ciencias del cerebro en su libro Inteligencia Social (2006).El hallazgo
fundamental que Goleman aporta, es que los seres humanos estamos
disefiados para ser sociables, y que participamos constantemente en un
proceso neuronal que nos conecta, de cerebro a cerebro, con quienes nos

rodean.
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Segun Goleman (2006) “La inteligencia social trata sobre ser inteligente
acerca de las relaciones, es la parte interpersonal de la inteligencia”.
Significa percibir lo que la otra persona esta sintiendo, entender su punto de
vista y la facilidad en tener interacciones llanas y efectivas. Se trata de tanto
saber qué esta sintiendo una persona como actuar efectivamente basandose

en ello.

Un entorno de trabajo que es socialmente toxico es también un gran dafio
a la efectividad. Los lideres socialmente inteligentes reconocen que parte de
sSu compromiso es ayudar a los demas a ser lo mejor de ellos mismos, que
no es mas que estén motivados, entusiastas e interesados. Mientras mas
entendimiento y armonia existe en un ambiente de negocios, mas
rapidamente se conseguiran los acuerdos y la gente trabajara mucho mejor
como equipo. Es muy importante sintonizarse a esto y entender a cabalidad
que el estado interior de las personas mientras trabajan juntas cuenta
mucho. Para empezar hacer mas socialmente inteligentes, escuche. El
escuchar deficientemente es el catarro comun de la inteligencia social. Y esta
empeorando con la tecnologia. Para tener un momento humano, usted
necesita estar plenamente presente. Usted debe estar alejado de su
computadora, deje el teléfono en la mesa, pare de sofiar despierto y preste
su completa atencion a la persona con quien esta. Puede sonar rudimentario,
pero piense que tan frecuentemente seguimos haciendo multitareas y
prestamos la mitad de la atencion. Usted puede sobreponerse a eso

tomando consciencia mental plena de lo que esta pasando.

Emociones

Reeve (1997:442) define las emociones como “sentimientos subjetivos, ya

que nos hacen sentir de unas formas particulares como irritadas o alegres.
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Las emociones también son reacciones bioldgicas, respuestas que movilizan
energia, la cual alista el cuerpo para adaptarse a cualquier situacion que se

enfrente”.

Por otro lado Marcano (2003:135) define las emociones como
“alteraciones transitorias de nuestro comportamiento habitual en el plano
psicosomatico. Las emociones constituyen reacciones de naturaleza afectiva

vividas por el individuo”.

Puede decirse que las mismas actlan a través de un sistema sincronizado
que coordina las formas de reaccionar por medio del equilibrio fisiolégico

involucrados en el proceso.

De acuerdo a lo anteriormente dicho, las emociones constituyen un sistema
de alarma hacia el organismo para que el individuo exprese lo que siente de
acuerdo a cualquier situacion que se le presente, por ello representan gran
importancia ya que permite que el mismo pueda drenar lo que siente dando
Su punto de vista con respecto a ciertos acontecimientos que sucedan dentro

de la vida cotidiana.

Factores de la Inteligencia emocional

Nuestra salud emocional puede verse afectada por muchos factores,
algunos de los cuales la refuerzan (nombrados factores protectores) y otros
la afectan de forma negativa (nombrados factores de riesgo). De alguna
manera, podriamos decir que estos factores nos harian mas fuertes o mas

débiles, respectivamente, ante los problemas o dificultades.

La salud emocional es importante e influye también en nuestra salud
fisica. Casi todos los dias sentimos felicidad, tristeza, esperanza y enojo. La
forma en que manejamos estos cambios de emociones afecta la calidad de
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vida y la salud fisica. Cuando estamos emocionalmente saludables podemos
integrar con éxito estas emociones en nuestra relacion con nosotros mismos
y con los demés. La autoestima positiva, la conciencia de si mismo, la
confianza y la habilidad de compartir nuestros sentimientos con los demas
son esenciales. Al tener conciencia de las emociones, podemos cuidar mejor
de nosotros mismos, controlar mejor el estrés de la vida y tener relaciones

positivas.

Al respecto, Ekman (2007: 20) afirma que “Las emociones nos preparan
para hacer frente a acontecimientos importantes sin tener que pensar en qué

hacer”

Segun Goleman (1995: 4) “Las personas qué no pueden poner cierto
orden en su vida emocional libran batallas interiores qué sabotean su

capacidad de concentrarse en el trabajo y pensar con claridad”

De acuerdo a lo anterior expuesto, en términos generales clasifica los

factores emocionales:
Autoconciencia

e Habilidad para conocer y entender tus propios cambios de humor,
emociones e impulsos y sus efectos en los demas.

e Autoconfianza, autoevaluacion realista, sentido del humor autocritico.
Autocontrol

e Habilidades para controlar o reorientar impulsos y estados de &nimo
perjudiciales.

e Tendencia a pensar antes de hablar y reservarse los juicios.

e Confianza en la propia valia e integridad, comodidad en la

ambiguedad, disposicion al cambio.
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Referente a esto, Bonano (2001:16) lo titula “autorregulaciéon” y
fundamenta su modelo en los procesos de autorregulacion emocional del
sujeto para afrontar la emocionalidad de modo inteligente. El autor sefala

tres categorias generales de actividad autorregulatoria:

% Regulacion de Control: Son los comportamientos automaticos e
instrumentales dirigidos a la inmediata regulacion de respuestas
emocionales.

% Regulacién Anticipatoria: Anticipar los futuros desafios que se pueden
presentar

% Regulacion Exploratoria: Adquirir nuevas habilidades o recursos para

mantener nuestra homeostasis emocional.
Motivacion

e Pasion por el trabajo por motivos mas alla del sueldo y del prestigio.
e Propensién a buscar metas con energia y persistencia.
e Gran impulso para lograr objetivos, optimismo incluso ante el fracaso.

e Compromiso con la empresa.
Empatia

e Habilidad para entender las emociones de los demas.
e Capacidad para tratar a la gente segun sus reacciones emocionales.
e [Experiencia en construir y retener talentos.

e Sensibilidad intercultural, servicio al cliente.
Habilidades Sociales

e Habilidad para tratar relaciones y crear redes.
e Habilidad para encontrar una base comun y crear relaciones.

e Eficacia ante los cambios.
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e Capacidad persuasiva, experiencia en crear y dirigir equipos.

En este sentido es oportuno sefialar que los factores mencionados
anteriormente influyen de manera positiva en el individuo y su trabajo,
tomando en cuenta la importancia que acarrea aprender a manejar las
emociones, sin reprimirlas, sino expresarlas de manera adecuada, lo que
genera una capacidad de resolver conflictos y tomar decisiones oportunas en

el trabajo y en la vida diaria.

Riegos Psicosociales

Segun Ruiz (2010) citando a la Organizacion Internacional del Trabajo, los
riegos psicosociales son: “las interacciones entre el trabajo, su medio
ambiente y las condiciones de su organizacién, por una parte; y por otra, las
capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y experiencias, todo
lo cual, a través de percepciones y experiencias pude influir en la salud, el

rendimiento y en la satisfaccion en el trabajo”.

De esta definicion podemos destacar tres aspectos:

« EI primero es que losriesgos psicosociales dependen de unos
factores ligados a las condiciones del propio trabajo.

e ElI segundo es que también hay otrosligados a los propios
trabajadores.

o El tercero es que estos riesgos tienen unas consecuencias negativas
para la salud del trabajador, pero también en los resultados del

trabajo que aquél desempenfa.

Se les denomina psico, porqué se manifiestan en primera instancia como

alteraciones del comportamiento, cognitivas, o del estado de animo de los
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trabajadores, que suelen ir seguidas de disfunciones, anomalias o lesiones

de carécter fisioldgico. Y son sociales, porque su origen, como ya hemos

visto, estd en determinadas condiciones del trabajo que son las propias

interacciones con otras personas, 0 bien son consecuencia de dichas

interacciones.

Clasificacion de los riegos psicosociales

Se clasifican segun estén relacionados con:

Caracteristicas del empleo

Precariedad en el trabajo: inseguridad en el empleo, riesgo de
expediente de regulacion.

Condiciones fisicas en el trabajo: situaciones térmicas (exceso de frio
y calor), ruido ambiental, vibraciones, la iluminacibn y Ila
contaminacion.

Riesgos de la integridad fisica segun sectores de produccion
Organizacion en el tiempo de trabajo (trabajo a turnos, nocturnos,

exceso de jornada laboral)

Caracteristicas de la tarea

Sobrecarga de trabajo
Infracarga de trabajo
Repetitividad de la tarea (el trabajo es mondétono y no estimula la

creatividad)
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- Los ritmos de trabajo (si no se adecua al que pueda llevar el
trabajador, o lo marque la maquina)

- Responsabilidad (toma de decisiones comprometida, tareas
peligrosas, se delegan un exceso de responsabilidades en una misma
persona)

- Libertad de decision (cuando no hay posibilidades de tomar iniciativa
en el trabajo)

- Formacion requerida (falta de entrenamiento, reciclaje o formacion

insuficiente para el desempefio profesional)

Estructura de la organizacion

- Ambiguedad de rol

- Conflicto de rol

- Falta de participacion (se restringe la consulta a los trabajadores sobre
Su propia tarea, no se les tiene en cuenta como recurso activo)

- Promocién en el trabajo

Comunicacién

- Estilos de mando (tanto los que puedan ser mas agresivos como
aguellos donde la autoridad no se ejerce o es deficitaria)

- Relaciones Interpersonales (por falta de apoyo o aislamiento de
compafieros o jefe)

- Lafalta de canales de comunicacién fluida interna respecto de la tarea

y la organizacion

Existen otros riesgos psicosociales que desde un punto de vista
estructural, se clasificarian como relaciones interpersonales, pero que son

formas particulares de estrés laboral, que por el deterioro psicoldgico y
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situaciones limite a las que llegan ponen a prueba la resistencia individual,
mereciendo consideracion particular. Por otra parte, la persistencia en el
tiempo de estos fendmenos tiene que ver directamente con la organizacién

del trabajo y la gestion de conflictos por parte de la empresa. Son:

- Acoso laboral o mobbing
- Acoso sexual en el trabajo
- Violencia en el trabajo

- Burnout o “Sindrome del guemado”

Los primeros 3 tienen en comun riesgos que atacan la dignidad personal y

profesional.

Bases Legales

En Venezuela existen leyes, normas, decretos entre otros documentos de
caracter legal, que regulan las condiciones laborales y que buscan proteger
la salud tanto fisica, psiquica, social y emocional de los trabajadores en pro

de una calidad de vida optima.

Es por ello que es importante conocer el marco regulatorio Venezolano
para que los trabajadores conozcan la existencia de las normativas que los
ampara; a continuacién se presentara algunas de ellas con sus respectivos

articulos:

La Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela
Establece en el capitulo Ill en lo correspondiente a los Deberes, Derechos

Humanos y Garantias lo siguiente:
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Articulo 20. Toda persona tiene derecho al libre desenvolvimiento de
su personalidad, sin mas limitaciones que las que derivan del derecho

de los demas y el orden publico y social.

De acuerdo a lo anterior, se expone que todas las personas estan en
la plena libertad de desenvolverse, de tal manera que puedan
expresar sus emociones y sentimientos libremente y sin ninguna
limitacion siempre y cuando tengan un control de estos y no afecte a

los demas.

Establece en el capitulo V en lo correspondiente a los derechos sociales y

de las familias lo siguiente:

Articulo 89. EIl trabajo es un hecho social y gozard de la
proteccion del Estado. La ley dispondra lo necesario para

mejorar las condiciones materiales, morales e intelectuales de

Los trabajadores y trabajadoras. Para el cumplimiento de esta

obligacion del Estado se establecen los siguientes principios:

1. Ninguna ley podra establecer disposiciones que alteren
la intangibilidad y progresividad de los derechos y beneficios
laborales. En las relaciones laborales prevalece la realidad
sobre las formas o apariencias.

2. Los derechos laborales son irrenunciables. Es nula toda
accion, acuerdo o convenio que implique renuncia o
menoscabo de estos derechos. Solo es posible la transaccion y
convenimiento al término de la relacion laboral, de conformidad

con los requisitos que establezca la ley.

58



3. Cuando hubiere dudas acerca de la aplicacibn o
concurrencia de varias normas, 0 en la interpretacion de una
determinada norma se aplicaré la mas favorable al trabajador o

trabajadora. La norma adoptada se aplicara en su integridad.

En tal sentido se expresa que los derechos de los trabajadores deben
estar por encima de cualquier atribucibn que les impida desarrollarse
ampliamente en sus labores respetando su integridad, a ser excluidos sin
motivo alguno de cualquier situacibn que segun la empresa crea
conveniente, debido a que esto a su vez acarrearia un tipo de discriminacion
social enmarcado en nuestra constituciéon de La Republica Bolivariana de

Venezuela.

Asimismo, La Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo de Venezuela (LOPCMAT)en su Titulo IV de los
derechos y deberes Capitulo | derechos y deberes de los trabajadores y

trabajadoras estipula:

Articulo 53. Los trabajadores y las trabajadoras tendran derecho a
desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y propicio para
el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, y que garantice
condiciones de seguridad, salud, y bienestar adecuadas. En el ejercicio del
mismo tendréan derecho a:

1. Ser informados, con caracter previo al inicio de su actividad, de
las condiciones en que ésta se va a desarrollar, de la presencia de
sustancias toxicas en el area de trabajo, de los dafios que las mismas

puedan causar a su salud, asi como los medios o medidas para prevenirlos.
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2. Recibir formacién tedrica y practica, suficiente, adecuada y en
forma periddica, para la ejecucion de las funciones inherentes a su actividad,
en la prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y
en la utilizacion del tiempo libre y aprovechamiento del descanso en el
momento de ingresar al trabajo, cuando se produzcan cambios en las
funciones que desempefie, cuando se introduzcan nuevas tecnologias o
cambios en los equipos de trabajo. Esta formacion debe impartirse, siempre
que sea posible, dentro de la jornada de trabajo y si ocurriese fuera de ella,

descontar de la jornada laboral.

3. Participar en la vigilancia, mejoramiento y control de las
condiciones y ambiente de trabajo, en la prevencién de los accidentes y
enfermedades ocupacionales, en el mejoramiento de las condiciones de vida
y de los programas de recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y
turismo social y de la infraestructura para su funcionamiento, y en la
discusion y adopcion de las politicas nacionales, regionales, locales, por
rama de actividad, por empresa y establecimiento, en el area de seguridad y

salud en el trabajo.

Lo antes expuesto aplica para el desarrollo del proyecto de
investigacion, debido a que todo ser humano tiene derecho a desarrollarse
en un ambiente digno, agradable y adecuado donde se refleje sus
condiciones fisicas, mentales, emocionales vy facultativas que aumenten el
nivel de su bienestar emocional para un buen ejercicio de sus labores dentro

de cualquier ambiente de trabajo.
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Titulo V condiciones y ambiente en que debe desarrollarse el trabajo

Articulo 59. A los efectos de la proteccion de los trabajadores y
trabajadoras, el trabajo debera desarrollarse en un ambiente y
condiciones adecuadas de manera que:

1. Asegure a los trabajadores y trabajadoras el mas alto
grado posible de salud fisica y mental, asi como la proteccion
adecuada a los nifios, nifias y adolescentes y a las personas
con discapacidad o con necesidades especiales.

2. Adapte los aspectos organizativos y funcionales, y los
métodos, sistemas o procedimientos utilizados en la ejecucion
de las tareas, asi como las maquinarias, equipos, herramientas
y Utiles de trabajo, a las caracteristicas de los trabajadores y
trabajadoras, y cumpla con los requisitos establecidos en las
normas de salud, higiene, seguridad y ergonomia.

3. Preste proteccion a la salud y a la vida de los
trabajadores y trabajadoras contra todas las condiciones
peligrosas en el trabajo.

4. Facilite la disponibilidad de tiempo y las comodidades
necesarias para la recreacion, utilizaciéon del tiempo libre,
descanso, turismo social, consumo de alimentos, actividades
culturales, deportivas; asi como para la capacitacién técnica y

profesional.

Cabe destacar, que en este articulo se expresa de manera clara que
un ambiente en condiciones adecuadas satisface al trabajador en todo
sentido dentro de la organizacién, esto se puede percibir cuando dentro de la
empresa se utilizan sistemas y procedimientos acordes con el tipo de trabajo
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que se desarrolle, facilitando la disponibilidad de tiempo y capacitacion

técnica y profesional.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Una vez que se ha precisado el problema a abordar y se ha construido el
marco tedrico, se define la metodologia empleada para dar cumplimiento a
los objetivos de la investigacion; en este sentido, como afirma Balestrini
(2002: 125) el marco metodolégico “esta referido al momento que alude al
conjunto de procedimientos logicos, técnico-operacionales implicitos en todo
proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y

sistematizarlos”.

Naturaleza de la Investigacion

Una vez que fue precisada la problematica a estudiar, se hizo necesario
seleccionar el tipo de investigacion que mejor se adaptara a la misma, en
este sentido, en cuanto al tipo de investigacion, elestudio estuvo orientado a
analizar el sindrome de burnout y la inteligencia emocional, clasificandose
como investigacion de camposegun los autores Palella y Martins
(2010)hacen referencia al estudio de los fendmenos sociales en su ambiente
natural generandose los datos directamente en la realidad de los hechos, sin

manipulacion y control de las variables.
Es decir, una limitacion a solo observar el fenomeno que desea analizarse

sin producir ninguna alteracion en el mismo, intentando comprender el

ambiente preciso donde conviven las personas consultadas, de quienes se
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obtienen los datos mas notables de manera objetiva, a través de un
cuestionario Maslach Burnout inventory (MBI), como de igual manera uno de
inteligencia emocional.

En cuanto al alcance del mismo se sitia como tipo descriptivo, segun
como lo enuncia el autor Arias (2012) sera “describir” aspectos o situaciones
gue permitan demostrar la caracterizacion de un hecho, fendbmeno, individuo
0 grupo, en esta caso del sindrome de burnout y la inteligencia emocional, se
busco describir como se manifiestan las dimensiones de estas variables en
los trabajadores de la farmacia, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento.

El enfoque, de acuerdo con la clasificacion de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2000) coincide con los parametros de una investigacion no
experimental, porque no se pretende manipular intencionalmente las
variables sino por el contrario, identificarlas dentro de una situacion ya

existente.

Estrategia Metodolégica

Se plante6 la problematica buscando darle solucion a través de la
formulacion de objetivos especificos para asi enfatizar cada punto que le da

razon de ser a esta investigacion.

Asimismo, la estrategia metodoldgica para el logro de los objetivos se
apoyara en el cuadro técnico metodoldgico (Ver Cuadro N° 01), el cual segun
Delgado (2.008: 261) citando a Delgado, Colombo y Orfila (2003) “se concibe
como una buena herramienta de apoyo que contiene todos los objetivos
especificos. Es una entre muchas vias para ordenar, planificar y ejecutar la

investigacion”.
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A continuacion se presenta el respectivo cuadro técnico metodoldgico
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Valencia Estado Carabobo.

CUADRO N° 1

Cuadro Técnico Metodoldgico
Objetivo General: Analizar el Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de los trabajadores de una farmacia ubicada en

Objetivo Dimension Definicién Indicadores items Fuente Técnicas e
Instrumentos
Diagnosticar | Sindrome de | Sindrome de Agotamiento 1,4,6,8,12
la existencia | Burnout Burnout: Emocional
del Sindrome Cansancio
de Burnout emocional que
en los lleva a una pérdida
trabajadores de motivacion y Trabajadores | Cuestionario de
de una gue suele de una Maslach Burnout
farmacia progresar hacia o farmacia
ubicada en sentimientos de Despersonalizacion 3,9,11,13
Valencia inadecuacion y
Estado fracaso que se
Carabobo manifiesta por 3
sintomas:
agotamiento
emocional, .__ .. | Realizacion Personal | 2,5,7,10,14,16
despersonalizacion
y realizacion
personal

Fuente: De Lucas y Mendoza (2015)
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CUADRO N° 1

Cuadro Técnico Metodoldégico

Objetivo General: Analizar el Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de los trabajadores de una

farmacia ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Objetivo | Dimension | Definicion | Indicadores Items Fuente Técnicas e
Instrumentos
Describir la ) ) . ) L
inteligencia | Inteligencia Inteligencia | Autoconciencia | 1,2,24
emocional emocional Emocional:
de los Es aquella
trabajadores donde se Autocontrol 45,6,7,8,9
de una presenta
farmacia facilidad para Trabajadores | Cuestionario de
ubicada en emocionarse, ) de una la Inteligencia
Valencia sentir y vivir Empatia 16,17,18,19,20,30 farmacia Emocional
estado sus
Carabobo. N
experiencias
de vida a Habilidad Social | 10,14,21,22,23,25,26,27,28,29

través de los
sentimientos
y de la

sensibilidad.

Motivacion

3,11,12,13,15

Fuente: De Lucas y Mendoza (2015)
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El tercer objetivo especifico que planteaba “Proponer medidas de
intervencién que mejoren la situacion en relacién del Sindrome de Burnout y
la Inteligencia Emocional de los trabajadores de una farmacia ubicada en
Valencia estado Carabobo” no se operalizé debido a que fue consecucion de
los objetivos anteriores, con la intencion de presentar medidas que ayuden a
mejorar circunstancias encontradas con respecto a las variables objetos de

estudio.

Técnicas e Instrumento de Recolecciéon de Informacién

La informacién es el punto de partida por lo cual puede llegarse a
explorar, describir y explicar hechos o fendmenos, que definen un problema
de investigacion. Dentro de este contexto, Hurtado (2006, p. 147), afirma
que las técnicas “tienen que ver con los procedimientos utilizados para la
recoleccion de los datos, es decir, el como”. Dicha afirmacién permitid
comprender que las técnicas de recoleccién vienen a ser el conjunto de
metodologias de trabajo tomadas en consideracion para obtener la

informacion necesaria al respecto.

De alli pues que, antes de establecer las técnicas adecuadas a utilizar,
fue necesario definir en primer lugar el tipo de fuente empleadas en el trabajo
de investigacion, entre las que se pueden destacar:

- Fuentes primarias: es una manera directa que emplea técnicas y

procedimientos (instrumentos) que suministran datos adecuados y
precisos; en funcidn de cubrir las necesidades o requerimientos de la

investigacion.
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- Fuentes secundarias: esta referida a la informacion recolectada a
través de libros, prensa, trabajos de grado, revistas especializadas,
enciclopedias, diccionarios, entre otros, los cuales aportan aspectos

relevantes para el desarrollo de los objetivos planteados.

En este sentido, una vez que se definio los tipos de fuentes empleados en
el trabajo de investigacion, se procedié a establecer la técnica mas adecuada
para la recoleccidon de la informacion; es asi como se determind la encuesta

como el medio para lograr obtener los datos necesarios.

La encuesta, como sefiala Méndez (2001: 155) “es una técnica que
permite la recoleccion de la informacion a través de formularios, los cuales
tienen aplicacion a aquellos problemas que se pueden investigar por
métodos de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas
sistemas de conocimientos”. Es importante acotar que serd una encuesta
ajustada de acuerdo a las caracteristicas de la poblacion objeto de estudio y
la necesidad de abordar a toda la cantidad de la misma por constar de una

poblacién pequefa.

En este mismo orden de ideas, los instrumentos representan todos
aguellos medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion.  En lo que compete al presente estudio, se empled el
cuestionario, el cual segun Ruiz (2002: 91) “es un procedimiento que permite
obtener respuestas a preguntas mediante el uso de un formulario en el cual
el encuestado puede llenarlo por si mismo”. Al respecto, para esta
investigacion se aplic6 cuestionarios ya validados en investigaciones
anteriores, cuyos items permitan la obtencion adecuada de las respuestas.
Descritos de la siguiente manera, para el sindrome de burnout se aplico

Maslachs Burnout Inventory (ver anexo tal) con 16 items y para la inteligencia
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emocional (ver anexo tal) estuvo compuesto por 30 items, cuyas opciones de
respuestas para ambos se establecieron:

1= Nunca.

2= Rara vez

3= Algunas veces

4= Bastantes veces

5= Siempre

Una vez concluida la fase de recoleccion de los datos, es decir una vez
qgue el cuestionario fue completado a través de la visita a la farmacia y la
consulta a la muestra objeto de estudio, la informacion fue debidamente
tabulada y registrada mediante el calculo de likert. Se procedié a realizar un
analisis cuantitativo y posterior interpretacion de los datos obtenidos al
respecto. En este caso, Méndez (2001, p. 118) afirma que “las técnicas de
andlisis se basan en descomponer un todo en sus parte constitutivas, para
profundizar el conocimiento de cada una de ellas”. Considerando tal
definicion, cabe destacar que una vez obtenidos los resultados se aplico
como técnica el andlisis cuantitativo, el cual segun Sabino (1992) es una

técnica que:

Se efectia naturalmente, con toda la informacion
numérica resultante de la investigacion. Esta, luego del
procesamiento que se le habra hecho, se presentara
como un conjunto de cuadros, tablas y medidas, las
cuales se les ha calculador sus porcentajes y
presentado convenientemente (p. 198).

De igual manera, es necesario sefialar que los datos obtenidos de la
implementacion del instrumento fueron obtenidos a través de la estadistica
descriptiva, y una vez cuantificados y tabulados se procedié a realizar una

interpretacion cualitativa de los mismos; al respecto Arias (2004, p. 82)
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sefala que “la estadistica descriptiva es el conjunto de técnicas y medidas
gue permiten caracterizar y condensar los datos obtenidos”, lo anterior,
permite afirmar que los resultados deben ser analizados una vez realizada la

tabulacion.

Poblacién

La poblacién de un estudio es el universo de la investigacion, esta referida
al conjunto de personas o elementos que facilitan la informacion; al respecto
Pérez (2.006: 75), define la poblacion “como el conjunto finito o infinito de
unidades de analisis, individuos, objetos o elementos que se someten a
estudio, pertenecen a la investigacion y son la base fundamental para

obtener la informaciéon”.

Es por ello que en la presente investigacion “Sindrome de Burnout y la
Inteligencia Emocionalde los trabajadores de una farmacia ubicada en
Valencia Estado Carabobo”, en vista de que la poblacion es pequefa se
tomara toda para el estudio y es seleccionada por muestreo intencional, es
decir en base a algunos criterios se eligié esa poblacion. No hay muestra por
el tamafio manejable de la poblacién se consideran todos sus integrantes
cuya data actual (2015) asciende a 9 sujetos, divididos en 1 Gerente de
Tienda, 1 Lider Administrativo, 2 Auxiliares de Farmacia y 5 Aprendices de
Farmacia; los cuales laboran en un horario rotativo comprendido entre las
7:00am a las 14:00pm para el primer turno y desde las 14:00pm a las

20:00pm para el segundo turno.
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Muestra

En cuanto a la muestra, Pérez (2004: 65) la define como “un subgrupo de
la poblacion, que ha sido previamente delimitado que puede ser
probabilistica o no probabilistica y esto depende de los objetivos del estudio
y del esquema de investigacion”. Tomando como referencia las
caracteristicas de la poblacién, se tomé como muestra al total de los 9
trabajadores de la farmacia, la cual se encuentra ubicada en Valencia estado

Carabobo.

Validez

En cuanto a la validez, sefialan Herndndez, Fernandez y Baptista (1998)
que “es el grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se
busca medir”. En este sentido, es necesario destacar que los instrumentos
utilizados para este proceso investigativo, ya fueron validados tomando en
cuenta el uso difundido de dichos cuestionarios, en el caso del Inventario de
Burnout de Maslach fue un instrumento tomado de una investigacion
realizada por Gallardo y Herndndez en el afio (2008). Asimismo para el
cuestionario de Inteligencia Emocional se tomé de la investigacion realizada

por Diaz en ese mismo afio. (Ver Anexo N° 1).

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento es sin duda alguna un elemento
fundamental de toda investigacién, segun Gallardo y Moreno (1999: 47)

“hace referencia al grado en que la aplicacidn repetida del instrumento, a un

72



mismo objeto o sujeto, produzca iguales resultados. Cuanto méas confiable
sea un instrumento, mas similares seran los resultados obtenidos en varias
aplicaciones de éste”. En tal sentido, como fue explicado anteriormente estos
instrumentos ya validados y aplicados, arrojaron para ese entonces el
Inventario de Burnout de Maslach en la investigacion de Gallardo y
Herndndez una confiabilidad de 0,84 mediante el método Alpha de Crobach,
de igual manera en el trabajo realizado por Diaz, el instrumento de la
Inteligencia emocional, se utilizd el mismo método, donde la confiabilidad fue
de0,88.

Asimismo, en este proceso investigativo donde el método utilizado fue el
Alpha de Crobach para ambos cuestionarios, la confiabilidad que arrojo el
inventario de burnout fue de 0,58 y en el caso del instrumento de inteligencia
emocional un resultado de 0,86, lo que indicé que los instrumentos estaban
adecuados para su aplicacion a la poblacion definitiva del estudio. (Ver
Anexo N° 2)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

A continuacion se presentan los analisis e interpretaciones,
correspondiente a los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las

encuestas de Burnout e Inteligencia Emocional.

Los datos recolectados se ordenaron y tabularon, agrupandose en
algunos casos las respuestas y calculando el promedio de la misma. Se
utilizé la estadistica descriptiva en términos de frecuencias y porcentajes,
pasando por cada item y considerando aquellos porcentajes mas relevantes
para determinar hacia donde se inclina la tendencia en cada dimension.
Tomando en cuenta, que cuando el item se presenta se manera negativa,

para efectos técnicos del célculos se invierte el valor obtenido.

Es decir, se agruparon las tendencias que estan inclinados hacia lo verde
o hacia lo rojo y en el caso del amarillo se interpreta como una preferencia
gue no evidencia una respuesta totalmente clara, sumando el valor para

obtener una puntuacion total del item estudiado en cada dimension.

En este sentido, el calculo del valor real se obtuvo mediante la escala de

likert de la siguiente manera:
PTR= La sumatoria total de los items.

PTI= La multiplicacion de N° de sujetos por la cantidad de items establecidos

en cada dimension por el N° de opciones.
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Por consiguiente, el Valor Real es el resultado de la division del PTR entre

el PTI multiplicado por 100.
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TABLA N°1

Escala de Maslach Burnout Inventory

'STufg’t'fé 112|3|4|5|6|7|8|9|10(11]12]|13|14|15|16]| Total
1 ala|alalalalalals|s|a]a]2]2]5]5] s7
2 alalalz|s|3|s|3|3|5|3|3|a|5|2]|2]| =8
3 al3|2|3]a|3|al3|2|al|al3]|2]|3|a]|5]| =3
4 3|lal1|3|3|5|al5|3|5|1]3|5|5|1|5]| 56
5 33433 |3|2|3|3|a|3|3|3|2|3|3]| a8
6 slalalalalalalalalalals]2]2]3]a] s
7 3la|3|3|a|a|al3|3|lala|3|2|al2]al| s3
8 33433 |a|3|alalal|a|3|2|al2]a]| 53
9 alz|als|als|als|als|2]s5]3]5]a]|5] e7

TOTAL |31[30]29|30|34 (34|33 |33|31|38 25|20 25 322637 | 497

PTR: 497 puntos / PTI: 9 sujetos x 16 Items x 5 opciones = 720

49

Valor Real = =~ x 100 = 69,02%

720
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BURNOUT

/Dimensién: Agotamiento Emocional
Items: (1,4,6,8,12)

Dimension: Despersonalizacion
Items: (3,9,11,13,15)

Dimensiédn: Realizacion Personal
Items: (2,5,7,10,14,16)

o
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TABLA N° 2

Agotamiento Emocional

2 | 2 | s [ATETSEE

ITEMS F % F % F % | F % F % Total
1. Me siento
emocionalmente ) 5 5555 | 4 44.44 } B
agotado (a) por mi ) ,

trabajo

4. Trabajar todo el dia
es realmente - - - - 7 7077 |1 11,11 1 11,11
estresante para mi

6. Me siento acabado
(a), agotado (a) al final - - - - 4 44,44 | 3 33,33 2 22,22
de la Jornada

9/100%

8. Me siento fatigado
(a) al levantarme
por la mafiana y tener - - - - 5 5555 | 2 22,22 2 22,22
que enfrentarme a otro
dia de trabajo

12. Me siento cansado

(a) molesto (a), con mi - - - - 8 88,88 | - - 1 11,11
trabajo
Total Promedio 17,4 | 64,43 | 8 | 2222 | 6 13,13

PTR: 157 puntos / PTI: 9 sujetos x 5 Items x 5 opciones = 225

Valor Real Agotamiento Emocional= % x100 =69,77%

Interpretacion

En relacion a la dimension agotamiento emocional, con respecto a si los
trabajadores se sienten emocionalmente agotados el 55,55% indica estarlo

algunas veces, mientras que el 44,44% sefala que bastantes veces.
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Asi mismo sumando la opcion N°3 y N°4, el 88,88% indica que trabajar

todo el dia les resulta estresante.

A final de la jornada el 44,44% sefialo que algunas veces se siente

agotados y adicionalmente un 55,55% siempre.

Existe fatiga al levantarse y enfrentar otro dia de trabajo de un 55,55%
que indico algunas veces y el resto de un 44,44% de bastantes veces a

siempre.

Con respecto a lo sefialado anteriormente, en importante destacar que en
promedio un 64,43% de los trabajadores se sienten algunas veces
emocionalmente agotados y el resto de los trabajadores indica estar
agotados bastantes veces y siempre.

En este sentido, al realizar el calculo de Likert el Valor Real se ubicé que
69,77% de los encuestados se sienten cansados en su trabajo,
observandose asi que existe un alto porcentaje de agotamiento emocional
por partes de los trabajadores, lo cual segun Maslach y Schaufeli, Leiter
(2001) el agotamiento se caracteriza como sensacioén de sobreesfuerzo y es
un elemento principal que define al sindrome del Burnout.

Como lo indica Retamal (2012) que si es seguro que ser emocionalmente
inteligente disminuird el desgaste psicolégico que implica todo este tipo de
problemas diarios y facilitara la tarea e incluso hara que se pueda disfrutar.
Ruiz (2010) define que losriesgos psicosociales dependen de unos
factores ligados a las condiciones del propio trabajo, este seria el caso de

esta dimension.
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TABLA N° 3

Despersonalizaciéon

1 [ 2 | 3 [IATNEESEN

ITEMS F| % |[F| % |[F| % |F| % |F| % Total

3. Desde que empecé este
trabajo he ido perdiendo 1 11,1 1 |1111 | 2 | 2222 | 5 55,55
mi interés en el trabajo

9. He ido perdiendo el

) . ) - - 1 | 11,11 | 4 | 44,44 3 3333 |1 11,11
entusiasmo en mi trabajo

11. Me he vuelto mas
cinico e inseguro, acercasi| 1 11,1 1| 11,11 | 6 | 66,66 1 11,11 | - -
mi trabajo sirve para algo 9/100%

13. Solo quiero hacer lo

P - - 5 | 55,55 2 22,22 1 11,11 |1 11,11
mio y que no me molesten

15. Dudo sobre el valor de

; 1 111 | 3 | 3333 | 2 | 2222 | 2 | 2222 |1| 11,11
lo que realizo laboralmente

Total Promedio 06| 66 |4,4| 24,44 |96 3555 | 96| 26,66 | 3| 66,66

PTR: 136 puntos / PTI: 9 sujetos x 5 Items x 5 opciones = 225

Valor Real Despersonalizacion = % x 100 = 60,44%%

Interpretacion

En relacién a la dimension despersonalizacion un 77,77% que proviene
de la suma de la opcion N°3 y N°4, los trabajadores sefialan que han ido
perdiendo el interés en el trabajo, asi como de igual este mismo porcentaje
indic6 segun el item N°9 perder el entusiasmo en €l algunas veces a

siempre.

Un 66.66% de la poblacién afirma que algunas veces sienten que su

trabajo no sirva para algo.
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En el item que indica quiero hacer lo mio y que no me molesten 55,55%
de la poblacién respondié rara vez pero 44,44% afirmé de algunas veces a

siempre.

El 33,33% duda rara vez y mas de la mitad de los encuestados que
abarca un 55,55% revelo que de algunas a siempre dudan de su trabajo, lo
que arroja en cuanto a entusiasmo, al interés y desconfianza, un indicio que

se estan separando del trabajo.

Se evidencia que los trabajadores manifiestan una tendencia hacia la
despersonalizacion fue el calculado mediante Likert y siendo el valor real un
60,44%, es decir, aun esta en niveles moderados. Tomando en cuenta lo
seflalado por Maslash (1997) el cual describe que esto se debe a que la
persona minimiza su compromiso con un trabajo que percibe como muy

demandante, mostrando una actitud de insensibilidad.

Si se acentla esta dimensién seria un aspecto negativo para el individuo
y la organizacion porque disminuiria su compromiso, la eficacia y el
rendimiento, aumentando el abandono a la organizacion, la desmotivacion y
no menos importante la calidad de los servicios que presten a sus clientes
tantos internos como externos, segun lo mencionado por Morret (2005) como
efectos negativos del burnout.
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TABLA N° 4

Realizacién Personal

e 3 [ 4 [ s [

ITEMS F % | F % F % F % F % Total

2. Soy capaz de resolver
adecuadamente los
problemas que surgen en
mi trabajo
5. He realizado muchas
cosas que valen la pena - - - - 3 33,33 5 55,55 1 11,11

en mi trabajo
7. Siento que estoy
haciendo una buena
contribucion a la actividad - - 1 11,11 2 22,22 5 55,55 1 11,11
de la organizacion donde
trabajo 9/100%
10. En mi opinion, soy muy R R 1 11,11 5 55,55 3 33,33
bueno en lo que hago
14. Me siento realizado
cuando llevo a cabo algo - - 3 33,33 1 11,11 2 22,22 3 33,33

en mi trabajo

16. En mi trabajo estoy
seguro de que soy eficaz - - 1 11,11 1 11,11 3 33,33 4 44,44
haciendo las cosas

- - 6 66,66 3 33,33

Total Promedio 6 11,11 8,4 31,1 18,4 51,1 12 26,66

PTR: 204 puntos / PTI: 9 sujetos x 6 Items x 5 opciones = 270

4

Valor Real Realizacion Personal = % x 100 = 75,55%

Interpretacion

Segun lo observado en la dimension realizacion personal un 66,66% de
los trabajadores sefialan ser capaces algunas veces de resolver los
problemas que se presenten en su trabajo, mientras que un 33,33% dice que

bastantes veces son capaces de resolver los conflictos.
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En cuanto a si sienten que han realizado muchas cosas que valen la pena
en su trabajo, un 66,66% considero que siempre pero el 33,33% indico que

algunas veces.

El 88,88% que se genera de la suma de las opciones N°3 N°4 y N° 5
sienten que estan haciendo una buena contribucion en la organizacién de
algunas veces a siempre. Asi mismo, el item que menciona si los
trabajadores opinan ser muy buenos, en la sumatoria de las opciones N° 4y

N° 5 se obtuvo un 88,88% que siempre.

Con respecto a si se sienten realizados cuando llevan a cabo alguna tarea
un 55,55% de la poblacion encuestada respondieron que bastantes veces y
siempre, mientras que el 44,44% restante respondieron entre rara vez y

algunas veces.

Por altimo un 77,77% de los encuestados se sienten que bastantes veces
o siempre han realizado eficazmente las cosas en su trabajo y un 22,22% se

encuentran en que rara vez o algunas veces se sienten eficaces.

Se observa un alto promedio del valor real, calculado mediante Likert de
realizacion personal con un 75,55% lo que permite considerar que los
trabajadores poseen autoestima en su trabajo, es decir, no han llegado al
punto de sentirse incapaces, evaluarse negativamente y de percibir que no

obtienen logros en su trabajo, segun lo describe Maslach (2001).
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TABLA N° 5

Escala de Inteligencia Emocional

Sujetos
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x 100 = 68,88%

930
1350

PTR: 930 puntos / PTI: 9 sujetos x 30 Items x 5 opciones = 1350

Valor Real
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Inteligencia Emocional

‘

Dimensién: Autocontrol
ltems: (4,5,6,7,8,9)

Dimensién: Autoconciencia
Items: (1,2,24)

Dimension: Empatia
Items: (16,17,18,19,20,30)

Dimensién: Habilidad Social
Items: (10,14,21,22,23,25,26,27,28,29)

Dimensidon: Motivacion
Items: (3,11,12,13,15)

\
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TABLA N° 6

Autoconciencia

[ T T - T S T

ITEMS F % F % F % F % F % Total

1. Conozco cuales
son mis emociones - - 1 11,11 3 33,33 4 44,44 1 11,11
ante una situacion

2. Identifico mis
emociones
placenteras y/o
displacenteras

- - - 3 33,33 4 44,44 2 22,22

9/100%

24. Asumo las
responsabilidades
de mis propias
decisiones

- - - 2 22,22 2 22,22 5 55,55

Total Promedio 0,4 2,2 48 | 17,77 | 8 22,22 8 | 17,77

PTR: 106 puntos / PTI: 9 sujetos x 3 Items x 5 opciones = 135

Valor Real Autoconciencia :% x100 = 78,51%

Interpretacion

Con respecto a la inteligencia emocional, en la dimension autoconciencia
se observé que un 55,55% de los encuestados manifestd que bastantes
veces y siempre logran conocer sus emociones ante una situacion, mientras

que un 33,33% revel6 que algunas veces la conocen.

Asi mismo un 66,66% de los trabajadores afirmé que entre bastantes
veces y siempre consiguen identificar sus emociones y el 33,33% restante

afirmo lograr identificar sus emociones algunas veces.
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Por otro lado, un 77,77% de los trabajadores consideré que asumen las
responsabilidades de sus acciones entre bastantes veces y siempre, pero

otro 22,22% que respondio asumirlas algunas veces

Mediante el célculo de Likert, el valor real en promedio es un 78,51%. La
poblaciébn maneja la autoconciencia la cual descrita segun Goleman (1995)
se manifiesta como la habilidad para manejar y conocer emociones e
impulsos y sus efectos en las demas personas, generando asi autoconfianza
y siendo la base para el apoyo de las otras competencias de la inteligencia
emocional. Esta seria la inteligencia intra-personal formando un modelo
realista y preciso de uno mismo, teniendo acceso a los propios sentimientos,

y usarlos como guias en la conducta.

Cabe destacar que un 33,33% de la poblacién esta tomaron la opcién
neutral, lo que no define su posicién dentro de las repuestas, lo cual puede
ser un indicador de alarma porque existe una debilidad dentro de esta

dimension.

87



TABLA N°7

Autocontrol
I 3 [ 4 [ 5 ]
ITEMS F % F % F % F % F % Total
4. Me incomoda que
critiguen mi forma 2 22,22 2 22,22 4 44,44 1 11,11
de ser
5. Tiendo a
distraerme en el
trabajo cuando las 1 11,11 1 11,11 7 77,77 -
tareas no son
dindmicas

6. Cuando tengo
impulso de hacer ) ) ) 3 5
algo inapropiado
resisto la tentacion

22,22 4 44,44 3 33,33

9/100%

7. Cuando tengo
trabajo a destiempo 3 33,33 2 22,22 4 44,44 -
me desespero

8. Ante una
situacion hostil
reacciono con

enfado

1 11,11 4 44,44 4 | 4444 | -

9. Me cuesta

concentrarme 1 11,11 5 55,5 3 33,33
cuando estoy

preocupado

Total Promedio | 1.6 17,77 5,6 31,1 14,4 | 53,32 4 11,11 3 6,6

PTR: 147 puntos / PTI: 9 sujetos x 6 Items x 5 opciones = 270

Valor Real Autocontrol :2% x 100 = 54,44%

Interpretacion

Para efecto de la tabulacion y calculo se invirtieron los valores obtenidos
de los items (4, 7, 8 y 9) porgue los mismos se encuentran redactados en
forma negativo, es decir, la puntuacion que se le asigna es solo con finalidad

técnica del calculo y aquellos altos valores que se consideran en neutral
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(opcién N° 3-Amarillo) seran tratados mas adelante en la descripcion de los

objetivos.

En el autocontrol se pudo deducir que 44,44% de los participantes
encuestados que nunca a rara vez les incomoda que critiquen su forma de
ser y el otro un 44,44% algunas veces, lo que indica poca claridad en la

tendencia.

En otro aspecto, un 77,77% respondié que algunas veces se distraen
cuando las tareas no son dindmicas ese mismo porcentaje de la poblacion
dice que bastantes veces y siempre resisten la tentaciébn de hacer algo

inapropiado.

Un 66,66% respondid que bastantes veces y siempre vez se desesperan

cuando tienen trabajo a destiempo.

Ante situacion adversa reaccionan con enfado un 88,88% de los
individuos que bastantes veces Un 66,66% revel6 que bastantes veces y
siempre les cuesta concentrarse por estar preocupado, mientras que un

33,33% respondid que algunas veces.

En resumen, cabe destacar que los encuestados presentan un 54,44% de
autocontrol calculado mediante la deduccion de Likert, lo cual indico el valor
real con un nivel de moderado a bajo para controlar sus comportamientos y
emociones. Segun Goleman (1995) el autocontrol es la capacidad para
controlar o redirigir los impulsos negativos o el mal humor. Propensién a no

tomar decisiones apresuradas, a pensar antes de actuar.
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TABLA N° 8

Empatia
. s [ 4 [ s |
ITEMS F % F % F % F % F % Total

16. Suelo interesarme por
las preocupaciones de
mis compafieros de
trabajo

4 44,44 4 44,44 1 11,11

17. Puedo darme cuenta
de los sentimientos de
otras personas aungue no
lo expresen

5 55,55 3 33,33 1 11,11

18. Para mi es importante

conectarme afectivamente | - - - - 2 22,22 4 44,44 3 33,33
con los demas 9/100%
19. Me esfuerzo por
comprender a mis - - - - 4 44,44 3 33,33 2 22,22
compafieros

20. Cuando alguien llora

; T - - - - 5 | 5555 | 4 | 44,44
le muestro mi compresion

30. Me identifico con mi

. 5 3 33,33 3 33,33 2 2222 | 1 11,11
equipo de trabajo

Total Promedio 1,2 6,6 10,8 | 39,99 | 16,8 | 46,66 | 12 | 26,66

PTR: 225 puntos / PTI: 9 sujetos x 6 Items x 5 opciones = 270

Valor Real Empatia :% x 100 = 83,33%

Interpretacion

De acuerdo a los resultados plasmados un 55,55% de la poblacion revelo
siempre interesarse por lo que le pasa a sus compaferos y un 44,44%

manifestd que algunas veces. Logran identificar los sentimientos de sus
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compaferos un 55,55% afirmando que algunas veces y el 44,44% respondio

identificarlo de bastantes veces a siempre.

El 77,77% de los sujetos respondid que siempre valoran el conectarse
con sus compafieros de trabajo. Mientras un 55,55% reveld que siempre se

esfuerzan por comprenderlos y el otro 44,44% arrojo que algunas veces.

De bastantes veces a siempre sumando la opcién N°4 y N° 5 con
tendencia a lo positivo el 99,99% alegan mostrar compresion cuando alguien

llora.

El 66,66% de rara vez a algunas veces se identifica con su equipo de

trabajo y el otro 33,33% siempre.

Con respecto a los datos a través de la deduccion de Likert, se obtuvo
que los trabajadores como valor real tienen un 83,33% de empatia, lo que
indica que poseen una capacidad alta de ponerse en el lugar de los otros y
de comprender sus sentimientos, siendo esto de gran importancia, pues
como describe Goleman (1995) la empatia es el “Radar Social” permitiendo

reconocer y entender las emociones de los demas.

El mismo autor en la Teoria de la Inteligencia Social establece que los
seres humanos estamos disefiados para ser sociables, y que participamos
constantemente en un proceso neuronal que nos conecta, de cerebro a
cerebro, con quienes nos rodean. Describiendo que mientras mas
entendimiento y armonia existe en un ambiente de negocios, mas
rapidamente se conseguiran los acuerdos y la gente trabajara mucho mejor
como equipo.. Para empezar hacer mas socialmente inteligentes, escuche. El
escuchar deficientemente es el catarro comun de la inteligencia social. Y esta

empeorando con la tecnologia.
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TABLA N°9

Habilidad Social

AN 3 [ a4 | 5 ]

ITEMS F % F % F % F % F %

10. En situaciones
adversas mantengo a mi - - 2 22,22 3 33,33 2 22,22 2 22,22
equipo sereno

14. Me siento
verdaderamente
comprometido con mi
equipo de trabajo

- - 1 11,11 3 33,33 4 44,44 1 11,11

21. Colaboro con mis
compafieros sin descuidar - - - - 5 55,55 3 33,33 1 11,11
mis labores

22. Oriento a mis
comparieros de trabajo en - - 3 33,33 3 33,33 3 33,33 - -
la ejecucion de tareas

23. Soy capaz de
despertar entusiasmo en - - 1 11,11 5 55,55 2 22,22 - -
mi grupo de trabajo

25. Coopero con mis
compafieros cuando me lo - - - - 1 11,11 2 22,22 5 55,55
piden

26. Me siento seguro de mi

. : - - 2 22,22 5 55,55 1 11,11 1 11,11
equipo de trabajo
27. La comunicacion fluye
entre miembros del equipo - - 1 11,11 6 66,66 - - 2 22,22

de trabajo

28. Los resultados
obtenidos por el equipo de - - 1 11,11 7 77,77 - - 1 11,11
trabajo son satisfactorios

29. Me gusta compartir con

. ; ; - - 2 22,22 3 33,33 3 33,33 1 11,11
mi equipo de trabajo.

Total Promedio 52 | 28,88 328 91,09 16 44,44 14 31,1

PTR: 288 puntos / PTI: 9 sujetos x 9 Items x 5 opciones = 405

Valor Real Habilidad Social = % x100 = 71,11%
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Interpretacion

En relacién a esta dimension el 44,44% de los trabajadores manifesto
entre bastantes veces y siempre que en situaciones adversas intentan
mantener al equipo sereno y la otra mitad de la poblacién con un 55,55%
revelé entre rara vez y algunas veces, observando que existe tendencia

clara.

Por otro lado, en el item N° 14 que indica si se sienten comprometidos
con su equipo de trabajo el 55,55% respondid entre bastantes veces y un
44,44% que se genera de la suma la opcién N° 2 y N° 3 sefialé que algunas
veces. En cuanto a si colaboran con sus compaferos sin descuidar sus

labores el 55,55% algunas veces y el 44,44% bastantes veces.

No hay tendencia como se evidencia a continuacion con un 33,33% de la
poblacion que rara vez orienta a sus compaferos en sus tareas, un 33,33%

algunas veces y otro 33,33% bastantes veces.

El ser capaz de despertar entusiasmo en su grupo de trabajo 55,55%
algunas veces y el 22,22% bastantes veces. Un 77,77% indico que siempre

coopera con sus comparieros si se lo piden.

De igual manera, el 55,55% de la poblacién manifesté que algunas veces
se siente seguro de su equipo de trabajo, mientras que el 22,22% arrojé que
rara vez. El 66,66% declar6 que algunas veces fluye la comunicacion entre el
equipo, de igual forma, el 88,88% afirmd de rara vez a algunas veces que los

resultados del equipo son satisfactorios.

Y por ultimo, el 55,55% de los encuestados sefialé de rara vez a algunas
veces les gusta compartir con el equipo de trabajo y un 44,44% indicé que

siempre, aqui se constata que hay una division en los resultados obtenidos.
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Al respecto, se consiguio el valor real de un 71,11% de habilidad social,
por medio del calculo de likert lo que arrojé un porcentaje alto, es decir
poseen destrezas que les permiten relacionarse entre ellos, sin embargo los
porcentajes elevados que se observaron en la opcion algunas veces indica
de una u otra manera que existen problemas de seguridad en el equipo y de
poca comunicaciéon. De acuerdo a esto, Marcano (2003) sefiala que la
habilidad social “es un talento en el manejo de las relaciones con los demas,

es saber persuadirlos e influenciarlos”.
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TABLA N° 10

Motivacion
ey s | 4 [ 5
ITEMS F % F % F % F % F % Total

3. Percibo que todo lo

puedo hacer bien ) - - - 4 | 4444 | 5 | 5555 | - -

11. Siento entusiasmo en
cumplir con mis tareas - - 2 22,22 1 11,11 4 44,44 | 2 22,22
asignadas

12. Persisto en la
busqueda de meta a - - - - 3 33,33 3 3333 | 3 33,33
pesar de los obstaculos

9/100%

13. Siento que con mi
trabajo puedo crecer - - 2 22,22 6 66,66 - - 1 11,11
personalmente

15. Me siento capaz de

lograr todo lo que me - - - - 1 11,11 7 77,77 | 1 11,11
proponga
Total Promedio - - 16| 88 9 |3333 1524221 7 15,55

PTR: 164 puntos / PTI: 9 sujetos x 5 Items x 5 opciones = 225

4

Valor Real :% x 100 = 72,88%

Interpretacion

En la descripcion de motivacion se observéd que el 55,55% de los sujetos
bastantes veces perciben que pueden hacer las cosas bien, mientras un
44,44% respondié que algunas veces. De igual manera, un 66,66% de la
poblacion afirmé entre bastantes veces y siempre sienten entusiasmo al

cumplir con sus tareas y el 33,33% algunas veces.
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Asi mismo el 33,33% de los encuestado manifesté que algunas veces
insiste en seguir adelante a pesar de los obstaculos y el 66,66% respondi6

que siempre.

Sienten que en su trabajo pueden crecer personalmente un 88,88% de los
sujetos dijeron algunas veces a rara vez obteniendo el porcentaje de la suma
de la opcion N° 2 y N° 3. El mismo porcentaje revel6 que siempre se siente

capaz de lograr lo que se proponga.

Con lo antes expuesto, Marcano (2003) describe que la “automotivacion
se ve en la medida en que se sabe ordenar las emociones, en saber
permanecer en las tareas y no desanimarse cuando algo no salga bien”. Lo
que lleva a resaltar, que los trabajadores segun los resultados obtenidos
poseen un porcentaje alto; es decir que a pesar de las circunstancias, se
sienten motivados lo que tiene que ver con su elevada autoestima. Este
promedio se obtuvo por medio del calculo de Likert, donde el valor real de la

motivacion se ubica en 72,88%.

Considerando en el Articulo 59 de la LOPCYMAT #1 donde plantea que
se debe asegurar a los trabajadores el mas alto grado posible de salud fisica
y mental al igual que en el #4 que establece la recreacion, actividades
culturales, deportivas, utilizacion adecuado del tiempo libre lo cual permite

incrementar el entusiasmo y motivacion de las personas.
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Diagnéstico del Sindrome de Burnout

En relacion al objetivo especifico el cual planteaba “Diagnosticar la
existencia del Sindrome de Burnout en los trabajadores de una farmacia
ubicada en Valencia estado Carabobo.” Se aplico un cuestionario de 16
items, con el fin de obtener informacion alusiva sobre las tres dimensiones de
este sindrome. De tal manera se pudo conocer en primera instancia, sobre la

dimensién Agotamiento Emocional lo siguiente:

Los trabajadores presentan un alto porcentaje de cansancio o una fatiga
emocional dentro de su trabajo y durante la jornada laboral, segun lo
sefalado en el (Tabla N° 2). La mayoria sefiala que trabajar todo el dia les
resulta estresante, esto refiere un porcentaje muy alto, que demuestra el
nivel de agotamiento existente en los trabajadores por el horario de trabajo al
que son sometidos. De igual manera, mas de la mitad revel6 que al final de
su jornada laboral se sienten agotados, todo esto a raiz del sobreesfuerzo y
la cantidad de trabajo que tienen durante el dia. Estos dos porcentajes son
importantes destacarlos, debido a que demuestra que realmente la mayoria
de la poblacion se siente cansada emocionalmente dentro de su trabajo. Con
respecto a esto Gil-Monte y Peir6 (2005) han afirmado que “el sindrome de
quemarse por el trabajo se define como una respuesta al estrés laboral
cronico integrado por actitudes y sentimientos negativos, asi como por la
vivencia de encontrarse emocionalmente agotado.” Es por ello que se torna
fundamental tomar en cuenta esta dimension precisamente por ser uno de

los aspectos que tiene incidencia en la aparicién del sindrome de Burnout

En cuanto a la dimensiébn Despersonalizacién, se observé que los
trabajadores a pesar de tener un alto nivel de agotamiento, no estan
totalmente despersonalizados, segun lo planteado en el (Tabla N° 3), que

refleja que solo un pequefo porcentaje de la poblacion se ha vuelto cinico en
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su trabajo, pero sin embargo es de atencién, no es despreciable por ser
poco, asi como de igual manera un poco mas de la mitad de los trabajadores
revelaron en el item que indica que quieren solo hacer su trabajo y que no
los moleste, que rara vez reaccionan de esta manera; por lo que se infiere,
por ejemplo que a pesar de la fatiga y el cansancio su porcentaje de
despersonalizacion es moderado todavia. Sin embargo es importante resaltar
lo que se logré percibir en la mitad de la poblacion, quienes afirmaron estar
perdiendo el interés desde que comenzaron su trabajo, referente a esto
Maslach y Jackson (1981) sefialan que “la perdida de motivacion y la
sensacion de irritabilidad puede llevar al trabajador a una deshumanizacién
del trato hacia terceros”; es por ello que este elemento es importante
sefalarlo, debido a que se convierte en alarma, la cual se debe tomar en
cuenta para mejoras y de la que se debe estar en constantemente
observacién, para que asi esta dimension no pase a ser un indicador del

sindrome en estos trabajadores.

Por otra parte, en relacidén a la dimension Realizacion Personal cabe que
destacar que una amplia la mayoria de la poblacién considerd ser capaces
de resolver los problemas que se presenten en su trabajo, asi como ese
mismo porcentaje reveld que han realizado muchas cosas que valen la pena
en el trabajo, lo que muestra que los trabajadores tienen una realizacion
personal alta, aun poseen autoestima considerable en su trabajo y se sienten
eficaces realizando las tareas en el mismo. Eso Sin embargo, es necesario
hacer una gran comparacion entre ese una amplia mayoria de la poblacién
que indica el item que han realizado muchas cosas que valen la pena en su
trabajo y mas de la mitad de los trabajadores que en la dimensién de
despersonalizacion dudan del valor que realizan laboralmente; esto refleja
una gran incongruencia que se puede considerar como una manifestacion de

los trabajadores de inconformidad y falta de motivacién, conduciéndolos a
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una baja autoestima laboralmente, referente a esto, Maslach y Jackson
(1981) afirman que “la pérdida de confianza en la realizacién personal y la
presencia de un negativo auto concepto es resultado de las situaciones
ingratas”. Es decir, los trabajadores llegaron a un punto donde consideran
gue no aportan valor agregado a la empresa, segun lo identificado en el item
gue sefala la duda que tienen sobre el valor de lo que realizan laboralmente,
obteniéndose de esto una tendencia no muy clara que evidencia una
contradiccion, con respecto al item 7 donde sienten que estan haciendo una
buena contribucion a la organizacion, al item 16 donde sefala ser eficaz
realizando las cosas y el item 11 que indica estar inseguros acerca de si su
trabajo sirve para algo, lo que permite observar que los sujetos estan

polarizados 0 no tienen una respuesta concisa con respecto a lo establecido.

Finalmente, es interesante resaltar que de todos esos datos hacen
referencia a las dimensiones del sindrome del burnout y permite analizar si
existe la presencia de este indicador de manera significativa en los
trabajadores, se observo de acuerdo a estos, que el sindrome del burnout en
esta poblacion se encuentra en una segunda fase donde hay una sensacion
de sobreesfuerzo, fatiga e irritabilidad, segun lo descrito por Cherniss (1980),
pero que aun poseen una moderada despersonalizacion y realizacion
personal, lo que hace reflexionar que a pesar de que no tienen este sindrome
conocido como una enfermedad moderna, en su mayor fase, se encuentran
en una fase que es importante tener en constante seguimiento, para evitar,
corregir o controlar que los trabajadores pasen a un nivel mayor de ella,

afectando su salud fisica y mental.
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Descripcion de la Inteligencia Emocional

En concordancia al segundo objetivo especifico, el cual planteaba
“Describir la inteligencia emocional de los trabajadores de una farmacia
ubicada en Valencia estado Carabobo.” Se utilizd6 un cuestionario de 30
items donde se pudo obtener informacion referente a las cinco dimensiones
de la inteligencia emocional. Dicha informacion arroj6 como resultado lo

siguiente:

En cuanto a la dimension Autoconciencia, los trabajadores poseen un alto
porcentaje en cuanto al conocimiento y manejo de sus emociones, como se
pudo percibir en el (Tabla N°) conocen sus emociones ante situaciones y un
poco mas de la mitad, es capaz de identificarlas y asumir las
responsabilidades de sus actos. Todos estos datos aportaron una
informacion de gran relevancia la cual indic6 que los trabajadores son

conscientes de sus emociones.

De acuerdo con, la dimension de autocontrol es importante destacar que
la poblacion objeto de estudio a pesar de poseer un alto porcentaje de
autoconciencia, no tienen el manejo suficiente de sus emociones, es decir,
saben identificarlas, pero se les dificulta tener el control de las misma. Para
Goleman (1995) “La habilidad para hacer una pausa y no actuar por el primer
impulso se ha vuelto un aprendizaje crucial en nuestros dias”.Tomando como
referencia esta afirmacion y los datos que se obtuvo segun (el cuadro de
autocontrol), el cual arroj6 que casi el total de la poblacion, en el item que
indica si le molesta que critiquen su forma de ser, como de igual forma casi la
mitad de la poblacion afirm6 actuar con enfado ante una situacion hostil.
Estos dos porcentajes son de relevancia mencionarlos, pues permite
demostrar lo explicado en cuanto al deficiente control de las emociones en

estos trabajadores.
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Por otro lado, en la dimension empatia los trabajadores segun los
resultados obtenidos en el (Tabla N° 8), el cual mostr6 un alto porcentaje
referente a este factor. El cual se traduce de acuerdo, a las respuestas en
que la mitad de la poblacion encuestada, siempre se interesa por lo que le
pase a sus compaferos, de igual forma ese mismo porcentaje afirmo siempre
lograr identificar las emociones. Sin embargo en cuanto a la identificacion
con su equipo una amplia mayoria de los encuestados lo logran, permitiendo
evidenciar que los trabajadores pueden determinar las emociones en sus
compaferos, segun hacen referencia en el item 17, pero no se sienten
identificados como grupo, por la tendencia arrojada en el item 30; lo que
genera una falla notable de la relacion entre ellos, la cual indudablemente es
perjudicial para el desarrollo de sus labores, es por ello que cabe mencionar,
el articulo 53 de la (LOPCYMAT) que indica a manera de resumen, que los
trabajadores tendran derecho a desarrollar sus labores en un ambiente de
trabajo adecuado y garantice condiciones de seguridad, salud, y bienestar
adecuadas; es decir, que aumenten el nivel de su bienestar emocional para

un buen ejercicio de sus labores dentro de cualquier ambiente de trabajo.

En relaciébn a la dimension habilidad social se obtuvo segun datos
obtenidos por (Tabla N° 9) que la poblacién en su totalidad, a primera vista
se percibe una gran habilidad para relacionarse entre ellos, pero cuando
vamos al detalle nos encontramos las incoherencias evidentes. Respecto a la
informacion que arrojé el item que indica que cooperan con el equipo de
trabajo afirmo la gran mayoria, un poco mas de la mitad sefialan que se
sienten comprometidos con su equipo de trabajo lo que genera una gran
incongruencia con relacion al item N° 30 de la dimension de Empatia donde
mas alla de la mitad de los sujetos no se sienten identificados con su equipo;
es decir se podria destacar que el compromiso lo obtienen a nivel individual,

segun lo que se describe en el item N° 10 de la dimension Realizacion

101



Personal, pero si no estan identificados muy dificilmente esa relacién de
grupo de trabajo pueda funcionar satisfactoriamente; surge una debilidad
notable en el desarrollo grupal impidiendo esto se cumpla el objetivo comun
que persiguen como trabajadores. También es importante mencionar que
casi la totalidad de la poblacién alega que los resultados obtenidos por el
equipo no son satisfactorios en el item N° 28 de la dimensién Habilidad
Social. Es por ello que se coloca en evidencia lo mencionado anteriormente,
donde se refleja que hay poca identificacion, una baja comunicacion y una
falta de cohesion o colaboracién en las tareas grupales, demostrado en los
items N° 21 y N°22 de la habilidad social, ademas se les puede atribuir que
hay debilidad en la eficacia y la eficiencia grupal. En el Item N° 26 casi la
mayoria no se sienten seguros con su equipo de trabajo existiendo una
contradiccion con el Item N° 16 de la dimension Realizacion Personal porque
de forma individualmente si se siente seguros. Es por ello que cabe
mencionar, lo que Goleman (1995) con respecto a la habilidad social
describe como la capacidad de ejecutar una conducta de intercambio con

resultado social favorable.

Por ultimo, referente a la dimension motivacion se observé segun lo
informacion encontrada en la (Tabla N°10) que mas de la mitad de la
poblacién percibié que pueden hacer las cosas bien, mas de la mitad sefiala
gue siguen adelante para alcanzar sus metas a pesar de los obstaculos,
tomando como referencia estos 2 datos donde los encuestados presentan un
alto nivel de motivacion con respecto a sus tareas realizadas, a pesar de no
estar conformes en otros aspectos, ellos afirmaron seguir siendo capaces de
realizar adecuadamente sus tareas. Sin embargo en cuanto al item N°13 que
indica si sienten que con su trabajo pueden crecer personalmente la gran
mayoria manifestdé que no les permite avanzar o crecer, contradiciendo asi al

item N° 14 de la dimensidon realizacion personal, que en su mayoria
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describen sentirse realizados cuando llevan a cabo algo en su trabajo,
generando esto una especie de alarma que es de necesidad tomar en cuenta
y evaluarla, pues es un indicador de desmotivacion en los trabajadores y
como afirma Marcano (2003) “la motivacion de un trabajador cambia de
tiempo en tiempo” y la organizacién no debe descuidar este factor de gran

importancia.

Con relacion a los antes mencionados, se puede resaltar que la
informacion obtenida de cierta forma permite tener un panorama mas preciso
en cuanto a la inteligencia emocional de la poblacién objeto de estudio,
tomando como referencia las dimensiones abordadas anteriormente, se
percibe que poseen un nivel de inteligencia emocional adecuado, sin
embargo existen dimensiones en las cuales tienen fallas y que son
importantes observar, para analizarlas y en la mayor posibilidad mejorarlas;
en aquellas dimensiones que a pesar de tener un buen promedio tiene
aspectos dentro de ellas las cuales surge inquietud; como es el caso de la
habilidad social, la empatia, el autocontrol en donde la poblacion reveld que
Todos estos elementos son base fundamental para la realizacion de las
tareas adecuadamente, para la motivacién y para las relaciones sociales
entre miembros, que se traduce en el cumplimiento de objetivos propios,
grupales y organizacionales y en un relaciones de trabajo idonea y de

satisfaccion.
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Propuesta de Medidas de Intervencidn

Dando repuesta al tercer objetivo especifico, el cual planteaba “Proponer
medidas de intervencién que mejoren la situacion en relacion del
Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de los trabajadores de

una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo. Se describe:

Una vez evaluados los resultados hay que actuar, desarrollando las
medidas necesarias para la eliminacién o control. La intervencién frente a los
resultados implica introducir cambios en las estrategias de gestion de
personal para que la organizacion del trabajo sea saludable.

No se puede realizar una correlacion entre las variables Sindrome de
Burnout y la Inteligencia Emocional porque no es el objetivo del trabajo pero
se puede dar indicadores ayudando a determinar la toma de acciones,
utilizando a la inteligencia emocional como alternativa para la prevencion del

sindrome de Burnout.

Con intencién de plasmar medidas que se dirijan a la organizacion del
trabajo, al grupo de trabajo y a las personas, se presentan a continuacion:

v' Optar por cambiar la dindmica como grupo ligado a:

- Intervencién sobre el disefio del trabajo: distribuir mejor las tareas,
diversificacion y rotacion de las mismas. Reduccién de la
sobrecarga laboral. (preveer si se requiere personal)

- Fomentar el bienestar psicosocial a través de la conciliacion
familia-trabajo y valoracién del ocio, para asi, a pesar de llegar a
sentirse cansados o indiferentes les agrade el ambiente del trabajo

y se haga saber que se preocupan por ellos.

104



- Incentivar a los trabajadores con actividades de motivacién y

reconocimiento (como cumpleafiero del mes, el trabajador del mes,

asistencia perfecta) para que las personas sientan que son

valorados y estimados.

v" Impulsar la practica del trabajo en equipo y alabar a los miembros del

grupo cuando tengan éxito en sus objetivos.

v" Mejora de la comunicaciéon mediante:

Organizar al menos una reunién por semana para ponerse al
dia con las situaciones que se presenten, escuchando quejas y
sugerencias.

Promocion de una comunicacion adecuada.

Entrenamiento que permita explotar cada una de las
dimensiones de la inteligencia emocional al maximo debido a
que, elestrés, las preocupaciones, las obligaciones, los
inevitables temores y frustraciones, a menudo hacen que no se
logre conexion en forma efectiva con los demas, para contribuir
a la integracion del grupo de trabajo y obtener resultados

satisfactorios.

v' Medidas orientadas a los individuos de la organizacién provocando

cambios de actitudes de las personas y mejorando sus recursos de

afrontamiento emocional:

Programas que aplican terapias cognitivas, técnicas de
relajacion y risoterapia.
Fomento de la autoeficacia.
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- Ajustar el nivel de compromiso de los trabajadores y promover
el que se marquen objetivos realistas.
- Propiciar el crecimiento personal como profesional de los

trabajadores dentro de la organizacion.

v Distribucion de folletos, informacion sobre qué es y cémo se previene

el desgaste profesional (Sindrome de Burnout)

v' Clima estimulante y de apoyo a los trabajadores, con liderazgo justo y

un ambiente social positivo.

v" Por lo antes mencionado, se podria considerar una determinacion de
la Programacion Neurolinguistica (PNL) porque ha contribuido mucho
en lo que a motivacion se refiere, ya que ha permitido comprender por
qué ciertos elementos motivadores funcionan con algunas personas y
con otras no, en especial, aguellos incentivos que son de importancia

para el jefe mismo, parecen no serlo para su personal.

Dado que todas las empresas estan empefiadas en producir mas y mejor
en un mundo competitivo y globalizado, la alta gerencia de las
organizaciones tiene que recurrir a todos los medios disponibles para cumplir
con sus objetivos. Obviamente, las estrategias sobre direccién y desarrollo
del personal se constituyen como el factor mas importante que permitira
ayudar al logro de los objetivos empresariales y al desarrollo personal de los

trabajadores.

Estando consciente de la situacion que presenta en la organizacion y la
del pais lo ideal serd tomar las riendas y poner en practica todas las medidas

posibles para acabar con el problema o en tal caso mejorar las circunstancias
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del ambiente de trabajo. Ya que en estos dias no se esta brindando
la atencién adecuada a los sentimientos de las personas y por lo tanto su
rendimiento a nivel familiar, social y empresarial esta decayendo en gran
medida, lo cual se puede convertir en frustracion, afliccion o desinterés. La
gente obtiene del trabajo algo mas que sélo dinero o logros tangibles, para la

mayoria, también satisface necesidades de trato personal.

Entonces se puede determinar que cuando la persona tiene
un conocimiento eficaz sobre su inteligencia emocional puede describir,
explicar, presidir y controlar sus emociones, permitiendo asi que las mismas
trabajen a favor, y no en contra de la misma, logrando de esta manera
energizar todas las actitudes de la vida en forma constructiva, promoviendo
los resultados finales que deberiamos alcanzar. Ayudandose desde adentro,
es afirmar que desde el ser interior, hacia fuera, por medio de aplicaciones

interpersonales, cooperando también a los demas.

Obteniendo el aumento de la cohesion del grupo de trabajo y el
enriquecimiento a nivel individual y organizacional que permitiria el optimo

funcionamiento de la organizacion.

Las personas quieren y esperan diferentes cosas de una organizacion.
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CONCLUSIONES

El Sindrome de Burnout consiste en una alteracion de salud fisica,
emocional, psicoldgica y social del sujeto que lo padece. Puede
conceptualizarse como el efecto o resultado del estrés crénico,
independientemente de las circunstancias o variables que se puedan
combinar para provocar el desarrollo del mismo, surtiendo sus efectos tanto
en las personas, como en quienes comparten su cotidianidad, a nivel de
grupos y organizaciones. Es por ello que se conoce como un fenémeno
multidimensional y multicausal del entorno laboral de una persona segun
afirma Garrosa (2003). Multidimensional, porque afecta tanto al individuo
como a su entorno, a nivel grupal y organizacional y multicausal porque se
va desarrollando a medida que va surgiendo tanto en el individuo como en el

entorno, condiciones que de una u otra forma permiten su desarrollo.

Se hace referencia también al burnout como un padecimiento que se
convierte en un desafio para el bienestar emocional, por una violencia
psicologica producto del trabajo repetitivo y mondétono, sin expectativas o
posibilidades de superacion. Ciertamente la ubicacion de un trabajador en
un puesto inadecuado a sus capacidades o la sobrecarga de trabajo, puede
generar el estrés, comprometiendo su estado emocional lo cual incidird en su
motivacion en el trabajo, causando en el trabajador falta de energia y hasta

depresion.

En este mismo orden de ideas, con respecto a la inteligencia emocional,
lo cual es la manera como los individuos manejan y controlan sus actitudes,
comportamientos y sobre todo sus emociones; es importante destacar, que el
bienestar emocional de las personas esta referida a una dimension subijetiva,
debido a que el concepto remite directamente a la manera en que las

personas sienten.
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Es por esto, que a través del presente Trabajo de Grado, se pudo
comprender, que los trabajadores de una farmacia, los cuales se encuentran
en constante incertidumbre y presion, debido a la situacion que se genera en
el pais de escasez de productos, especificamente los regulados, los sujetos
al recibir dicha mercancia y tener que despacharlas a los clientes, se les
presenta una sobrecarga de trabajo, irritabilidad y fatiga, por las
circunstancias en las que se encuentran, reflejada por la cantidad de gente
que asiste a la farmacia para obtener estos productos y las horas que estos
deben permanecer en atencion al publico, lo que da paso a la posible

existencia del sindrome del burnout.

Cabe mencionar por otra parte, lo referente a la inteligencia emocional la
cual fue descrita en esta investigacién donde es importante resaltar, que ser
emocionalmente inteligente no implica estar siempre contento o evitar las
perturbaciones, sino mantener el equilibrio, saber afrontar las situaciones que
proporciona la vida, reconocer y aceptar los propios sentimientos y salir
airosos de esas situaciones sin dafarse ni dafiar a los demas administrando

inteligentemente las emociones, en si mismo y en los otros individuos.

Es por ello, que un manejo adecuado de las emociones que presentan los
trabajadores de la farmacia y el control eficaz de sus comportamientos
generados en ellos por dichas situaciones de estrés, son de suma
importancia para mantener el bienestar mental, emocional y fisico de estos

individuos.

Por consiguiente, el desarrollo de este proceso investigativo llevado a
cabo por los autoras; donde la revision bibliogréfica y el arqueo de varios
autores, permitié crear un marco teérico amplio y bien fundamentado, asi
como la aplicacion de técnicas e instrumentos adecuados (inventario Burnout

de Maslach, Encuesta General y el cuestionario de Inteligencia Emocional),
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para analizar los datos obtenidos dando alcance a los objetivos planteados,

donde se pudieron establecer las siguientes precisiones:

Objetivo especificol: “Diagnosticar la existencia del Sindrome de Burnout

en los trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo.”

A nivel de agotamiento emocional, es importante destacar que no existe
una tendencia clara en cuanto a las respuestas obtenidas, debido a que los
encuestados se inclinaron en su mayoria a la opcion neutral; es decir la que
indica (algunas veces). Sin embargo, el promedio de 69,77%, sesgada hacia
lo negativo, refleja un alto porcentajes de personas que presentan
manifestaciones de disgustos en el plano emocional, esto como
consecuencia de las interacciones con comparieros de trabajo y los clientes
de la farmacia. Se revel6 que los trabajadores en su mayoria se sienten
cansados, molestos y fatigados al final de la jornada de trabajo, por la
sobrecarga laboral a la que son sometidos y por el constante estrés al que
se enfrentan por las situaciones presentadas dentro de la organizacion y con

el entorno.

La poblacion, que expresd Despersonalizacion en promedio abarcé un
60,44%, lo que se destaca en un nivel inferior, comparado con la dimensién
de Agotamiento Emocional, esto indica que un grupo importante de esta
poblacién, a pesar de sufrir de cansancio emocional, aun no llegan a estar
totalmente despersonalizados, sin embargo, existen tendencias que no
reflejan claridad y que arroj6 que los trabajadores han ido perdiendo el
entusiasmo en su trabajo desde que comenzaron en él, lo que indica que si
podrian ir en via de llegar a un nivel mayor de esta dimension en un lapso de
corto tiempo, si no se toman las medidas de intervencion y se podrian
presentar actitudes de aislamiento frente a sus compafieros de trabajo al

igual que el cinismo hacia terceros.
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Con lo que respecta a la dimension Realizacion Personal, se arrojo
niveles altos de realizacion, con un porcentaje de 75,55% de la poblacién, es
decir lo que indic6 que los trabajadores se siente en su mayoria que han
realizado cosas que valen la pena en su trabajo, que han hecho una buena
contribucién a la actividad de la organizacion, asi como de igual manera se
sienten eficaces realizando sus labores. Esto presenta, un alto auto-
concepto, pero genera incertidumbre, pues los trabajadores segun la
dimensién despersonalizaciéon seflalan poca entusiasmo al realizar sus
labores, como de igual forma un notable porcentaje de la poblacion, alegé
estar inseguros de que su trabajo sirva para algo, observando con esto que a
pesar de tener una alta realizacién, si no se toma la importancia que merece
esos indicadores de inseguridades y desmotivacion pueden influenciar en la

aparicion de esta dimension.

Dentro de esta perspectiva se podria resumir, que el sindrome de burnout
en estos trabajadores, se encuentra en una segunda fase, denominada fase
agotamiento segun Cherniss (1980) que se caracteriza en la que llegan a
producirse de forma cronica respuestas de preocupacion, tensiéon, ansiedad y
fatiga. Es decir, que indica esa sensacion de irritabilidad, desgaste y

sobreesfuerzo las cuales presentan la poblacién estudiada.

Objetivo especifico 2: “Describir la inteligencia emocional de los
trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo.”

En cuanto a la dimension Autoconciencia, se observdo que los
trabajadores se perciben como individuos que poseen suficiente confianza en
ellos mismos, lo que posibilita que fluya la certeza sobre sus propias
emociones y puedan reconocer sus fuerzas y debilidades. Fue notorio que en
la mayoria de los items se reflejaron porcentajes muy altos en cuanto a esta

dimensién, con un promedio de 78,51% por medio de los cuales se arrojaron
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resultados positivos que indican la presencia del mismo. De acuerdo a lo
anteriormente expuesto se pudo inferir que el poseer aptitudes emocionales
referidas al autoconocimiento ayuda a los trabajadores a controlar sus
emociones en situaciones inesperadas que puedan presentarse en las

actividades laborales que desempefian diariamente.

En lo que respecta al autocontrol, se obtuvo que la poblacion objeto de
estudio no tiene un manejo total de sus emociones, lo que arrojé un
promedio bajo con relacion a las demas dimensiones, de 54,44%, tomando
en cuenta que no existe una tendencia precisa, debido a que la mayoria de
los encuestados respondieron la opcién N° 3, pero con prevalencia hacia lo
negativo, como fue observado en el item N° 8. De igual forma como pudo
observarse que la mayoria de los trabajadores se desesperan cuando tienen
trabajo a destiempo, lo cual puede interferir de manera negativa en el
rendimiento laboral debido a que obstaculiza el logro de los resultados

esperados.

En relacion a la Empatia, los encuestados mostraron un alto nivel con un
promedio de 83,33%, donde revelaron que se preocupan por sus
compaferos, como de igual forma interesarse por sus preocupaciones y
emociones. Es importante resaltar que a pesar de que los items que midieron
este indicador reflejaron porcentajes muy altos de manera positiva, se
visualiz6 que mas de la mitad de la poblacion a pesar de lograr identificar las
emociones de los demas, no se sienten identificados como grupo segun lo
que revelaron en el item N° 30, esto puede conllevar a perder en cierto modo
la relacidon entre ellos, la cual es de suma importancia para las labores que

como equipo desempefian dentro de la organizacion.
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En la dimensién Habilidad Social, se obtuvo un promedio de 71,11% lo
que reflej6 un porcentaje alto, pero en una tendencia que genera
incertidumbre debido a que sus respuestas fueron sujetas en la opcion
algunas veces, lo que indicé que la mayoria de los trabajadores no tienen
bien definidos sus sentimientos a nivel grupal y tienen poca identificacién,
como se presentd de manera resaltante en el item N° 28. De igual manera se
encontré6 que la poblacion encuestada tiene una gran falla en cuanto a
liderazgo se trata, es decir, los trabajadores se siente poco lideres o por lo
menos la gran mayoria de ellos, segun lo arrojado en el item que sefiala la
orientacion que se tienen hacia los comparieros en la ejecucion de las tareas,
siendo un porcentaje considerable que respondié de algunas veces a rara
vez, lo que pone en evidencia la falta de liderazgo que existe y la cual es de
gran importancia mantener por que representa el papel principal en el

desempenio del equipo de trabajo.

Referente a la motivacion en promedio se obtuvo un 77,82%, lo que
revelé la capacidad de poseer elevado interés en alcanzar los objetivos
organizacionales y personales, asi como también, mejorar su desempefio de
manera constante y de ser capaces de lograr todo lo que se propongan como
se indico en los items N° 3, 12 y 15, sin embargo, es necesario resaltar que
los trabajadores se sienten automotivados, pero la gran mayoria pone en
duda que puedan crecer personalmente dentro de la organizaciéon, lo que
genera una alarma evidente la cual debe ser toma en cuenta, buscando
soluciones efectivas que permitan resolver este inconveniente que resulta

perjudicial tanto como para la organizacion, como para ellos mismos.

Objetivo especifico 3: “Proponer medidas de intervencion que mejoren la
situacion en relacion del Sindrome de Burnout y la Inteligencia Emocional de

los trabajadores de una farmacia ubicada en Valencia estado Carabobo.”
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En consonancia con lo anterior expuesto, se presentaron una serie de
medidas necesarias y de gran importancia que pueden servir de ayuda a la
farmacia y sus trabajadores en el 6ptimo funcionamiento y desempefio
laboral, asi como en la soluciéon de los conflictos a los que se enfrentan, entre

ellas se destacan:

Actividades dinamicas que permitan la cohesion entre grupo.
Incentivos a los trabajadores para elevar su motivacion.

Charlas o folletos sobre la prevencion del desgaste profesional.

YV V V VY

Medidas orientadas al manejo de la comunicacion y el liderazgo, asi
como otras medidas que fueron explicadas con mayor atencion y

detenimiento anteriormente durante el proceso investigativo.

En lineas generales, es de suma importancia establecer una comparacion
entre el item N°15 la dimension despersonalizacién y el item n°® 3 la
dimensiébn motivacién, debido a que coloca en manifiesto que los
trabajadores efectivamente sienten que pueden hacer todo bien a nivel
laboral, pero dudan sobre el valor que se les otorga a lo que realizan; siendo
esto una gran incongruencia que puede perjudicar esa alta motivacion que
poseen, viéndose afectada por el hecho de no sentirse valorados. También
se observo en el analisis de estas dos variables como lo son el sindrome del
burnout y la inteligencia emocional, que los sujetos tienen problemas de
cohesion grupal, es decir, a pesar de estar bien a nivel individual, no se
sienten cohesionados como grupo y tienen poca comunicacion, lo que
acarrea conflictos entre ellos y una gran desvinculacion como equipo de

trabajo
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumento

Universidad de Carabobo
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales
Escuela de Relaciones Industriales
Campus Barbula

Datos Generales
Edad:
Sexo:

El presente cuestionario esta disefiado como instrumento requerido
para realizar la investigaciéon titulada: “Sindrome de Burnout y la
Inteligencia Emocional en los trabajadores de una farmacia ubicada en
Edo. Carabobo Valencia”, el cual forma parte de los requisitos para optar
por el titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales.

Instrucciones:

- Lea determinadamente las preguntas

- Llena cada uno de los aspectos solicitados de forma precisa

- Marque con una equis (X) la opcién que se relacione con usted segun
la frecuencia con que ha experimentado la misma.

Con respecto a cada afirmaciéon que se muestra, como participante en el
estudio, conteste con honestidad y recuerde que sus respuestas son
confidenciales.

Se agradece su colaboracion y disposicién al haber aceptado aportar los
datos necesarios



Burnout

Nunca | Rara | Algunas | Bastantes | Siempre
Vez Veces Veces

1 Me siento emocionalmente agotado (a) por mi
trabajo

2 Soy capaz de resolver adecuadamente los
problemas que surgen en mi trabajo

3 Desde que comencé este trabajo, he ido
perdiendo mi interés en él

4 Trabajar todo el dia, es realmente estresante
para mi

5 | He realizado muchas cosas que valen la pena
en mi trabajo

6 Me siento acabado (a), agotado (a) al final de
la jornada

7 | Siento que estoy haciendo una buena
contribucion a la actividad de la organizacion

8 |Me siento fatigado (a) al levantarme por la
mafana y tener que enfrentarme a otro dia de
trabajo

QO | He ido perdiendo el entusiasmo en mi trabajo

10 | En mi opinion, soy muy bueno en lo que hago

11 | Me he vuelto mas cinico, inseguro, acerca de si
mi trabajo sirve para algo

12 |Me siento cansado (a), molesto (a), con mi
trabajo

13 | Solo quiero hacer lo mio y que no me molesten

14 | Me siento realizado cuando llevo a cabo algo
en mi trabajo

15 |Dudo sobre el valor de lo que realizo
laboralmente

16 | En mi trabajo estoy seguro de que soy eficaz

haciendo las cosas




Inteligencia Emocional

Nunca Rara | Algunas | Bastantes | Siempre
Vez Veces Veces

1 | Conozco cuales son mis emociones ante
una situacion

2 Identifico mis emociones placenteras y/o
displacenteras

3 Percibo que todo lo puedo hacer bien

4 Me incomoda que critiquen mi forma de ser

5 | Tiendo a distraerme en el trabajo cuando
las tareas no son dinamicas

6 Cuando tengo impulso de hacer algo
inapropiado resisto la tentacion

7 Cuando tengo trabajo a destiempo me
desespero

8 |Ante una situacion hostil reacciono con
enfado

O |Me cuesta concentrarme cuando estoy
preocupado

10 | En situaciones adversas mantengo a mi
equipo sereno

11 | Siento entusiasmo en cumplir con mis
tareas asignadas

12 | Persisto en la busqueda de meta a pesar de
los obstéaculos

13 | Siento que con mi trabajo puedo crecer
personalmente

14 |Me siento verdaderamente comprometido
con mi equipo de trabajo

15 | Me siento capaz de lograr todo lo que me
proponga

16 | Suelo interesarme por las preocupaciones

de mis compafieros de trabajo




Nunca Rara | Algunas | Bastantes | Siempre
Vez Veces Veces

17 | Puedo darme cuenta de los sentimientos
de otras personas aunque no lo expresen

18 | Para mi es importante conectarme
afectivamente con los demas

19 | Me esfuerzo por comprender a mis
compaferos

20 | Cuando alguien llora le muestro mi
compresion

21 | Colaboro con mis compafieros sin
descuidar mis labores

22 | Oriento a mis compafieros de trabajo en la
ejecucion de tareas

23 | Soy capaz de despertar entusiasmo en mi
grupo de trabajo

24 |Asumo las responsabilidades de mis
propias decisiones

25 | Coopero con mis compafieros cuando me lo
piden

26 | Me siento seguro de mi equipo de trabajo

27 |La comunicacion fluye entre miembros del
equipo de trabajo

28 |Los resultados obtenidos por el equipo de
trabajo son satisfactorios

29 |Me gusta compartir con mi equipo de

trabajo

30

Me identifico con mi equipo de trabajo




Anexo 02: Confiabilidad del Instrumento

Burnout
COEFICIENTE ALFA
CRONBACH
ITEMS 1| 2| 3| 4|5 |6 | 7|8 | 9 |10 12]12]13]14]|15] 16 PL?\ITTAAISE
1 4 | 3 | 3| 4| 4| 4| 4|3 |5 | 3| 3|3 |2]2]51]s+57T%: 57 |
2 4 | 4 | 4| 3|5 | 3|5 | 3| 3|5 | 3| 3/|a]s | 2/|o>2 58
3 4 | 3 | 2| 3| a| 3| 4|3 | 24| a|3|2]3]|4]cSs 53
o 4 3 | 4] 13| 3|5 | 4|5 | 3|5 |13 |5]5|1]s 56
©
£ 5 3 | 3| a3 | 3| 3| 2|3]3]| 4|3 |3 |3]2/]3]:s3 48
E 6 3 | 3| a| 3| a3 | 3| a|a|a|ls3| 3| 2]2/]3]a 52
© 7 3 | 4| 3| 3| a4 a|l a3 | 3| a3 | 3| 2]a]|2/|a 53
é 8 3 3 4 | 3 3 | 4 3 | 4| 4| 4 3 3 2 4 2 4 53
B 9 4 | 3| a5 | a5 | a5 | als | 2|5 ]| 3]|s5|4]cs 67
% | = 34 34 3 3| 3 8 2
g PROMEDIO 34 | 33 32| 33|38 |38 /|37 |37 34| 42|28 /|32 28] 36] 29/ a1 55,22
DESVIACION 05 | 05 | 1107 |07 |08 0909|0907 08|07 11]13]13]11 5,33
VARIANZA 03 03| 12|05 0407|0808/ o08los4|o7]o04]12]18]16]11
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LOS ITEMS ‘ 12,9




RESUMEN DE RESULTADOS

NO CONTESTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Nunca 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1

Rara vez 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 5 3 3 1

Algunas Veces 5 6 2 7 3 4 2 5 4 1 6 8 2 1 2 1

Bastante Veces 4 3 5 1 5 3 5 2 3 5 1 0 1 2 2 3

Siempre 0 0 0 1 1 2 1 2 1 3 0 1 1 3 1 4
TOTALES 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad
Rangos Coeficiente Alfa
Muy Alta 0,81a1.,00
Alta 0,61a0,80
Moderada 0,41a0,60
Baja 0,21a040
Muy Baja 0,01a0,20

Total de
ITEMS =16



Inteligencia Emocional

COEFICIENTE
ALFA
CRONBACH
TOTAL
ITEMS
11/2)|3|4|5|6|7|8]9[10[11|12|13|14|15|16[17|18|19[20[21|22|23|24|25|26|27(28|29]|30 PUNTAJE

Trabajadores de la Farmacia

PROMEDIO 36|139(36(24|27(41(26|23]|22(34|37]|40(30|36/40/3,7(36/41(38[44|36|30(33/43]|46(31(33|3,1[33|31
DESVIACION o9/08|05|10/07|08|14|07]/0,7]21|11|09]|09]|09|05]|0,7]|0,7/0808(05|0,7/09]09]09/|0,7]09]10/08]10]1,1
VARIANZA 08/06/03(10/05|06|20(05}04]13(13(0,808]08/0,3/0,5/05]06(0,7[0,3/05/08(0,8]08]05/09(1,0{0,6]10(1,1

SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LOS ITEMS




NO CONTESTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 2 1 0 3 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Rara vez 1 0 0 2 1 0 2 4 5 2 2 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 3 1 0 0 2 1 1 2 3
Algunas Veces 3 3 4 4 7 2 0 4 3 3 1 3 6 3 1 4 5 2 4 0 5 3 5 2 1 5 6 7 3 3
Bastantes Veces 4 4 5 1 0 4 4 0 0 2 4 3 0 4 7 4 3 4 3 5 3 3 2 2 2 1 0 0 3 2
Siempre 1 2 0 0 0 3 0 0 0 2 2 3 1 1 1 1 1 3 2 4 1 0 1 5 6 1 2 1 1 1

TOTALES 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

Rangos Coeficiente Alfa
Muy Alta 0,81a1,00
Alta 0,61a0,80
Moderada 0,41a0,60
Baja 0,21a040
Muy Baja 0,01 a 0,20

= 0,86

NS
SR
N-1 | 8

Total

a

Total de
ITEMS = 30






