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TITULO: DETERMINAR LA PRESENCIA DEL SINDROME DE
BURNOUT EN LOS CAJEROS FINANCIEROS DEL BANCO
GUAYAQUIL.

DIRECTOR: ING. IND. LIZARZABURU ANABELLE, Msc.

RESUMEN

Este proyecto busca determinar la presencia del sindrome de burnout en
los cajeros de la matriz del Banco de Guayaquil S.A. debido que los cajeros
financieros son los responsables de la atencion al cliente, si ellos sienten
cinismo por su actividad, esto va a repercutir directamente en la calidad de
atencién al cliente, por consiguiente tratan a clientes con diversas
personalidades, ellos realizan una actividad con exigencia de atencién y
rapidez mental, por todo esto son propicios a sufrir el sindrome de estar
guemados, este sindrome también afecta la salud de los trabajadores
causando pérdida de horas laborables para la empresa, mediante la
aplicacion del Instrumento en version Espafiola (ver Salanova et al., 2000)
del MBI - General SurveySchaufeli, Leiter, Maslach y Jackson (1996) el
mismo que es totalmente andnimo para garantizar la confiabilidad de los
datos, consta de 15 preguntas en las que se miden las variables: eficacia
profesional, cinismo y agotamiento. Los resultados de la evaluacién fueron
comparados con la morbilidad de la empresa, que junto con las variables
irritabilidad, desmotivacién, antigiedad en el puesto, entre otras analizadas
en el diagrama causa - efecto determinan que si existe la presencia del
sindrome de burnout y que esto ha influenciado negativamente en la
atencion al cliente y en la salud de los trabajadores. En funcién de esto se
propone un programa integral para contrarrestar y prevenir las
manifestaciones negativas del sindrome tanto para la organizacion como
para la salud de los trabajadores alineado con los objetivos del banco de
convertirse en el mejor lugar para trabajar, el cual consta de programas de
integracion y actividad fisica, prevencion de riesgos laborales y por
supuesto un plan de salud laboral que vigile y minimice los dafos a la salud
de los trabajadores.

PALABRAS CLAVE: Sindrome, Burnout, Eficacia, Profesional,
Cinismo,  Agotamiento, Banco, Riesgo
Morbilidad.

Zambrano Kang Maria Fernanda Ing. Ind. LizarzaburuAnabelle, Msc.
C.C. 0918692110 Directora de Trabajo
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TOPIC: DETERMINE THE PRESENCE OF BURNOUT SYNDROME
IN THE CASHIERS WHO WORK IN THE MATRIX OF
GUAYAQUIL BANK

DIRECTOR: IND. ENG. LIZARZABURU ANABELLE, Msc.

ABSTRACT

This Project sought to determine the presence of burnout syndrome in the
cashiers who work in the matrix of Guayaquil Bank because the cashiers
are responsible for the customer service; if they feel cynicism this will affect
directly to quality of the attention to the clients, as a result they will behave
with personalities attending the clients, they require extreme focus on their
performance, because of this, they have a tendency to suffer the burnout
syndrome, it also affect employees health, causing lost working hours for
the Company, a field study was conducted applying the instrument in Spain
Version (Salanova et al, 2000), it is totally anonymous to ensure data
reliability and consists of 15 questions that measured variables, professional
effectiveness, cynism, and exhaustion it was evident that they have become
more cynical about their work, although well aware of what to do, the
comparison with the diagnoses found in the morbidity of the company, along
with other variables such as irritability, lack of motivation, seniority in office,
among other analyzed in the cause and effect diagram, was performed to
determine if there is the presence of burnout syndrome. Based on this one
integral program it aims to counteract and prevent negative manifestations
of the syndrome, the program is aligned with the bank's objectives of
becoming a great place to work, which consists of programs and physical
activity, prevention of occupational risks and of course a plan of safety
and health that watch and minimize damage to the health of the workers.

KEYWORDS: Syndrome, Burnout, Effectiveness, Cynism,
Exhaustion, Bank, Risk, Morbidity

Zambrano Kang Maria Fernanda Ind. Eng. Lizarzaburu Anabelle, Msc.
C.C. 0918692110 Director of Work



PROLOGO

En el presente trabajo, tesis de grado titulada Determinar la presencia
del sindrome de Burnout en los cajeros de la matriz del Banco Guayaquil
S.A. ya que son ellos los que por su labor diaria y directa con los clientes
de esta institucion financiera se encuentran expuestos a diferentes factores
estresores, que dan lugar a la presencia del sindrome de Burnout, y por ello
este trabajo nos lleva a conocer como afecta el sindrome de Burnout tanto

ala salud de los trabajadores y consecuentemente a la calidad de servicio.

Luego de determinar la presencia del sindrome de Burnout, los
resultados conduciran a las recomendaciones pertinentes que deben ser
aplicadas por la institucibn para contrarrestar los efectos en los

trabajadores.

Esta investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Introduccion: en esta seccidon se menciona el tema, los antecedentes,
la justificacién del proyecto, el objetivo general, los objetivos especificos y

los fundamentos historico, legal y referencial.

Capitulo I: Marco teédrico se profundiza el tema relacionado con la
seguridad y salud ocupacional, se analizan los factores de riesgo del puesto
de trabajo y las condiciones que podrian desencadenar en el sindrome de
Burnout. Por esto se detalla la unidad de seguridad y salud ocupacional, se
realiza la descripcion del proceso, y la identificacion y evaluacion de los

riesgos psicosociales del cajero financiero.

Capitulo 1l: Marco Metodoldgico en el que se indica el tipo de

investigacion realizado, se detallan las técnicas e instrumentos de medicion
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y el procedimiento para el analisis de la investigacion, luego de esto se
realiza el andlisis e interpretacion de Datos y las variables que determinan

la presencia del sindrome de Burnout.

Capitulo Ill: Propuesta se plantea un programa Integral de prevencion
Riesgos Laborales se profundiza sobre la importancia de la Intervencion
contra la Fatiga laboral, las fases y costos del programa de intervencion
gue se contrarrestan con los costos por incumplimiento de la normativa.

Para finalizar las conclusiones y recomendaciones.



INTRODUCCION

Tema

Riesgo Psicosocial - BURNOUT “Sindrome de estar quemado”

Formulacion del problema

Hoy en dia las instituciones financieras se orientan hacia la
busqueda de mayores indices de calidad de servicios prestados a sus
clientes y usuarios. Si analizamos la gama de productos y servicios que
ofrecen las instituciones financieras, se nota que son basicamente las
mismas; razon por la cual, la calidad de servicio al cliente hace la diferencia,
esto depende directamente del recurso humano quienes son los que

atienden diariamente a los clientes.

Trabajar en una institucién Financiera tan cambiante, demanda de
mucho esfuerzo y dedicacion a todo nivel, desde el operativo hasta el

ejecutivo, exigencia en cumplimiento de metas y fidelizacion de clientes.

El exceso de trabajo, la falta de motivacion, presion de la gerencia,
la atencion masiva de los clientes, falta de capacitacion, resistencia al
cambio, y otros factores que provocan estrés al trabajador, puede

desencadenar en el llamado Sindrome Burnout.

Los trabajadores que atienden clientes tratan con personalidades
cambiantes con los que pueden lograr sus objetivos planteados, o sentirse

totalmente frustrados.
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Estos mecanismos externos en su mayoria tienden a disminuir la
motivacion, la creatividad y aumentar la frustracién, lo que no favorece

indirectamente la evolucion de los logros personales y la productividad.

Estos rasgos presentes en los empleados que limitan su rendimiento
personal, profesional e institucional esta representado por el “Sindrome de
Burnout” o “Sindrome de estar Quemado”, padecimiento que se manifiesta

como una respuesta al estrés laboral.

Entre las principales conductas que experimenta el personal cuando
esta desmotivado, insatisfecho, molesto, desinteresado, entre otros, estan
el deterioro del rendimiento, la pérdida de responsabilidad, actitudes
pasivo-agresivas con sus compafieros, subordinados y superiores, pérdida
de motivacién, entre otras como una respuesta al estrés laboral crénico y
que parece afectar en mayor o menor medida a una parte importante del

recurso humano de cualquier organizacion.

Adicional a las consecuencias externas todos estos factores tienen
afectaciones en la salud de los trabajadores que generan ausentismo por

la pérdida de horas laborales.

Titulo

Determinar la presencia de sindrome de Burnout en los cajeros de

la Matriz del Banco de Guayaquil S.A.

Campo de Accion

La determinacion de la presencia del sindrome de Burnout se
realizara en la Matriz del Banco de Guayaquil S.A.

Antecedentes

El Banco Guayaquil tiene 91 aflos de experiencia en servicios



Introduccién 5

financieros, ha estado siempre un paso delante, pionero en servicios
bancarios, lo cual ha sido posible gracias al trabajo en equipo de su capital
humano, pese a ser una institucion financiera pareceria que no existen
mayores riesgos, pero no es asi, las empresas de servicios tienen la

presencia de los Riesgos Psicosociales.

El Banco Guayaquil tiene actualmente 3000 colaboradores con
actividades diversas las mismas que han hecho posible ser uno de los

mejores Bancos del Ecuador.

LatinFinance, la publicacion lider en inteligencia de mercados
financieros en América Latina y el Caribe, ha otorgado el premio Banco del
Afo 2013 en Ecuador al Banco de Guayaquil. Publicada desde Nueva York
y Miami, con un equipo de corresponsales en América Latina y el Caribe.

LatinFinance indica en su edicion “Banks of theYear 2013” que el
Banco de Guayaquil ha logrado sobresalir en un afio dificil para la banca
ecuatoriana. La publicacién destaca al Banco de Guayaquil por enfrentar
mejor los retos, mostrar impresionantes indicadores financieros y superar a

sus competidores.

Este es un reconocimiento a nuestros 3000 colaboradores
que dia a dia ponen todo su esfuerzo para dar el mejor
servicio alos 1.6 millones de clientes que confian en nuestra
institucion; asi como los 10.000 accionistas del Banco de
Guayaquil. Recibimos con mucho orgullo esta distincién en
un afio muy especial, pues cumplimos 90 afios de estar
solidamente al lado de los ecuatorianos. Somos el Unico
banco ecuatoriano con calificacion AAA, la maxima
calificacion de la Banca Ecuatoriana que se refleja en la
solidez, liquidez y rentabilidad que la revista LatinFinance
hoy nos reconoce con este importante premio.!

El Presidente Ejecutivo del Banco de Guayaquil S.A. ha manifestado
que por mérito de los trabajadores se han podido alcanzar importantes

1 (Caputi, 2013)
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logros, es por esto que como nuevo reto alineado con el nuevo lema “Lo
Mejor Esta Por Venir’ se ha propuesto obtener el reconocimiento Great
Place toWork en el 2016, para lo cual se han realizado mediciones iniciales

y se esta trabajando en la estrategia.

Alineados a este objetivo, es importante evaluar el factor de riesgo
psicosocial y proponer las medidas necesarias que den el apoyo

estratégico necesario.

Justificativo

Tal como lo menciona el Presidente Ejecutivo del Banco de
Guayaquil S.A. los objetivos organizacionales alcanzados han sido
logrados por los 3000 trabajadores que han dado lo mejor de si.
Definitvamente es de suma importancia estudiar los aspectos
motivacionales que pueden afectar el logro de sus metas, por este motivo
se debe evitar el desarrollo del Sindrome Burnout en los trabajadores.
Sindrome que se manifiesta especialmente en empleados de empresas de

servicios y de atencién directa con los clientes.

Es imprescindible para el Banco de Guayaquil S.A. determinar las
causas y circunstancias que originan la desmotivacion, el desinterés, el
malestar interno y la insatisfaccion laboral presente en los cajeros de la

Matriz como muestra inicial.

Siendo el Sindrome de Burnout, catalogado por la Organizacién
Mundial de la Salud (OMS), como ‘“la epidemia mundial’, y con el
antecedente de que se presenta con mayor incidencia en las personas que
tienen contacto directo con clientes, es importante destacar, la relevancia
de que se conozcan los sintomas, causa, efectos y consecuencias que trae
consigo la presencia de éste sindrome, cuando no se toman los correctivos

oportunos o apliguen mecanismos que afronten este mal. Asimismo, el
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propdsito de la gestion de recursos humanos, segun plantea (Graham,
2001):

Es asegurar que los empleados de una compaiiia, esto es,
sus recursos humanos, se utilicen de tal forma que el
empresario obtenga el mayor beneficio posible de sus
aptitudes y que el empleado obtenga recompensas tanto
materiales como psicolégicas de su trabajo.?

Los trabajadores propensos a sufrir “burnout” en su
puesto de trabajo, se preocupan menos por trabajar duro
y hacer bien su labor, manifiestan menos lealtad hacia su
empresa, muestran menos satisfaccion en el puesto de
trabajo y una menor tendencia a la adopcién de
iniciativas, se sienten menos obligados a contribuir al
éxito de la empresay se plantean dejar su actual empleo
antes que los otros trabajadores?.

La Tabla No. 1, disefiada por Gil — Monte, P y Peir6 Silla, J (1997),
muestra las principales consecuencias del estrés laboral que se asocian al

Sindrome de Burnout.

Al conocer esta informacion sobre las consecuencias en la salud
relacionadas con el Sindrome de Burnout, se realiz6 una entrevista al
médico del Banco de Guayaquil S.A., el mismo que ha colaborado en la
institucion durante 23 afios, en funcion de la experiencia respecto a la
atencion ambulatoria a los colaboradores que hayan presentado casos
médicos relacionados al factor de riesgo psicosocial burnout (fatiga
laboral); en funcion de lo referido en la tabla No. 1.

El médico manifestd que: el area que mayor nimero de horas
perdidas por enfermedad (ausentismo) son los cajeros, y que el ausentismo
ha sido causado por patologias gastrointestinales, respiratorias, e

infecciones de vias urinarias en su mayoria.

Esta informacion coincide con lo expuesto por (Gil — Monte, 1997) lo

cual debera ser confirmado al final de este estudio.

2 (Graham, 2001)
3 (Galinsky, 1993)
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En la Matriz de Riesgos del Banco de Guayaquil S.A. el cargo de
cajeros presenta como Riesgo Moderado el Factor Psicosocial, por este
motivo es importante determinar la presencia y afectacion del Sindrome de
Burnout tanto en la salud de los trabajadores, como el cumplimiento de

objetivos estratégicos de la organizacion.

Objetivos

Objetivo General

Determinar la presencia del sindrome de Burnout como parte del

riesgo Psicosocial en los cajeros de la matriz del Banco de Guayaquil S.A.

Objetivos Especificos

e Mejorar la calidad de servicio al cliente y el ambiente laboral.

e Proponer medidas correctivas que mejoren la eficacia de los
trabajadores y el cumplimiento de objetivos.

e Prevenir las manifestaciones psicosoméaticas relacionadas al

Sindrome de Burnout en la salud de los trabajadores.

Factores de Riesgo Psicosocial

Los factores de riesgos psicosocial han sido definidos por la OIT
(1986) como:

Las interacciones entre el contenido de la organizacion y
la gestion del trabajo y las condiciones ambientales, por
un lado; y las funciones y necesidades de los
trabajadores, por otro. Estas interacciones podrian
ejercer una influencia nociva en la salud de los
trabajadores através de sus percepciones y experiencia.



Introduccién 9

Entonces tenemos una necesidad imperativa de la identificacion y
evaluacion de los factores de riesgo psicosocial, no solo por el
cumplimiento de la normativa legal, mas bien es comprender las complejas
relaciones que existe en las organizaciones y los efectos nocivos que
influyen en: el comportamiento de los trabajadores, las afectaciones a la
salud y su impacto econdémico, y por supuesto la cordialidad y el trato a los

clientes como imagen de la institucion para la cual trabajan.

Se plantea que esta en la psiquis del hombre el entender primero
qgue lo afecta y luego la intervencién, para con ello motivar al desempefio
eficaz en la productividad de la empresa que esta creada para generar

resultados y cumplimiento de objetivos.

Segun (Llaneza, 2009), “Los factores de riesgo psicosocial
existen, no estan en la mente de los trabajadores, forma parte de las
condiciones del trabajo y debe estar en la evaluacion inicial / Integral

de riesgos*”.

De acuerdo a una encuesta de la U.S. Department of Labor Bureau
of Labor Statistics (1999).

En 1997 se presentaron 3418 casos de enfermedad por
estrés ocupacional, mas de 2/5 causaron incapacidad. El
sector financiero, el asegurador y el de bienes raices
comprendieron el 12% de los casos y el de servicios el
35%. En EEUU se presentaron 3.418 casos de enfermedad
por estrés ocupacional. EI 12% ocurri6 en el sector
financiero y asegurador; el 35% en servicios, el 21% en
manufactura y el 14% en el comercio. Los grupos mas
vulnerables fueron trabajadores de soporte
administrativo. Profesionales y directivos, por cada caso
en hombres, se presentan 1,6 en mujeres. Es en las
actividades financieras que se presentan los riesgos
psicosociales por la presencia de enfermedades
psicosomaticas; que cuando se manifiestan ya la
enfermedad laboral estan presentes sobre la exposicion
de los riesgos psicosociales®.

4 (Llaneza, 2009)
5 (WDUS, 1999)
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La tercera encuesta sobre condiciones de trabajo en Europa (2000),
describe que: “Los trabajadores que tienen mas sintomas de estrés son los
de la banca (7.6%) de incidencia seguidos de quienes realizan tareas de

servicio social (7,1%) y los trabajadores de la industria de metal (5,4%)”.

Sobre el mismo tipo de encuesta pero actualizada al 2005, destaca
como conclusion que: “Las personas que padecen violencia o acoso moral
en su puesto de trabajo suelen manifestar casi cuatro veces mas sintomas
de trastornos psicologicos y fisicos, asi como ausentismo (23% versus
media del 7%)”.

En la encuesta realizada en el afio 2010 (Grafico No. 2) el 30% de
trabajadores de empresas de servicios cree que su trabajo afecta

negativamente a su salud® (Eurofond, 2010).

Toda esta informacion ha sido proporcionada en paises conocidos
como primer mundo, ahora estas cifras debe entenderse a nuestra realidad

nacional que pudieran triplicarse.

Sindrome de Burnout

Autores como Gil-Monte, P.y J. M. Peiro. (1997) exponen en su obra

“Desgaste psiquico en el trabajo: el sindrome de quemarse” que:

La expresion “estar Quemados” o “Sindrome Burnout”,
se trata de una patologia derivada mas que de factores
biogénicos, de caracteristicas del ambiente fisico (por
ejemplo: el ruido, las condiciones higiénicas, las
cualidades climaticas, entre otros), de demandas
derivadas del puesto de trabajo (cambio de turnos
frecuentes, exposicion a riesgos, entre otros.), de
factores derivados de la implantacion de nuevas
tecnologias en las empresas, entre otros ’

6 (Eurofond, 2010)
7 (Gil — Monte, 1997)
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Ademas, los autores antes sefialados, sostienen que la vision socio
génico de esta nueva patologia no acaba en la descripcion de las causas y
los facilitadores. Por consiguiente, dan un paso mas alla proponiendo
medidas preventivas y estratégicas de intervencidbn que estan en
correspondencia con esa vision: medidas basicamente psicosociales que
refrendan que las causas no estan en el interior sino en el medio social del
individuo y por ultimo, los autores buscan con su obra que el lector llegue a
la conclusion de que el Sindrome “Estar Quemado” trasciende el concepto
de Estrés Laboral y amenaza con convertirse en un problema social

contemporaneo.

Este sindrome, también conocido como sindrome de Quemazon, fue
considerado la plaga del fin de siglo XX. De igual forma ha quedado
establecido tal y como lo sefalan Maslach y Jackson, (1981) como “una
respuesta al Estrés Laboral Crdénico, respuesta que ocurre con
frecuencia en los profesionales de las organizaciones de servicios
gue trabajan en contacto directo con los usuarios o clientes de tales

organizaciones”®

Factores que influyen en el desarrollo de Burnout

Diversos autores han tratado de identificar y enumerar los
potenciadores laborales mas relevantes y significativos organizandolos en
categorias con sentido tedrico que permitan un analisis mas sistematico del
tema. Asi, hay autores que identifican los factores estresantes, ubicandolos

por categorias:

1. Factores intrinsecos al puesto y condiciones de trabajo
2. Rol en la organizacion
3. Desarrollo de la carrera

5. Estructura y clima organizacional

8 (Jackson, 1986)
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6. Fuentes extra-organizacionales como los problemas familiares.

7. Caracteristicas personales.

Otros, han planteado otras categorias, como por ejemplo: Ambiente
fisico, estresores de rol; estructura organizacional y caracteristicas del
puesto, relaciones con otros, desarrollo de la carrera y conflicto trabajo-

familia.

En esta diversidad de taxonomias se puede observar la concurrencia
de categorias y la clara intencionalidad de organizar un fenémeno multi

variable como es el sindrome de estar quemado.

A continuacién se mencionan y explican brevemente, algunos de los

factores potenciadores del sindrome:

La edad y sexo, la edad parece no influir directamente, pero hay
periodos de vulnerabilidad en el desarrollo personal, por otra parte, el
burnout tiende a ser mas frecuente en la mujer, relacionandose este
aspecto con la doble carga laboral (tarea profesional y familiar) y el tipo de

enlace afectivo que puede desarrollarse en el ambiente laboral y familiar.

La seguridad y estabilidad en el puesto, en épocas de crisis de
empleo, afecta a un porcentaje importante de personas, en especial a los
grupos de alto riesgo de desempleo (jovenes, mujeres, los de baja
calificacion,

mas de 45 afios, etc.).

La antigliedad profesional, aunque no existe un acuerdo claro de la
influencia de esta variable, algunos autores han encontrado una relaciéon
positiva con el sindrome manifestada en dos periodos, correspondientes a
los dos primeros afios de carrera profesional y los mayores de 10 afios de
experiencia, como los momentos en los que se produce un mayor nivel de

asociacion con el sindrome.
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Otros autores, encuentran una relacion inversa debido a que los
sujetos que mas Burnout experimentan acabarian por abandonar su
profesion, por lo que los profesionales con mas afios en su trabajo serian

los que menos Burnout presentaron y por ello siguen presentes.

El progreso excesivo o el escaso, asi como los cambios imprevistos

y no deseados son fuente de estar quemado y en tension.

El grado en que un cambio resulta estresante depende de su
magnitud, del momento en que se presenta y del nivel de incongruencia

con respecto a las expectativas personales.

La incorporacion de nuevas tecnologias en las organizaciones,
suelen producir transformaciones en las tareas y puestos de trabajo, que
incluyen cambios en los sistemas de trabajo, en la supervision y en las

estructuras y formas organizativas.

Estas circunstancias dan lugar a nuevos factores estresantes en el

trabajo, al tiempo que eliminan otros.

Las demandas que plantean las nuevas tecnologias sobre los
trabajadores, generan escenarios con multiplicidad de factores vy
estresores, entre los cuales se puede mencionar: la necesidad de
capacitaciéon, miedo a ser desincorporado, incremento de control y
monitorizacion del desempefio, aspectos relacionados con la seguridad,
reduccion de la interaccion psicosocial directa, posibilidades de aislamiento
en el puesto de trabajo, asi como los cambios de roles en el sistema

organizacional.

La estructura y el clima organizacional, cuanto mas centralizada sea
la organizacion en la toma de decisiones, cuanto mas compleja (muchos

niveles jerarquicos), cuanto mayor es el nivel jerarquico de un trabajador,
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cuanto mayores sean los requerimientos de formalizacion de operaciones
y procedimientos, mayor serd la posibilidad de que se presente el sindrome

de Burnout.

Oportunidad para el control, una caracteristica que puede producir
equilibrio psicolégico o degenerar en Burnout, es el grado en que un
ambiente laboral permite al individuo controlar las actividades a realizar y

los acontecimientos.

Retroalimentacion de la propia tarea, la informacion retroalimentada
sobre las propias acciones y sus resultados es, dentro de ciertos limites, un
aspecto valorado por las personas en el marco laboral.

La retroalimentacion o feedback de la tarea, ha sido definido como el grado
en que la realizacion de las actividades requeridas por el puesto
proporciona a la persona informacion clara y directa sobre la eficacia de su

desemperio.

La investigacion realizada al respecto muestra por lo general que los
trabajadores que ocupan puestos con esta caracteristica presentan
mayores niveles de satisfaccion y de motivacién intrinseca, y niveles mas
bajos de agotamiento emocional que aquellos que ocupan puestos en

donde esta retroalimentacion falta o es insuficiente.

Las relaciones interpersonales, son de forma habitual valoradas en
términos positivos. Diversos tedricos de la motivacion han sefialado que la

afiliacion es uno de los motivos basicos de la persona.

Los ambientes de trabajo que promueven el contacto con la gente
seran, por lo general, mas beneficiosos que aquellos que lo impiden o lo
dificultan. De hecho, las oportunidades de relacién con otros en el
trabajo es una variable que aparece relacionada con la satisfaccion
(Gardell, 1971).
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Esto no significa que las relaciones interpersonales en el trabajo
siempre resulten positivas, con cierta frecuencia se traducen en uno de los
potenciadores mas severos e importantes, sobre todo cuando son
relaciones basadas en desconfianza, sin apoyo, poco cooperativas y
destructivas producen elevados niveles de tension entre los miembros de

un grupo u organizacion.

También el salario ha sido invocado como otro factor que afectaria
al desarrollo de Burnout en los trabajadores, aunque no queda claro en la

literatura.

La direccibn empresarial puede causar el burnout con animo de
lucro, de obtener mas ganancias, por la eficiencia y la productividad,
reduciendo personal y haciendo recaer sobre pocos trabajadores el peso
del trabajo de un grupo anterior para reducir los costos y obtener el
beneficio en una economia de costos y no de personas, dafiando al ser
humano y atentando también sobre su integridad moral al limitar sus
descansos, posibilidades de capacitacion, de ocio, de atencién a la familia,
de contactos con otros profesionales donde nacen las ideas y los resultados

termina entonces convirtiéndose en mobbing.

Fundamento Histoérico

El estudio de este sindrome ha sido acometido por muchos autores,
en los que a menudo se encuentran algunas diferencias de matiz
conceptual. Esto deriva de la dificultad de definir un proceso complejo como

es este sindrome, asi como de discriminarlo del concepto de estrés laboral.

Es Herbert Freudenberger (USA) quien, en 1974, describe por
primera vez este sindrome de cardacter clinico. Basicamente, este cuadro
explicaba el proceso de deterioro en la atencion profesional y en los

servicios que se prestaban en el ambito educativo, social, sanitario, etc. El
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lo definié como "una sensacién de fracaso y una experiencia agotadora
que resulta de una sobrecarga por exigencias de energia, recursos

personales o fuerza espiritual del trabajador" °

Maslach, 1976 Estudid lo que denominaba "pérdida de
responsabilidad profesional"!, asi, desde el ambito psicosocial,
describia el sindrome sin estigmatizar psiquiatricamente a la persona. Para
Maslach el sindrome de burnout se puede dar exclusivamente en las
profesiones de ayuda (por ejemplo, entre los sanitarios y educadores y
personal de atencion al publico). Son las excesivas demandas emocionales
externas e internas imposibles de satisfacer las que producen la vivencia
de fracaso personal, tras investir al trabajo de una carga emocional

excesiva.

En 1986, Maslach y Jackson, define el sindrome como "un
sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacién y baja
realizacion personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan

con personas."!! (Jackson, 1986)

En estos primeros estudios se destacaba mas la importancia de las
diferencias individuales -como de personalidad previa- que la influencia de

las condiciones objetivas de trabajo.

En 1988 Pines y Aronson proponen una definicibn mas amplia, no
restringida a las profesiones de ayuda: "Es el estado de agotamiento
mental, fisico y emocional, producido por la involucraciéon crénica en
el trabajo en situaciones con demandas emocionales"!? (Aronson,
1988).

Las excesivas demandas psicologicas no se dan unicamente en el

servicio directo al publico, sino que pueden darse también en otros &mbitos

9 (Freudenberger, 1974)
10 (Maslach, 1976)
11 (Jackson, 1986)
12 (Aronson, 1988)
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laborales, como en puestos directivos, en el trabajo comercial, en la politica,
etc. Pines destaca la importancia, desde la prevencién, de la calidad de las
relaciones interpersonales en el trabajo, del modo de supervision y de las
oportunidades de aprendizaje continuo y desarrollo de la carrera con las

que cuente el trabajador.

Brill, otro investigador de esta area, lo entiende como un estado
disfuncional relacionado con el trabajo en una persona que no padece otra
alteracion psicopatologica significativa. Una vez que esta afectado el
trabajador, si no es con una intervencion externa de cambio de las
condiciones que han motivado esa alteracién, de proteccion, de ayuda o
mediante un reajuste laboral, no conseguira recuperar su salud. (Vega,
2005)

Fundamento legal

La Constitucion vigente de la Republica del Ecuador, en su Articulo
N° 326, numerales 5 y 6 establece el derecho de los ecuatorianos a
desarrollar sus labores en un ambiente adecuado que garantice su salud,
integridad, seguridad, higiene y bienestar. Los Arts. 369 y 370, de la misma
Norma Suprema, establecen que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, es el responsable de la prestacion de las contingencias del seguro
universal obligatorio, dentro de las cuales, especificamente se sefala a los

riesgos de trabajo.

Cuando un trabajador manifesté que en su puesto de trabajo tiene
un disconfort en su ambiente de trabajo, son alertas e identificativos que en
esa area de trabajo hay que intervenir de acuerdo a los principios de la

prevencion de riesgos.

De acuerdo al Reglamento del Seguro General de Riesgos de
Trabajo, Articulo 3 “Principios de Accion Preventiva”. ("Seguro General de
Riesgos del Trabajo", Diciembre 2011) (Trabajo I. G., 2011) Son:
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a) Eliminacion y control de riesgos en su origen;

b) Planificacion para la prevencion, integrando a ella la técnica, la
organizacién del trabajo, las condiciones de trabajo, las relaciones
sociales y la influencia de los factores ambientales.

c) ldentificacién, medicién, evaluacion y control de los riesgos de los
ambientes laborales;

d) Adopciéon de medidas de control, que prioricen la proteccion
colectiva a la individual;

e) Informacion, formacioén, capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores en el desarrollo seguro de sus actividades;

f) Asignacion de las tareas en funcién de las capacidades de los
trabajadores;

g) Deteccion de las enfermedades profesionales u ocupacionales; y,

h) Vigilancia de la salud de los trabajadores en relacion a los factores

de riesgo identificados.

Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo — Decisién
584 Can, Capitulo 1 Disposiciones Generales

Art. 1 numeral:

c) Salud: Es un derecho fundamental que significa no solamente la
ausencia de afecciones o de enfermedad, sino también de los elementos y
factores que afectan negativamente el estado fisico o mental del trabajador
y estan directamente relacionados con los componentes del ambiente del
trabajo.

h) Condiciones y medio ambiente de trabajo: Aquellos elementos, agentes
o factores que tienen influencia significativa en la generaciéon de riesgos
para la seguridad y salud de los trabajadores.

Quedan especificamente incluidos en esta definicidn:

iv. la organizacion y ordenamiento de las labores, incluidos los factores
ergonomicos y psicosociales.

Capitulo 3 Gestion de Seguridad y Obligacion de los Empleadores Art.11
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k) Fomentar la adaptacion del trabajo y de los puestos de trabajo a las
capacidades de los trabajadores, habida cuenta de su estado de salud
fisica y mental, teniendo en cuenta la ergonomia y las demas disciplinas
relacionadas con los diferentes tipos de riesgos psicosociales en el
trabajo'3. (Comunidad Andina, 2014)

Resolucién 957 Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo Art. 1 Literal b)

Gestion Técnica:

- Identificacion de Factores de Riesgo

- Evaluacion de los Factores de Riesgo

- Control de Factores de Riesgo

- Seguimiento de Medidas de Control'# (Instrumento Andino de Seguridad

y Salud Ocupacional en el Trabajo, 2006)

Resolucion CD333 Art. 9 Numeral 2 Gestion Técnica Literal 2.2
MEDICION?®

Fundamento referencial

Figuras

Organigrama Banco de Guayaquil S.A.

El Banco de Guayaquil S.A. cuenta con una estructura

organizacional amplia y estratégica para cumplir los objetivos.

Dentro del organigrama de la institucion (Figura No. 1) se puede

evidenciar claramente que existe un compromiso de la alta direccion con la

13 (Comunidad Andina, 2014)
14 (Instrumento Andino de Seguridad y Salud Ocupacional en el Trabajo, 2006)
15 (Seguro General de Riesgos del Trabajo, 2011)
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Seguridad y Salud Ocupacional de los colaboradores, ya que el comité
paritario de Seguridad y Salud en el trabajo le reporta al Directorio.

FIGURA NO. 1
ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL BANCO DE GUAYAQUIL
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Fuente: http://www.bancoguayaquil.com/responsive/downloads/transparencia/organigrama.pdf
Elaborado por: Banco Guayaquil.

La estructura del Banco Guayaquil es bastante compleja, sobre todo
para el personal de ventanillas, tienen muchos niveles sobre ellos y esto

puede contribuir a la presencia del Sindrome de Burnout.

Resultados de la Encuesta EWCS 2010

En el 2010 se realizé una encuesta sobre condiciones de trabajo a

varios paises europeos, y una de las preguntas fue para conocer la


http://www.bancoguayaquil.com/responsive/downloads/transparencia/organigrama.pdf

percepcion que tienen los trabajadores sobre su trabajo y las afectaciones
a la salud.

Introduccién

De estos datos es interesante conocer que un 30% de trabajadores

respondieron que el trabajo afecta a su salud de forma negativa.

afectando la salud de los trabajadores.

100

o

o

o

FIGURA NO. 2

Por esto es importante conocer cuales son esos factores que estan

RESULTADOS DE LA ENCUESTA EWCS 2010
TRABADORES QUE CREEN QUE SU TRABAJO AFECTA A SU

SALUD

LLL L5 I
o0 on

iy 1ay E E——— [

No
AL
1K
ME
EC12
EULS
EU27

Si, principalmente de forma positiva
m Si, principalmente de forrma mnegativa

m Mo

Fuente: http://www.eurofound.europa.eu/surveys/smt/ewcs/ewcs2010_07_04_es.htm

Morbilidad 2013 Banco de Guayaquil

de esta manera poder relacionar las afectaciones de la salud de los

trabajadores con sus riesgos.

Es importante conocer la morbilidad del Banco de Guayaquil S.A. y
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FIGURA No. 3
MORBILIDAD 2013 BANCO DE GUAYAQUIL
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Fuente: Informe Comité Paritario Banco de Guayaquil Julio 2014
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

En el primer semestre del afio 2014 los aparatos mas afectados
fueron el respiratorio, digestivo y el reproductor, se debe realizar un analisis
causa efecto para conocer si estas afectaciones estan relacionadas con el
sindrome de Burnout. El area que mas se afecta es la de Comercial y

Operaciones a la que pertenecen los cajeros

Ausentismo por Enfermedad

En el primer semestre del afio 2014 las enfermedades que causaron
la mayor pérdida de horas fueron las relacionadas con complicaciones en
el embarazo, trastornos musculo esqueléticos y enfermedades digestivas.
En este caso también los méas afectados son los del area comercial y

operaciones (cajeros).

FIGURA No. 4
AUSENTISMO POR ENFERMEDAD 2014
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Fuente: Informe Comité Paritario Banco de Guayaquil Julio 2014
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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Proceso de Burnout

El burnout es un sindrome que resulta basicamente de la interaccion
del trabajador con el ambiente laboral o también producto de las relaciones
interpersonales entre el trabajador y las personas para las que trabaja. Asi,
el desarrollo de este sindrome dependerd, basicamente de tres tipos de
variables: Variables individuales, variables sociales y variables

organizacionales.

FIGURA No. 5
PROCESO DE BURNOUT

ESTRESORES CRONICOS

VARIABLES VARIABLES VARIABLES
INDIVIDUALES SOCIALES ORGANIZACIONALES
{género, (apoyo social, (clima laboral,
autoeficacia,etc) etc) reciprocidad, etc.)

PERSONAL LABORAL
Agotamiento Incompetencia
SOCIAL
Cinismo
BURNOUT

Fuente: NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo "Burnout” (lll): Instrumento de medicion?®

16 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 2005)
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Principales consecuencias asociadas al Sindrome Burnout

En esta tabla podremos referenciar si las afectaciones presentadas

por los cajeros de la Matriz del Banco de Guayaquil S.A. coinciden con los

estudios realizados, para determinar la presencia del sindrome.

TABLA No. 1
PRINCIPALES CONSECUENCIAS ASOCIADAS AL SINDROME
BURNOUT
indices indices indices indices
Emocionales Actitudinales | Conductuales Psicosométicos
-Dolor  precordial vy
palpitaciones.
-Hipertension.
-Crisis asmaticas.
o -Catarros frecuentes.
-Agresividad. .
o _ _ -Mayor frecuencia de
-Sentimientos de -Aislamiento . .
_ _ infecciones.
soledad. -No verbalizar. | del sujeto. o .
_ o _ -Aparicion de alergias.
-Ansiedad -Cinismo. -Cambios )
o i -Dolores cervicales y de
-Sentimientos de | -Apatia. Bruscos del
_ . espalda.
Impotencia. -Hostilidad. humor. .
o o -Fatiga.
-Sentimientos de | -Suspicacia. -Enfado _
) ) -Alteraciones
Omnipotencia frecuente.
o menstruales.
-Irritabilidad. .,
-Ulceras
gastroduadenal.
-Diarrea.
-Jaqueca.
-Insomnio.

Fuente: Gil — Monte, P y Peiré Silla, J (1997) Desgaste Psiquico en el trabajo.*’

17 (Gil — Monte, 1997)
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MARCO TEORICO

1.1. Unidad de Seguridad y Salud en el Trabajo

El Banco de Guayaquil S.A. cuenta con una Unidad de Seguridad y
salud en el trabajo dirigida por un Gerente Nacional quien hace las
funciones de Técnico de Seguridad y cuenta con una Maestria en
Seguridad y Salud ocupacional. Cuenta con dos Coordinadores quienes
manejan la operativa relacionada con los indicadores de eficacia y gestion,
y velar por el cumplimiento de la planificacion.

La Unidad SSO cuenta con un Médico Ocupacional y tres médicos
asistenciales quienes se encargan de establecer planes preventivos en
funcion de la morbilidad, ausentismo, y fichas médicas realizadas a los
colaboradores. Los médicos también realizan inspecciones de los lugares
con riesgos biologicos (bafios, cafeterias, etc.) y a las condiciones de
trabajo en caso de presentarse la sospecha de una afectacién a la salud

ocasionada al colaborador por sus actividades del trabajo.

1.2. Indicadores de Seguridad y Salud en el Trabajo

1.2.1 Indicador de Eficacia

El indicador de eficacia se calcula segun lo indicado en la resolucion

C.D. 333 del SART en su articulo 11 con la siguiente formula*®:

18 ( Seguro General de Riesgos del Trabajo,, 2010)
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No. Requisitos Técnico Legales integrados — implantados

IE = x 100

No. Total de requisitos Técnico Legales aplicables

Si el indicador es menor al 80% la gestion en seguridad y salud en
el trabajo es considerada insatisfactoria y debe ser reformulada.

Si el indicador de Eficacia es mayor o igual a 80% la gestion es

considerada satisfactoria.

El Banco de Guayaquil ha definido que las auditorias internas se
realizaran una vez al afio. Es realizada por personal con capacitacion de 8
horas sobre la normativa técnico legal. Con principal énfasis en la
Resolucion C.D. 333.

En el afio 2014 la auditoria fue realizada el 28 de mayo del 2014, y

concluyd lo siguiente:

El Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional del Banco
se encuentra liderado por el Ps. Ind. E. Fernando Garcia B, en calidad de

Gerente de la Unidad.

Como parte del Sistema de Gestion, el Banco ha incorporado los
lineamientos exigidos en la normativa aplicable en materia de Seguridad y
Salud Ocupacional, sin embargo, a la fecha se presentan observaciones
que deberan ser regularizadas en el menor tiempo posible.

El indice de Eficacia del Sistema de Gestion del Banco es de

93,726%, compuesto de la siguiente manera:

Gestion Administrativa 25,422%

Gestion Técnica 18,971%
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Gestion de Talento Humano 18,000%

Procesos operativos basicos 31,333%

Cabe mencionar que estos porcentajes fueron ingresados a través
del portal web oficial del IESS https://sart.iess.gob.ec/autoauditoria, el dia
27 de mayo del presente afio, de acuerdo a los establecido en el Registro
Oficial N0.196, de marzo 06 de 2014.

Toda empresa con 50 o0 mas trabajadores debian completar el
moddulo de autoevaluacion del SGP (Sistema Nacional de Gestion de
Prevencion de Riesgos Laborales), cuyo objetivo era conocer el nivel de

cumplimiento técnico-legal o indice de eficiencia.

1.2.2 Indicadores Reactivos

Los Indicadores Reactivos son normativos para todas las empresas
segun lo Indicado en el Reglamento del Seguro General de Riesgos del
Trabajo, estos indicadores se alimentan cuando en las empresas han
tenido accidentes o enfermedades causadas por la actividad del trabajo y

son los siguientes:

indice de Frecuencia: mide el nimero de lesiones por cada 200000
horas hombre/mujer trabajadas. El indice de frecuencia se calculara

aplicando la siguiente férmula:

IF = # Lesiones x 200.000 / # H H/M trabajadas

Donde:

# Lesiones = Numero de accidentes y enfermedades profesionales

u ocupacionales que requieran atencion medica, en el periodo.
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# H H/M trabajadas = Total de horas hombre/mujer trabajadas en la

organizacion en determinado periodo anual.
indice de Gravedad: mide el nimero de dias que se han perdido por
las lesiones ocasionadas por accidentes de trabajo y enfermedades

laborales. El indice de gravedad se calculara aplicando la siguiente formula:

IG = # dias perdidos x 200.000 / # H H/M trabajadas.

Donde:

# Dias perdidos = Tiempo perdido por las lesiones (dias de cargo
segun la tabla, mas los dia actuales de ausentismo en los casos de

incapacidad temporal).

# H H/M trabajadas = Total de horas hombre/mujer trabajadas en la

organizacion en determinado periodo (anual).

Tasa de Riesgo: mide el numero de dias perdidos por cada lesion.

La tasa de riesgo se calculara aplicando la siguiente formula:

TR = # dias perdidos / # lesiones

0 en su lugar:
TR=IG/IF
Donde:

IG= indice de gravedad

IF = indice de frecuencia.



Marco Teérico 29

En el primer semestre los indicadores reactivos nos permiten

conocer acerca de la siniestralidad laboral del Banco de Guayaquil S.A.

Hubo 8 accidentes de trabajo y ninguna enfermedad profesional, los
accidentes fueron ocasionados por Riesgo Mecanicos; Caida al mismo
nivel, golpes.

De los 8 accidentes 6 fueron por caidas al mismo nivel - Riesgo
Mecéanico, como medida correctiva se dieron recomendaciones de

seguridad a los colaboradores.

1 accidente por espacio limitado de trabajo (cafeteria) se esta

analizando con Mantenimiento los correctivos.

1 Accidente producido por la rotura del vidrio de una puerta de
oficina, se determinaran las causas y en funcién de eso las medidas

correctivas con Mantenimiento.

1.2.3 Indicadores Proactivos

Los Indicadores Proactivos tienen la finalidad de planificar y medir
las actividades relacionadas a mantener el Sistema de gestibn en
Seguridad y salud Ocupacional.

Estos indicadores generan a su vez, un indicador global del
cumplimiento del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
con el que se determina si la gestion es satisfactoria cuando el Indicador es
mayor o igual al 80%. Si el indicador de gestibn es menor al 80% se

considera insatisfactorio y debe ser reformado.

Los indicadores Proactivos son los indicados en la figura No. 7
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FIGURA No. 6
EXPLICACION INDICADORES PROACTIVOS BANCO DE
GUAYAQUIL S.A.

ART - Analisis De RiesgoDeLa | +Sonlos Check List elaborados por los confratistas antes de realizar los
Tarea trabajos alto nesgo

CAl - Control De Accidentes E |  + Son las medidas comectivas que se toman luego de un accidentee
Incidentes incidente.

; » Son las condiciones Sub -estandares (situaciones de riesgo) encontradas
DS - Demandas de Sequridad al realizar una Inspeccion o reportadas por los colaboradores.

OPAS - Observaciones Planeadas | + Son las Inspecciones 5's donde se verifica el nimero de personas que
de Acciones Sub - estandar cumplencon el estandar

DPS - Dialogos Periodicos de
Seguridad

+ Son los Briefing , maifings, pausas activas que se realizan

ENT - Indicador de Entrenamiento | + Capactaciones realizadas en SSO, Inducciones, Recorridos Guiados

OSEA - Ordenes de Servicios » Se consideran los Check List elaborados en las inspecciones de las
Estandarizados y Auditados areas, cafeterias, bafios, ascensores, aires acondicionados, generadores

Fuente: Reglamento General del Seguro General de Riesgos del trabajo.*®
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Los Indicadores de Gestion del Banco de Guayaquil S.A.
correspondientes al primer semestre del afio 2014 han sido bastante
irregulares, no se han mantenido sobre el 80%, teniendo como promedio

semestral 75%.

Este indicador semestral debajo del 75% hace que la gestién sea

considerada como insatisfactoria y debe ser reformada.

19 (Seguro General de Riesgos del Trabajo, 2011)
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En la tabla No. 4 No se presentan los indicadores Proactivos vy el
indicador de Gestion mensual, en las figuras 8 y 9 podemos observar el

comportamiento por indicador en el primer semestre del 2014.

TABLA No. 2
INDICADORES PROACTIVOS Y DE GESTION | SEMESTRE 2014
BANCO DE GUAYAQUIL S.A.

ART 100% 100% 100% 100% 100% 100%
OPAS 81% 86% 0% 79% 43% 74%
DPS 0% 100% 100% 100% 0% 100%
OSEA 84% 87% 0% 82% 44% 74%
CAl 100% 100% 100% 100% 100% 100%
DS 60% 7% 18% 10% 100% 0%
ES 100% 66% 69% 92% 100% 100%
1) INDICE G. 80% 82% 56% 81% 3% 78%
META 80% 80% 80% 80% 80% 80%

Fuente: Informe Semestral Comité Paritario 2014
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

FIGURA No. 7
PROMEDIO SEMESTRAL INDICADORES PROACTIVOS

120%
100%

80%

60%
40%
20%

0%

ART OPAS DPS OSEA CAl DS ES

I PROMEDIQ  s==——=META

Fuente: Informe Semestral Comité Paritario 2014
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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FIGURA No. 8

INDICE DE GESTION MENSUAL | SEMESTRE 2014 BANCO DE
GUAYAQUIL S.A.

90%
80%
70% — S - R R
60% — S - S S
50% — R R R R R
40% — E— E— — — —
30% — - - - - -
20% — - - - ——— -
10% — - - - ——— -
0%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

1) INDICE G. = META

Fuente: Informe Semestral Comité Paritario 2014
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

1.3. Analisis de las Condiciones del Puesto de Trabajo

1.3.1 Puesto de Trabajo

El puesto de trabajo en el que determinaremos la presencia del
Sindrome Burnout es el de Cajero Financiero de la Matriz del Banco de

Guayaquil S.A.

1.3.2 Poblacion objeto del Estudio

Los cajeros Financieros representan un 22, 17% de la poblacion total
del Banco de Guayaquil S.A. con 678 colaboradores (tabla No. 3).

Como muestra para determinar la presencia del Sindrome de
Burnout se evaluaran los cajeros financieros de la matriz del Banco de

Guayaquil S.A.

En la matriz del Banco de Guayaquil hay un total de 21

colaboradores: 15 mujeres y 6 varones.



TABLA No. 3
DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR CARGO

Marco Te6rico

Cargos No. Colaboradores %

Cajero financiero 678 22,17%
Asistente 473 15,47%
Gestor de gran publico 321 10,50%
Gestor 258 8,44%
Oficial 217 7,10%
Asistente senior 195 6,38%
Oficial senior 175 5,72%
Jefe operativo 144 4,71%
Gestor de cobranzas 110 3,60%
Jefe de agencia 106 3,47%
Subgerente 89 2,91%
Auxiliar 82 2,68%
Gerente 68 2,22%
Asistente operativo 35 1,14%
Protector 27 0,88%
Gestor de cobranzas call center 23 0,75%
Vicepresidente 16 0,52%
Gerente de sucursales y agencias 11 0,36%
Subgerente de agencia 6 0,20%
Asistente recibidor pagador 4 0,13%
Trabajadora social 3 0,10%
Médico 4 0,10%
Gerente regional de sucursales y agencias 2 0,07%
Multigestor 2 0,07%
Vicepresidente ejecutivo-gerente general 2 0,07%
Tecnico 1 0,03%
Vicepre.ejec.-gg subsidiarias y finanzas 1 0,03%
Presidente ejecutivo 1 0,03%
Chef 1 0,03%
Secretario general 1 0,03%
Auditora interna 1 0,03%
Total general 3058 100,00%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

33
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1.3.3 Descripcion del Proceso

Los Cajeros Financieros basicamente realizan una actividad de
verificacion de valores, ya sea como un ingreso de valores (figura 9) o como

egreso de valores (figura 10).

Durante la realizacion de estas actividades realizan movimientos

repetitivos, y posturas forzadas.

Estas actividades las realizan con la presion de los clientes de la fila,

quienes manifiestan su malestar si no son atendidos con agilidad.

Los cajeros financieros requieren alto nivel de concentracion en la
tarea, ya que si descuadra la caja, dichos valores son descontados de su
sueldo. Los valores pueden ser: Dinero en efectivo, vouchers, cheques,

polizas)

FIGURA No. 9

PROCESO GRAFICO INGRESO DE VALORES CAJERO FINANCIERO
BANCO DE GUAYAQUIL S.A.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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FIGURA No. 10
PROCESO GRAFICO EGRESO DE VALORES CAJERO FINANCIERO
BANCO DE GUAYAQUIL S.A.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

1.3.4 Matriz de Riesgos del Banco Guayaquil S.A.

La matriz del Banco de Guayaquil ha sido actualizada en el mes de
junio del 2014 y se mantiene su actualizacion peridédicamente. EI método
utilizado para realizar la identificacion y evaluacion de riesgos de basa en
el NTP 330: Sistema simplificado de evaluacién de riesgos de accidente?,
donde se relacionan la probabilidad y consecuencia dando como resultado
un nivel de criticidad que va desde Trivial, Tolerable, Moderado,

Importante e intolerable.

Segun la Guia de Evaluacién de Riesgos en funcién de la criticidad
se establece la priorizacién de las medidas de prevencién. (Tabla 5)

20 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2000)
( Seguro General de Riesgos del Trabajo,, 2010)
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TABLA No. 4

CRITICIDAD — ACCION Y TEMPORIZACION
Riesgo Accioén y temporizacion

Trivial (T) No se requiare accidn especifica

Tolerable (TO) No se necesita mejorar la accién preventiva. Sin embargo
se deben considerar soluclones mas rentables o mejoras
que no supongan una carga econdmica importante.

Se requieren comprobaciones periédicas para asegurar
que se mantiene la eficacia de las medidas de control.

Fuente: www.insht.com
Elaborado por: (INSTITUTO NACIONAL DE SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO, 1996)

Los riesgos que superan el nivel de accion se consideran desde
Moderado, Importante e Intolerable. En el banco de Guayaquil S.A. no hay
riesgos Intolerables. Solo tiene desde Importante, Moderado, Tolerable y

Trivial.

En la matriz de Riesgos del Banco de Guayaquil los factores de
riesgo que superan el nivel de accion son los ergonémicos, psicosociales,

y mecanicos (Figura 11).

Se puede evidenciar a nivel general en el Banco Guayaquil S.A. el
Riesgo Psicosocial es el que tiene mayor % de colaboradores expuestos
con riesgos que superan el nivel de accion.
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Dentro de este porcentaje se incluyen los cajeros financieros,
quienes estan expuestos al riesgo psicosocial por la atencion a los clientes,
minuciosidad de la tarea, elevada exigencia, entre otros que se

mencionaran en detalle.

TABLA No. 5
RIESGOS QUE SUPERAN EL NIVEL DE ACCION BANCO DE
GUAYAQUIL S.A.

-
S |
O]
\% O
= n
®) O
0} S
o n
L o
MODERADOS 205 924 | 1312
% MODERADOS 7% | 31% | 44%
IMPORTANTES 17 176 135
% IMPORTANTES 0,6% | 5,8% | 4,5%
TOTAL DE EMPLEADOS 3012 | 3012 | 3012
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
1.35 Condiciones Actuales Puesto de Trabajo Cajero Financiero

1.3.5.1 Identificacion y Evaluacion de Riesgo Psicosocial en el

puesto Cajero Financiero

Se ha identificado y evaluado el riesgo psicosocial presente en el

cajero financiero danto como resultado lo siguiente:
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TABLA No. 6
RIESGO PSICOSOCIAL DEL CAJERO FINANCIERO
HORAS DE
FAR?IZ?EODE EXPOSICIO| P C VR
N TIPO DE RIESGO N
1 |sobrecarga de trabajo PSICOSOCIAL 8 2 2 400
Tralo con olas personas PSICOSOCIAL | 8 0 | n | w0
2 |(clientes/usuarios)
Rapidez/municiosidad del PSICOSOCIAL g 20 20 m
3 |procesoltarea
Monotonia / rutina / repetitividad de PSICOSOCIAL 8 20 10 20
4 lastareas
. PSICOSOCIAL 8 10 10 100
5 |Jornada prolongada de trabajo
Eleva.d'a emgenua/gqncentracmn/ PSICOSOCIAL g 0 20 m
6 Jatencion / responsabilidad de la tarea
7 |confiicto de roles PSICOSOCIAL 8 0 10 300
.y o PSICOSOCIAL 8 2 2 400
8 |Déficit de comunicacion

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

En funcién de estos resultados, resulta impostergable determinar la

presencia del sindrome de burnout en el puesto cajero financiero.

Parte del estudio para determinar la presencia del sindrome de
Burnout es necesario conocer el ambiente laboral en el que se realiza el

trabajo.

1.3.5.2 Condiciones de Trabajo del Puesto Cajero Financiero

Matriz del Banco de Guayaquil S.A.

A continuacion se presentan fotos para conocer el puesto de trabajo
fisico del trabajador, lo cual influye también en el factor psicosocial, ya que
si el puesto de trabajo no es adecuado, puede causar desmotivacion en los

colaboradores.
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FIGURA No. 11
CAJERA FINANCIERA ATENDIENDO AL PUBLICO

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

En la figura No. 11 se puede apreciar el trabajo a presion por la
cantidad de clientes que se encuentran en la fila.

FIGURA No. 12
CAJERO FINANCIERO RECONTANDO EFECTIVO

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

39

En la figura No. 12 se puede apreciar el trabajo con dinero, lo cual

requiere minuciosidad en la tarea, todo descuadre de caja es descontado

en el sueldo del colaborador, por esto la tarea tiene alta exigencia mental y

requiere precision.
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FIGURA No. 13
PUESTO DE TRABAJO INADECUADO

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Zambrano Kang Maria Fernanda

En la figura No. 13 se puede apreciar que el puesto de trabajo es
inadecuado, ya que tienen varios equipos en un espacio reducido, ademas
la altura de la mesa y la silla hacen necesario el uso de reposapiés, y no

los tienen.

En esta imagen también se puede identificar el riesgo de posturas
forzadas, desorden en el puesto de trabajo, pantalla de visualizaciéon de
datos. Todos estos riesgos son factores que influyen para la desmotivacion

de los trabajadores y el desencadenamiento del sindrome Burnout.



CAPITULO 1I

MARCO METODOLOGICO

5.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién utilizado es la Investigacion de campo, ya
que la recoleccién de datos ha sido tomada directamente de la realidad de

la Matriz del Banco de Guayaquil S.A.

Esta medicién mediante un cuestionario que ha sido respondido en
forma andénima por los colaboradores para garantizar que ha sido

respondida con sinceridad.

Segun Feliberto Martins y Santa Pallela, (2010)*!, definen:

“La Investigacion de campo consiste en larecolecciéon de
datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia
los fendmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto
hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta”. (p.88)

Segun el autor Fidias G. Arias (2012)#?, define:

“La investigacion de campo es aquella que consiste en
la recoleccién de todos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion
pero no altera las condiciones existentes”.

41 (Martins, 2010)
42 (Arias, 2012)
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Por este motivo se considera investigacion no experimental, sin
embargo, en una investigacion de campo también se emplea datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir
de los cuales se elabora el marco teodrico. No obstante, son los datos
primarios obtenidos a través del disefio de campo, lo esenciales para el
logro de los objetivos y la solucién del problema planteado.

La importancia de realizar esta investigacion de campo es
determinar la presencia del sindrome Burnout en los cajeros de la matriz
del Banco de Guayaquil S.A, esto se realizara a través de una evaluacion
de campo y analisis de la situacion actual, con la finalidad de obtener la
informacion necesaria que ayude a que el riesgo se minimice, asi como
también mejorar la eficacia y eficiencia el desempefio del trabajador y la

productividad de la empresa.

5.2 Poblacion y Muestra

Por ser la investigacion, un estudio bajo la modalidad del estudio de
casos, con una poblacién pequefia y finita, no hubo necesidad de hacer
muestreo de la investigacion, es decir, no aplica criterios muéstrales.

Se aplicé la evaluacién al 100% de cajeros financieros de la Matriz del
Banco de Guayaquil S.A. ubicada en Pichincha 107 y Francisco de P. Icaza.

5.3 Técnicas e instrumentos de medicidn

El método de evaluacion a utilizar en el presente estudio se
encuentra en una norma espafola del Instituto Nacional de Higiene en el
Trabajo “NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo "Burnout”

(111): Instrumento de medicion*e.

43 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005)
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5.4 Fiabilidad de la Informacion

Para garantizar la fiabilidad de la informacion se calculo el
coeficiente alfa de Cronbach. El alfa de Cronbach permite cuantificar el
nivel de fiabilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable

construida a partir de n variables observadas.

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

o k Z?‘:l Siz
= el =5

Dénde:

SE

. i es la varianza del item i,

2
. Sf es la varianza de los valores totales observados y

« kes el nimero de preguntas o items.

Se considera que valores del alfa superiores a 0,7 o 0,8
(dependiendo de la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de

la escala.

Se realizaron 19 cuestionarios de evaluacion del sindrome Burnout,
los datos obtenidos fueron tabulados y verificados mediante el alfa de

Cronbach para garantizar su fiabilidad.

Se utilizé la siguiente férmula:

k-1 S?
Doénde:
g2 : I
. i es la varianza del item i,
S? -
. t es la varianza de los valores totales observados y


http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza
http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza
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« kes el nimero de preguntas o items.
Resultados:
G2
>*~i=61,04678363
G2
e >“t=235,374269

e k=15

Alfa de Crombatch = 0,793542342 Al ser el valor mayor a 0,7 se
considera que la fiabilidad de los datos es Alta.

5.5 Procedimiento para el andlisis de la investigacion

Se utilizara un instrumento de medida genérico que es util para medir
burnout en todo tipo de trabajos independientemente de las tareas que en
€l se realicen propuesto por la nota técnica NTP 732: Sindrome de estar

qguemado por el trabajo "Burnout" (l11): Instrumento de medicién.**

Este es el llamado MBI-GS (General Survey) publicado en el afio

1996 por Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson,
Las tres escalas propuestas por el MBI-GS (General Survey) son:

Desgaste Emocional.- Se define en forma genérica, sin el énfasis

en los aspectos emocionales acerca de los “recipientes del propio trabajo”

Cinismo.- Refleja la actitud de indiferencia, devaluacion,
distanciamiento ante el propio trabajo, el valor y significaciébn que se le
pueda conceder, representa igualmente una actitud defensiva antes las

agotadoras demandas provenientes del trabajo.

44 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005)



Marco Metodolégico 45

Eficacia Profesional.- Se define como una sub escala semejante a

la anterior de realizacidén personal pero insistiendo en las expectativas.

La version espafiola y adaptada de este instrumento ya fue publicada
en la Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones (Salanova,
Schaufeli, Llorens, Grau y Peird, 2000)%°.

Se realizaran las evaluaciones por escrito por los trabajares y en

forma anénima.

Los items deben ser respondidos por los trabajadores haciendo uso
de una escala de frecuencia de tipo Likert que va de cero "0" (hunca) a "6"

(siempre).

Altas puntuaciones en las dimensiones agotamiento y altas
puntuaciones en la dimensién de cinismo unidas a bajas
puntuaciones en la dimension eficacia profesional seran indicadoras

de burnout.

Para obtener las puntuaciones de cada escala (Agotamiento,
Cinismo y Eficacia Profesional) hay que sumar las puntuaciones obtenidas
en cada uno de los items que pertenecen a cada escala y dividir el resultado

por el nimero de items de la escala.

Por ejemplo, para obtener la puntuacion en la escala de
"Agotamiento” hay que sumar cada una de las puntuaciones directas
obtenidas en cada item de Agotamiento (A) y entonces dividir el total por 5
gue es el numero de items que forma la escala de Agotamiento. Hay que
repetir esta operacion para cada una de las escalas y para cada uno de los

sujetos a los que se ha administrado el instrumento de medida*®.

45 (Salanova, 2000)
46 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005)
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Esta encuesta sera realizada a los cajeros de la Matriz del Banco de

Guayaquil S.A. en total son 19 trabajadores.

Luego de realizar la encuesta a los trabajadores los datos obtenidos
se tabulan y se compararan con los pardmetros establecidos en la TABLA
NO. 7. “DATOS NORMATIVOS PARA LA CORRECCION DE LAS
PUNTUACIONES DE LAS ESCALAS DE BURNOUT”.

Con la ayuda de estos valores normativos se determinara si la

exposicion es alta, media, o baja.

5.5.1 Cuestionario de medicion Sindrome de Burnout version

espafola

Este cuestionario ha sido recomendado en la Nota Técnica del

INSHT, el mismo que fue modificado para la aplicacion en todo tipo de

empresas.
TABLA No. 7
CUESTIONARIO DE MEDICION SINDROME DE BURNOUT VERSION
ESPANOLA
. . 2,_ 3 R - 5 : ;
- 9 Casi nuncal Pocas ngas v:c.es‘ Reguiarmente/ | Bastantes Veces C.sx%lempre Siempre ! Todos los
M g v veces al amo e s e o Pocas veces i mes | Una vez por semana Pecis acas yor diss
menes semana
Agotamiento = (A5 |
Cinismo =(Cy4 |
Eficacia profesional | = (E)/6 |
No. | Pregunta Resp.
1 |Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)
2 | Estoy "consumido" al final de un dia de trabajo (A)
3 | Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que
afrontar otro dia en mi puesto de trabajo (A)
4 | Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)
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Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen

47

5 |en mitrabajo (E)

6 |Estoy "quemado” por el trabajo (A)

7 | Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E)
He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este

8 |puesto (C)

9 | He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

10 |En mi opinion soy bueno en mi puesto (E)

11 |Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

12 |He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)
Me he vuelto mas cinico respecto a la utilidad de mi trabajo

13 |(©)

14 |Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)
En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la

15 |finalizacién de las cosas (E)

Fuente; Instituto Nacional de Higiene en el Trabajo “NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo
"Burnout" (lll)instrumento en versiéon Espafiola (ver Salanova et al., 2000) del MBI - General
SurveySchaufeli, Leiter, Maslach y Jackson (1996)

5.5.2 Datos normativos paralacorrecciéon de las puntuaciones de las

escalas de Burnout.

En la tabla 8 aparecen los datos normativos para la correccion de las

puntuaciones en el cuestionario de burnout. La muestra comparativa esta

compuesta por 1.963 trabajadores espafoles de diversas ocupaciones

(trabajadores de oficina, operarios de industrias ceramicas, profesores,

usuarios de tecnologias de la informacion y comunicacion, etc.).

TABLA No. 8
DATOS NORMATIVOS PARA LA CORRECCION DE LAS
PUNTUACIONES DE LAS ESCALAS DE BURNOUT.

Agotamiento Cinismo ifri;:fa:siiaonal
Muy bajo >5% <0,4 <0,2 <2,83
Bajo 5-25% 0,5-1,2 0,3-0,5 2,83-3,83
Medio (Bajo) 25-50% 1,3-2 0,6-1,24 3,84-4,5
Medio (Alto) 50-75% 2,1-2,8 1,25-2,25 4,51-5,16
Alto 75-95% 2,9-4,5 2,26-4 5,17 -5,83
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Muy Alto >95% >4,5 >4 > 5,83
Media Aritmética 2,12 1,50 4,45
Desviacion Tipica 1,23 1,30 0,9

Fuente: Instituto Nacional de Higiene en el Trabajo “NTP 732: Sindrome de estar quemado por el
trabajo "Burnout" (lll) Instrumento en version Espafiola (ver Salanova et al., 2000) del MBI -
General SurveySchaufeli, Leiter, Maslach y Jackson (1996)

5.5.3 Analisis e interpretacion de Datos

A continuacion se presentaran los datos obtenidos del cuestionario

de medicion del Sindrome de Burnout version espariola.

Este cuestionario ha sido aplicado con la finalidad de conocer lo que
los trabajadores sienten con respecto al trabajo en que realizan, y sus
variables contribuiran a determinar la presencia del sindrome de Burnout

en los cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil.

5.5.3.1 Agotamiento

El agotamiento es una de las tres variables que se miden para
determinar la presencia del sindrome de Burnout en la organizacion. Se

evalla el agotamiento emocional y fisico de los trabajadores.

TABLA No. 9
ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO

FRECUENCIA # %
NUNCA 0 0%
POCAS VECES ALANO 0 0%
UNA VEZ AL MES 4 21%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 1 5%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 13 68%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 1
ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 2
ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Los cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil S.A.
manifiestan que todos se sienten emocionalmente agotados por el trabajo
en algiin momento siendo el 68% emocionalmente agotado todos los dias,
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el 21% manifiesta agotamiento emocional una vez al mes, que se puede
relacionar con la fecha pico de alta transaccionalidad. Es importante

destacar que el 100% de los trabajadores sienten agotamiento

emocional.

TABLA No. 10

ESTOY “CONSUMIDO” AL FINAL DE UN DiA DE TRABAJO

FRECUENCIA # %
NUNCA 0 0%
POCAS VECES ALANO 3 16%
UNA VEZ AL MES 2 11%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 13 68%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 3
ESTOY “CONSUMIDO” AL FINAL DE UN DIiA DE TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 4
ESTOY “CONSUMIDO” AL FINAL DE UN DiA DE TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

El 68% de trabajadores manifiestan que su trabajo todos los dias
los hace sentirse consumidos al final del dia, haciendo referencia a un
agotamiento fisico, y coincide con el porcentaje de trabajadores que sienten
agotamiento emocional. Un trabajador con agotamiento fisico y emocional
tiene altas probabilidades de desencadenar el sindrome de Burnout.

TABLA No. 11
ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MANANA Y
TENGO QUE AFRONTAR OTRO DIA EN MI PUESTO DE TRABAJO

FRECUENCIA Frecuencia %
NUNCA 3 16%
POCAS VECES ALANO 1 5%
UNA VEZ AL MES 2 11%
POCAS VECES AL MES 1 5%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 0 0%
TODOS LOS DIAS 12 63%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 5
ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MANANA Y
TENGO QUE AFRONTAR OTRO DIA EN MI PUESTO DE TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 6
ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MANANA Y
TENGO QUE AFRONTAR OTRO DIiA EN MI PUESTO DE TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Sentirse cansando al levantarse por la mafana, es una
consecuencia de la combinacién del agotamiento fisico y emocional. Esto



Marco Metodolégico 53

puede estar relacionado con el horario de trabajo prolongado y la poca

actividad extra laboral que realizan los trabajadores.

La mayoria de Cajeros financieros, esto es el 63%, sienten este
desanimo todos los dias al iniciar un nuevo dia de trabajo. Es importante
considerar que en este item, el 16% de trabajadores manifiesta que nunca
han sentido cansancio al levantarse por la mafiana. Esto puede depender

del estilo de vida y de la antigiedad en el puesto de trabajo.

TABLA No. 12
TRABAJAR TODO EL DIA ES UNA TENSION PARA Mi

RESPUESTA # %
NUNCA 3 16%
POCAS VECES ALANO 1 5%
UNA VEZ AL MES 2 11%
POCAS VECES AL MES 1 5%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 0 0%
TODOS LOS DIAS 12 63%
19 100%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 7
TRABAJAR TODO EL DIA ES UNA TENSION PARA Mi
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 8
TRABAJAR TODO EL DIA ES UNA TENSION PARA Mi
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Con respecto a la tension que representa trabajar todo el dia, refiere
el entusiasmo que tienen por las actividades que realizan, efectivamente
un 63% de colaboradores se sienten tensionados al trabajar todo el dia, sin
embargo un 16% no lo ha sentido y el 11% indica que la tensién la siente

en el dia pico del mes.

TABLA No. 13
ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO

NUNCA 1 5%
POCAS VECES ALANO 3 16%
UNA VEZ AL MES 1 5%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 1 5%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 12 63%

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 9
ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 23

ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO
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Este item mide directamente la percepcion de los trabajadores sobre
“sentirse quemado” por el trabajo, en funcidon de esto podemos concluir
qgue el 95% de los cajeros financieros han sentido en algin momento que
estan quemados por causa de su trabajo. Considerando que el 63% de los

cajeros financieros se sienten quemados todos los dias.

Un trabajador que se sienta quemado por el trabajo todos los dias,
va a presentar retrasos, interrupciones, errores en el proceso, mala relacion
con los comparfieros, ausentismo asociado con las manifestaciones

psicosomaticas.

En la tabla 14 se presenta la tabulacion de los datos que evaluan el

agotamiento.

TABLA No. 14
Estoy
cansado
cuando me
Estoy Estoy . Ievant? por | Trabajar | Estoy
. consumido la mafiana y [todo el dia|, "
# emocionalmente . quemado
. _|al final de un|tengo que|es una
evaluacion |agotado por mi| . . Iy por el
trabajo (A) dia de trabajo | afrontar tension para trabajo (A)
! (A) otro dia en | mi(A) )
mi  puesto
de trabajo
(A)
1 2 1 0 6 6
2 2 1 0 1 1
3 2 2 2 2 2
4 6 6 6 6 6
5 6 6 6 6 6
6 6 6 6 6 6
7 6 6 6 6 6
8 6 6 6 6 6
9 6 6 6 6 6
10 6 6 6 6 6
11 6 6 6 6 6
12 4 5 0 1 1
13 6 6 6 6 6
14 6 6 6 6 5
15 6 6 6 4 6
16 6 6 3 5 6
17 5 6 2 1 4
18 2 2 1 0 1
19 6 1 6 6 0
MEDIA 5| 4,73684211| 4,21052632| 4,52631579| 4,52631579
SUMAS 95 90 80 86 86
VARIANZA 2,77777778 4,31578947 | 6,28654971| 5,04093567 | 5,04093567

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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En las respuestas se puede verificar que el agotamiento que se
presenta en los trabajadores es de tipo emocional Yy fisico, siendo mas alta

la puntuacién en el agotamiento emocional.

Todas las respuestas tienen como promedio aproximado 5 lo cual

representa que “Pocas Veces por Semana” sienten Agotamiento.

En funcién de las evaluaciones escritas se pudo determinar que de
19 personas observadas el 63% se siente con agotamiento Muy Alto al final

de la jornada.

Entre el nivel Alto y muy Alto suman 79% lo cual indica que la
actividad que se realiza en las ventanillas representa un desgaste fisico y

mental.

A continuacion se presenta la grafica de los datos de Agotamiento.

GRAFICO No. 11
CALIFICACION GENERAL AGOTAMIENTO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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5.5.3.2 Cinismo

El cinismo hace referencia a la indolencia e indiferencia frente a
clientes o frente a la organizacion. Estas consecuencias, el trabajador
puede vivirlas "agrediéndose a si mismo" (culpa) por tratar asi a los
usuarios, compafieros, etc., o bien puede justificar esas actitudes negativas
e ir sosteniéndose en esa situacion sin generar un dafio mayor a su salud,

pero deteriorando la calidad de servicio notablemente.

En ningun caso se deben permitir estas actitudes por lo que es
necesario conocer como se comportan los trabajadores y cudl es su actitud

en el trabajo.

Cuando la calificacion en los items de cinismo son Altas y Muy Altas,
es mas probable que exista el sindrome de Burnout en la organizacién. Los
items con calificacion méas alta son los que evalian el interés y el
entusiasmo por el trabajo, lo cual quiere decir que se ven afectados
emocionalmente. A continuaciébn se presentan los resultados de la

evaluacion correspondientes a los items que miden el cinismo.

TABLA No. 15
HE PERDIDO INTERES POR MI TRABAJO DESDE QUE EMPECE EN
ESTE PUESTO

RESPUESTA FRECUENCIA %
NUNCA 4 5%
POCAS VECES ALANO 0 16%
UNA VEZ AL MES 1 5%
POCAS VECES AL MES 1 0%
UNA VEZ POR SEMANA 1 5%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 11 63%
19 100%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 12
HE PERDIDO INTERES POR MI TRABAJO DESDE QUE EMPECE EN
ESTE PUESTO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

El 95% de los colaboradores manifiestan que han perdido el interés

por el trabajo a medida que pasa el tiempo en el puesto de trabajo.

El 63% de los cajeros Financieros de la Matriz del Banco de
Guayaquil S.A. sienten todos los dias pérdida de interés en la actividad que

realizan.

Esta pérdida de interés se relaciona con la antigiedad de los

trabajadores, mientras mas tiempo tienen en el puesto, mayor es la pérdida

de interés.
TABLA No. 16

HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO

RESPUESTA FRECUENCIA |%

NUNCA 3 16%

POCAS VECES ALANO 2 11%

UNA VEZ AL MES 1 5%

POCAS VECES AL MES 1 5%

UNA VEZ POR SEMANA 0 0%

POCAS VECES POR SEMANA 0 0%

TODOS LOS DIAS 12 63%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 13
HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
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GRAFICO No. 14
HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda




Marco Metodolégico 61

El 84% manifiesta que en algunos momentos sienten que han

perdido el entusiasmo en comparacion con el 16% que nunca ha perdido el

entusiasmo.
TABLA No. 17
ME HE VUELTO MAS CINICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE Ml
TRABAJO

RESPUESTA FRECUENCIA |%
NUNCA 12 63%
POCAS VECES AL ANO o 0%
UNA VEZ AL MES 1 5%
POCAS VECES AL MES o 0%
UNA VEZ POR SEMANA o 0%
POCAS VECES POR SEMANA 0 0%
TODOS LOS DIAS 6 32%
19 100%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 15
ME HE VUELTO MAS CINICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE Ml

TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 16
ME HE VUELTO MAS CINICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE MI
TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

El cinismo hace referencia a la falta de interés, en este item la
percepcién de los colaboradores es totalmente contraria a los demas items
de esta variable “Cinismo” esto quiere decir que a pesar del agotamiento
aun tienen motivacion para realizar sus actividades, adicional a la alta

exigencia de concentracion que significa la tarea que se realiza.

El 63% de los cajeros financieros manifiestan que Nunca se han
vuelto cinicos con respecto a la utilidad de su trabajo. El 32% de los cajeros
financieros manifiestan que todos los dias son mas cinicos en su trabajo,

este porcentaje tiene tendencia a incrementarse.

Es probable que los trabajadores no se den cuenta por si solos que
se estan volviendo cinicos, si no que esto sea percibido directamente por

los clientes y comparieros de trabajo.
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63

TABLA No. 18
DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE
MI TRABAJO
RESPUESTA FRECUENCIA |%
NUNCA 10 53%
POCAS VECES ALANO 2 11%
UNA VEZ AL MES 1 5%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 0 0%
TODOS LOS DIAS 6 32%
19 100%
Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
GRAFICO No. 17
DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE
MI TRABAJO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 18
DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE MI TRABAJO

UNA VEZ AL MES

5%
POCAS VECES Al
ANO
10%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Este item mide la valoracion y la importancia que tienen el trabajo
para los trabajadores, el 53% de los trabajadores nunca han dudado de la

trascendencia y valor de su trabajo.

En total el 47% de los colaboradores sienten que el trabajo que
realizan no es trascendente para la organizacion, de los cuales el 32% tiene

este sentimiento todos los dias.

El porcentaje de los trabajadores que se sienten mas cinicos todos
los dias (32%), también dudan de la trascendencia de su trabajo, se
relacionan directamente y segun las respuestas se puede determinar que

estos porcentajes tienen tendencia a subir.

En funcién de estos valores se puede establecer una relacién entre

el cinismo y la pérdida de interés por el trabajo.

A continuacion se presentan las respuestas consolidadas a los items

de Cinismo:
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TABULACION DE DATOS ITEMS AGOTAMIENTO
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He perdido Me he
intcerés pc?r He perdido V,U?Ito LEE Dudo de |Ia
# ull L entusiasmo cinico trascendencia
evaluacion desde ,que por mi respec.t? @ y valor de mi
empecé en . la utilidad .
G (IS trabajo (C) de mi trabajo (C)
(C) trabajo (C)
1 6 6 0 0
2 0 0 0 0
3 5 2 0 0
4 6 6 0 6
5 6 6 6 6
6 0 0 6 6
7 6 6 6 0
8 6 6 0 6
9 6 6 6 0
10 6 6 0 0
11 6 6 6 0
12 2 1 0 0
13 6 6 0 0
14 6 6 0 6
15 6 6 0 1
16 4 6 2 2
17 3 3 6 1
18 0 1 0 0
19 0 0 0 6
MEDIA 4,21052632 | 4,15789474 2 2,10526316
SUMAS 80 79 38 40
VARIANZA | 6,28654971 | 6,58479532 8 7,65497076

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

65

De los 19 trabajadores evaluados el 74% tienen una actitud de

al mismo empleado.

cinismo Entre Alto y Muy Alto, lo cual perjudica tanto a la organizacién como
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GRAFICO No. 19
CALIFICACION GENERAL CINISMO
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

5.5.3.3 Eficacia Profesional

La eficacia profesional evalla la trascendencia de la actividad
para la organizacién, para un trabajador, el hecho de sentir que el
trabajo que realiza es importante, es una motivacibn para hacerlo

bien.

Si los valores en Eficacia profesional son bajos, sumados al cinismo

y agotamiento alto es mas probable la existencia del sindrome de Burnout.

La eficacia profesional en algunos casos no es percibida
directamente por el trabajador, también puede existir temor de los

colaboradores de reconocer que se han vuelto menos efectivos.
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TABLA No. 20
PUEDO RESOLVER DE MANERA EFICAZ LOS PROBLEMAS QUE
SURGEN EN MI TRABAJO

RESPUESTA FRECUENCIA %
NUNCA 0 0%
POCAS VECES ALANO 0 0%
UNA VEZ AL MES 0 0%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 18 95%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

EL 100% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil
S.A. manifiesta que puede resolver los problemas en forma eficaz. Esto
evita que los trabajadores se sientan frustrados y disminuye la probabilidad

o la intensidad del sindrome de Burnout.

GRAFICO No. 20
PUEDO RESOLVER DE MANERA EFICAZ LOS PROBLEMAS QUE
SURGEN EN MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 21
PUEDO RESOLVER DE MANERA EFICAZ LOS PROBLEMAS QUE
SURGEN EN MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

TABLA No. 21
CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE MI
ORGANIZACION

RESPUESTA FRECUENCIA |%
NUNCA 1 5%
POCAS VECES AL ANO 0 0%
UNA VEZ AL MES 0 0%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 1 5%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 16 84%
19 100%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
EL 95% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil
S.A. conocen y estan convencidos de que su trabajo es muy importante
para la organizacién, por este motivo los colaboradores se esfuerzan por
hacer su trabajo de la mejor manera, lo cual es bueno, y ayuda a reducir la

existencia del sindrome de Burnout.
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CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE MI

ORGANIZACION
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 23

CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE M

G

ORGANIZACION
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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TABLA No. 22
EN Ml OPINION SOY BUENO EN MI PUESTO

RESPUESTA FRECUENCIA |%

NUNCA 1 5%

POCAS VECES AL ANO 0 0%

UNA VEZ AL MES 0 0%

POCAS VECES AL MES 0 0%

UNA VEZ POR SEMANA 0 0%

POCAS VECES POR SEMANA 0 0%

TODOS LOS DIAS 18 95%
19 100%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

EL 95% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil
S.A. conocen y estdn convencidos de que realizan su trabajo

efectivamente.

Esta respuesta se relaciona con la anterior, ya que al conocer la
trascendencia e importancia de su actividad, se esfuerzan més, y a su vez

se consideran buenos en su trabajo.

GRAFICO No. 24
EN MI OPINION SOY BUENO EN MI PUESTO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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EN MI OPINION SOY BUENO EN MI PUESTO

NUNCA
5%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

TABLA No. 23

ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

NUNCA 0 0%
POCAS VECES ALANO 1 5%
UNA VEZ AL MES 1 5%
POCAS VECES AL MES 2 11%
UNA VEZ POR SEMANA 1 5%
POCAS VECES POR SEMANA 0 0%
TODOS LOS DIAS 14 74%
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GRAFICO No. 26
ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

EL 74% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil
S.A. se sienten estimulados a conseguir objetivos. Esta estimulacion es
favorable, y como parte de la entrevista manifestaron que se motivan en
funcién del nimero de transacciones realizadas, y de la velocidad con la
que atienden a los clientes. El tener trabajadores motivados en funcién de
objetivos es un item a favor de la productividad. EI 100% de colaboradores
en algin momento del mes se siente estimulado a conseguir objetivos en

el trabajo.

GRAFICO No. 27
ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS
EN ESTE PUESTO
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RESPUESTA FRECUENCIA (%
NUNCA 2 11%
POCAS VECES ALANO 2 11%
UNA VEZ AL MES 2 11%
POCAS VECES AL MES 2 11%
UNA VEZ POR SEMANA 2 11%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 8 42%
19 100%
Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
GRAFICO No. 28
HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS
EN ESTE PUESTO
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Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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GRAFICO No. 29
HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS EN ESTE PUESTO
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

EL 42% de cajeros financieros siente que siempre el trabajo le ha
ayudado a conseguir cosas valiosas, en este item las respuestas son mas
dispersas, sin embargo el 89% de los colaboradores ha sentido en algun

momento que el trabajo le ha ayudado a conseguir cosas valiosas.

El hecho de saber que el trabajo ha contribuido a obtener cosas
valiosas hace que los colaboradores mantengan interés en el mismo, y que

se motiven a conservar su trabajo.

TABLA No. 25
EN MI TRABAJO, TENGO LA SEGURIDAD DE QUE SOY EFICAZ EN
LA FINALIZACION DE LAS COSAS

RESPUESTA FRECUENCIA |%
NUNCA 0 0%
POCAS VECES AL ANO 0 0%
UNA VEZ AL MES 0 0%
POCAS VECES AL MES 0 0%
UNA VEZ POR SEMANA 0 0%
POCAS VECES POR SEMANA 1 5%
TODOS LOS DIAS 18 95%
19 100%

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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El 100% de cajeros financieros esta seguro de que es eficaz en la

finalizacion de las cosas, esto esta relacionado con el conocimiento del

puesto de trabajo y la claridad en los roles.

Es muy importante para todas las organizaciones contar con recurso

humano eficaz, y muy complicado. Por lo cual es favorable el resultado de

esta evaluacion en este item.

GRAFICO No. 30
EN MI TRABAJO, TENGO LA SEGURIDAD DE QUE SOY
LA FINALIZACION DE LAS COSAS
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

GRAFICO No. 31

EN MI TRABAJO, TENGO LA SEGURIDAD DE QUE SOY EFICAZ EN
LA FINALIZACION DE LAS COSAS
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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A continuacion se presentan las calificaciones de los trabajadores en

los items de Eficacia Profesional:

TABLA No. 26
TABULACION DE DATOS ITEMS EFICACIA PROFESIONAL
Puedo He ’Iczr:\ba'o "
resolver de | Contribuyo .| Me . e
. En mi . conseguido |tengo la
manera efectivamente L, estimula .
. opinidn soy . muchas seguridad
# eficaz los|a lo que hace conseguir
L . bueno en .. cosas de que soy
evaluacion | problemas | mi . objetivos . .
L mi puesto .| valiosas en | eficaz en la
que surgen | organizacion en mi s,
. (E) . este puesto | finalizacion
en mi | (E) trabajo (E)
. (E) de las cosas
trabajo (E)
(E)
1 6 6 6 6 4 6
2 6 6 6 6 4 6
3 6 6 6 3 2 6
4 6 6 6 6 6 6
5 6 6 6 6 0 6
6 6 6 6 6 0 6
7 6 6 0 6 6 6
8 6 6 6 6 6 6
9 6 6 6 6 6 6
10 6 6 6 6 6 6
11 6 6 6 6 3 6
12 6 6 6 6 6 6
13 6 6 6 6 6 6
14 6 6 6 1 1 6
15 6 6 6 3 2 6
16 5 5 6 2 1 5
17 6 4 6 6 3 6
18 6 6 6 4 5 6
19 6 0 6 6 6 6
MEDIA 5,94736842 | 5,52631579 | 5,68421053 |5,10526316 | 3,84210526 | 5,94736842
SUMAS 113 105 108 97 73 113
VARIANZA |0,05263158 | 2,04093567 | 1,89473684 | 2,65497076 | 5,14035088 | 0,05263158

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

En los items de eficacia profesional, la media es Muy Alta, lo cual es

favorable, ya que los trabajadores sienten que su trabajo es importante, que

lo saben hacer bien.
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En general esta variable nos indica que el sindrome de Burnout ain

no se ha desencadenado.

GRAFICO No. 32
CALIFICACION GENERAL EFICACIA PROFESIONAL
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

5.6 Sindrome de Burnout
5.6.1 Anaélisis General de Variables

Para determinar la presencia del sindrome de Burnout, se requiere

relacionar las variables.

La normativa NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo
"Burnout” (1l1): Instrumento de medicion, indica que: “Altas puntuaciones
en las dimensiones agotamiento y altas puntuaciones en la dimension
de cinismo unidas a bajas puntuaciones en la dimensién eficacia

profesional seran indicadoras de Burnout”#’.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo de la relacion de

variables evaluadas:

47 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005)



GRAFICO No. 33
RELACION DE VARIABLES
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Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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En esta grafica podemos concluir que el 80% de los trabajadores

presentan agotamiento y cinismo casi siempre (calificacion Alta y Muy Alta),

sin embargo sienten que su trabajo es importante para la organizacion.

En general la media por variable son los presentados en la siguiente

grafica:

GRAFICO No. 34
MEDIA DE LAS VARIABLES
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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Al analizar las variables se puede evidencia que las
calificaciones de los items de agotamiento son muy altas, los
trabajadores han podido manifestar en las evaluaciones realizadas,
que el agotamiento fisico y emocional, que sienten producto de sus

actividades es muy alto.

El cinismo es alto, esto se presenta como desanimo, mal
ambiente laboral, actitudes negativas, que las percibe directamente el
cliente, esto es lo que hace necesario establecer un plan de medidas
preventivas para prevenir las manifestaciones que tiene este riesgo
sobre los trabajadores que perjudican tanto al trabajador como a la
empresa sin embargo, conocen que su trabajo es importante y
consideran que lo realizan eficazmente o al menos los trabajadores

creen que son eficaces en la realizacion de su trabajo.

Estos resultados generales nos ayudan a tener un panorama
general del riesgo al que estan expuestos los trabajadores, sin
embargo, también es importante analizar cada una de las
evaluaciones y determinar individualmente la presencia del sindrome
de Burnout, con esta informacién se podran establecer planes efectivos

de prevencion.

5.6.2 Analisis Especifico por Trabajador

A continuacion se presentan los datos analizados por cada
trabajador donde se relacionan las variables en conjunto para
determinar claramente el porcentaje especifico expuesto al sindrome

de Burnout.

Para esto se han tabulado y calificado cada una de las evaluaciones

cuyos datos se presentan en la siguiente tabla.
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TABLA No. 27
ANALISIS ESPECIFICO POR TRABAJADOR
., EFICACIA
# evaluacion AGOTAMIENTO | CINISMO PROFESIONAL

1|ALTO ALTO MUY ALTO
2 |BAJO MUY BAJO MUY ALTO
3|MEDIOBAJO |MEDIO BAJO |MUY ALTO
4| MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO
5| MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO
6 | MUY ALTO ALTO MUY ALTO
7 | MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO
8| MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO
9| MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO

10 | MUY ALTO ALTO MUY ALTO

11 | MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO

12 | MEDIO ALTO | BAJO MUY ALTO

13 | MUY ALTO ALTO MUY ALTO

14 | MUY ALTO MUY ALTO ALTO

15 | MUY ALTO ALTO MUY ALTO

16 | MUY ALTO ALTO ALTO

17 | ALTO ALTO MUY ALTO

18 | BAJO MUY BAJO MUY ALTO

19 |ALTO MEDIO BAJO | MUY ALTO

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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La norma indica que altas calificaciones en agotamiento, sumadas a

altas calificaciones en cinismo, y bajas calificaciones en eficacia

profesional, son indicadores del sindrome de Burnout.

En este caso al relacionar las altas calificaciones en agotamiento,
junto con altas calificaciones en cinismo, pero las calificaciones de la
eficacia son altas, por lo tanto no se puede determinar directamente si
existe, o no, el sindrome de burnout. Para determinar la presencia del

sindrome se elaborara un diagrama causa efecto.
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Diagrama Causa Efecto
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5.8 Analisis de causas

5.8.1 Agotamiento fisico y emocional

En funcion de los resultados de las evaluaciones realizadas, se pudo
detectar que el agotamiento tiene valores muy altos. Para poder realizar
una propuesta efectiva, se realizé un arbol de problemas relacionando las

causas y efectos.

Se pudo determinar que la antigiedad en el puesto y el contacto
con clientes conflictivos causan agotamiento emocional y que el
agotamiento fisico esta relacionado con la alta cantidad de transacciones
gue se realizan diariamente y la minuciosidad de la tarea. La suma de estas
causas hace que el trabajador se sienta quemado por el trabajo, es decir,

empiece a desarrollar el sindrome burnout.

El agotamiento tanto emocional como fisico en los trabajadores

afecta directamente a la organizacion en los siguientes aspectos:

e Productividad: Un trabajador disminuido tanto fisica como
emocionalmente realizara menos transacciones en mayor tiempo,
en cambio un trabajador que se encuentre lleno de energia realizara
mas transacciones en el mismo tiempo.

En una entidad financiera, el tiempo de espera es uno de los
diferenciadores del servicio.

e Errores en el Proceso: Un trabajador agotado emocionalmente, no
podra mantener la concentracion, el agotamiento sumado al trabajo
a presioén y la monotonia hacen que el trabajador cometa errores. En
las entidades bancarias todas las transacciones estan relacionadas
con valores monetarios, por lo que, los errores representan pérdidas

econdmicas.
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e Ausentismo Laboral: Un trabajador agotado fisica vy
emocionalmente, va a presentar enfermedades con pérdida de horas
laborales y, por supuesto, se transforman en pérdida econdémica
para la organizacion. Esto se ha comprobado con los datos de
Morbilidad y Ausentismo, cuyos diagnésticos estan directamente

relacionados con el sindrome burnout.

5.9 Analisis de Efectos

5.9.1 Manifestaciones Individuales: emocionales y psicosomaticas

Los efectos evidenciados en los cajeros de la matriz del Banco de
Guayaquil han sido obtenidos de dos formas; de las evaluaciones, las
manifestaciones emocionales y de los datos médicos del dispensario de la

empresa los efectos psicosomaticos.

Los efectos psicosomaticos que tienen los cajeros, no solo causan
afectaciones en la salud de los trabajadores, si no que representan pérdida

de horas laborales (ausentismo), y bajas en la productividad.

5.9.2 Manifestaciones Sociales

5.9.2.1 Atencioén al cliente

e Atencion al cliente: Ya que el cinismo se manifiesta en la actitud del
trabajador, esa desmotivacién que siente por el trabajo hace que su
forma de atender al cliente no sea amable, incluso podria llegar a

Ser grosera.

En un entorno tan competitivo a nivel de servicios bancarios, el

servicio al cliente hace la diferencia entre una institucion y otra.
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5.9.2.2 Clima laboral

e Clima Laboral: El cinismo también se puede manifestar con los
comparieros de trabajo, lo cual afecta el ambiente de trabajo y causa
desmotivacién. Un trabajador desmotivado afecta su desempeiio

laboral.

Al analizar las causas y efectos se pudo detectar la aparicién del
sindrome de burnout, es decir, que es un momento adecuado para
establecer planes preventivos y correctivos a nivel organizacional para

evitar que se desencadenen.

5.10 Analisis de las variables que influyen en el desarrollo del

Burnout

Segun el Instituto Nacional de seguridad e higiene en el trabajo de
Espafia enla NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo "Burnout"
(11N: Instrumento de medicion (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en
el trabajo., 2005)?® se referencian tres variables: personal, social y

organizacional.

En la variable personal no se puede actuar de forma directa, ya que
cada ser humano es un ente, sin embargo, podemos trabajar en las
variables sociales y organizacionales, y estas a su vez en forma indirecta

influenciaran en la variable personal.

La variable social hace referencia al apoyo real o percibido del
individuo con su medio, en este caso con sus compaferos de trabajo y/o

familia.

Si una persona trabaja todo el tiempo, y no logra compartir tiempo con

su familia esta propenso a desarrollar este sindrome.

28 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2005)
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Por esto, se elaborard una propuesta dirigida a las actividades extra
laborales entre compafieros y en algunos casos con el involucramiento de

la familia.

De esta manera se contribuye a que el individuo sienta el apoyo social
y perciba que la organizacion se preocupa por €l, se sentira valorado,

querido, y apreciado.

La variable social desencadena el cinismo, es importante evitar o
reducir el cinismo en los trabajadores, ya que como se ha mencionado a lo
largo de este estudio, el cinismo afecta el trato con el cliente, dando una
mala imagen de la organizacion y pérdida de clientes. La pérdida de
clientes afecta directamente las utilidades de una organizacion. Por esto es
importante establecer un plan de accion sobre esta variable.

La variable organizacional, no desarrolla el sindrome de estar
quemado, lo desencadena, es decir, las variables que originan el sindrome
son las sociales e individuales. Sin embargo es importante establecer
planes de accion a nivel organizacional para prevenir que se desencadene

el sindrome y que esto afecte a la organizacion.

Dentro de la variable organizacional tenemos el clima laboral y la falta
de reciprocidad (motivacion, promocién y/o recompensa), la estrategia para
actuar sobre esta variable es el plan de Great Place to Work,
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PROPUESTA

6.1 Fatiga Laboral

6.1.1 Definicién

Segun la NTP 445 Carga Mental de Trabajo “Fatiga” Se define como

fatiga laboral la “Disminucidn de la eficiencia funcional y fisica” ®’

Esta alteracion estd en funcion de la intensidad y duracion de la
actividad precedente y del esquema temporal de la presion mental. La
disminucién de la eficiencia funcional se manifiesta, por ejemplo, mediante
una impresion de fatiga, una peor relacion esfuerzo/resultado, a través de
la naturaleza y frecuencia de los errores, etc. Pero el alcance de estas

alteraciones esta en parte determinado por las condiciones de la persona.

La sensacion de monotonia, la hipovigilancia y la saturacion mental
son estados similares a la fatiga mental y tienen en comun con ésta, que
desaparecen cuando se producen cambios en la tarea y/o en las

condiciones de trabajo.

La monotonia Yy la hipovigilancia se diferencian por las circunstancias
en que aparecen: la primera seria un estado de activacion reducida, de
lenta evolucién, que puede aparecer en el desarrollo de tareas largas,
uniformes, repetitivas y se asocia principalmente a la somnolencia,
disminucién y fluctuacion del rendimiento, y variabilidad de la frecuencia

cardiaca. En hipovigilancia se reduce el rendimiento en tareas de vigilancia.

57 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 1999)
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6.1.2 Importancia de Intervencion contra la Fatiga laboral

Dado que los datos de fatiga en la evaluacién salieron “muy alto”, es

importante intervenir en estos factores con prioridad sobre los demas.

La fatiga que sigue a la realizacion prolongada de tareas de
procesamiento de datos e informaciones puede afectar negativamente a las
capacidades de andlisis de datos, de toma de decisiones y de
concentracion mental; en ocasiones, se traduce en una forma de
realizacion del trabajo propia de personas inexpertas con errores que, a
simple vista, parecen inexplicables, aunque la persona no considere que su
eficiencia sea menor. Podria considerarse la fatiga como el escalon

inmediato anterior a muchos accidentes laborales.>8

Segun la evaluacion realizada los trabajadores indicaron que su
eficacia no ha sido afectada, generalmente la falta de eficacia no es
manifestada por los trabajadores, ya sea porque no lo perciben o porque

sienten temor sobre las correctivas que pueda tomar la organizacion.

6.1.3 Componentes principales de la fatiga

Segun la NTP 916 El descanso en el trabajo (l): pausas, Los
descansos no dejan de ser una accion reparadora, que de realizarse
adecuadamente, permitiran que la fatiga no llegue a ser crénica y la global

diaria sea menor, manteniéndose el rendimiento a niveles aceptables.

En el grafico 47, la fatiga global es la resultante del conjunto de
fatigas acumuladas en el trabajo y fuera de él, considerando las

interrelaciones mutuas existentes.

La fatiga laboral se puede estructurar en tres tipos: la fisica o

biomecanica derivada de los esfuerzos musculares, de la posicion de

58 ('Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 1999)
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trabajo, de los movimientos repetitivos y del manejo manual de cargas la
psiquica derivada principalmente de la sobrecarga mental del trabajo, o
sea, de la presion en el trabajo y todo lo que comporte estrés, la carga
mental propiamente dicha por el procesamiento continuado de informacion,
y finalmente, las tensiones derivadas de la organizaciéon del trabajo y las

relaciones laborales.

La rutina, y falta de autonomia y contenido del trabajo, que también
formaria parte de la fatiga psiquica, denominada, fatiga subjetiva.
Finalmente estaria la fatiga derivada de las condiciones ambientales
adversas, fundamentalmente por agentes fisicos: ruido, vibraciones,
radiaciones, calor, frio e iluminacion, incluida ésta el trabajo en Pantallas
de Visualizacion. Por otra parte, la fatiga extra-laboral tiene componentes
similares, aunque se destaca en ella la fatiga biolégica acumulada, que
también se genera en el trabajo, la psiquica y la motora, propias de la
actividad realizada en el tiempo “libre”. La acumulacién de tales fatigas, por
separado 0 conjugadas en parte, puede generar fatiga cronica, dificil de

recuperar con un descanso convencional®.

FIGURA No. 14
COMPONENTES PRINCIPALES DE LA FATIGA

PSIQUICA Y

SUBJETIVA PSIQUICA

AMBIENTAL  J¢— BIOLOGICA MOTORA
v v
FATIGA FATIGA
LABORAL EXTRA LABORAL

FATIGA

GLOBAL DIARIA

Fuente: NTP 916 El descanso en el trabajo (I): pausas
Elaborado por: Silvia Nogareda, 2011

59 (Silvia Nogareda Cuixart, 2011)
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6.1.4 Ambitos de la Fatiga laboral

Desde el punto de vista organizacional, la fatiga se debe prevenir
tomando en cuenta inicialmente la reestructuracion del contenido de las

actividades del puesto de trabajo y las condiciones de trabajo.

La mejora de las condiciones del puesto de trabajo se debe realizar

en los siguientes ambitos:

Higiene Ocupacional: Evaluacion e intervencion en los puestos de
trabajo en factores tales como: ruido, iluminacién, temperatura. Sobre este
ambito se trabaja en el plan de prevencidn de riesgos que maneja el area
de Seguridad y salud ocupacional.

Puesto de Trabajo: Intervencion ergondmica, mobiliario, utiles de
trabajo, espacios de trabajo, tecnologia, etc. Este ambito se debe analizar
con el &rea de administracién y disefio, para plantear opciones de disefio
de puestos de trabajo con espacios adecuados para la tarea.

En la tecnologia se trabaja con los aplicativos mas actualizados y estables

transaccionalmente, sobre el tema tecnoldgico no hay mayor intervencion.

Exigencia del tratamiento de lainformacién:_Esto hace referencia

a la carga de trabajo, rapidez e calculo numérico, memorizacion.

Una de las medidas de prevencion sobre la fatiga en este ambito son
las pausas que se pueden tomar durante la jornada laboral, pequefios
espacios de tiempo que ayudan a recuperarse tanto fisica como

mentalmente.

Larazén para ello es que la recuperacion tras un trabajo de actividad
mental se consigue principalmente por un descanso mas que por un cambio

de actividad.
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En el caso de los cajeros puede parecer que se realizan muchas
pausas porque se tiene un concepto muy amplio de lo que son las pausas,
ya que desde afuera los clientes los ven levantarse constantemente y
moverse de un lado a otro, sin embargo para este tema, no se pueden
entender como pausas los tiempos que se esta en alerta, en espera, en
actividades sociales de fortalecimiento de relaciones (con clientes internos

0 externos)

Distribucion del tiempo de trabajo: jornadas y horarios, en las
ventanillas se manejan jornadas prolongadas sobre todo en centros

comerciales.

En el caso de los cajeros de matriz la jornada es de lunes a viernes
de 8:30 a 17:00 la atencion al publico, luego de esto se extienden un poco
para atender a los clientes que aun estan dentro del lobby y para las
actividades administrativas de cuadre. Sin embargo estos cajeros deben
trabajar los fines de semana en centro comercial para poder darle libre a
los cajeros de horarios extendidos.

En este ambito es pertinente revisar el esquema de horarios
extendidos para garantizar que estos horarios sean flexibles para prevenir

la fatiga.

6.1.5 Prevencion de la Fatiga laboral

Como parte de las estrategias individuales para prevenir la fatiga

laboral se consideran tres principales en la NTP 445 Fatiga Laboral®°;

Alimentacién: Una dieta desequilibrada afecta directamente al
organismo, produciendo pesadez y contribuyendo a la fatiga, es muy

importante que los alimentos que se consuman por los cajeros contengan

60 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 1999)
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la energia suficiente para afrontar el dia de trabajo, la institucion cuenta con
una cafeteria propia, y dentro de los hallazgos de las fichas ocupacionales
realizadas anualmente por el departamento médico se puede evidenciar
que los colaboradores no se alimentan correctamente al presentar
dislipidemias mixtas, colesterol, triglicéridos, este hallazgo no lo podemos
relacionar directamente con la cafeteria de la empresa, ya que la
alimentacion fuera de la institucion representa la mayor cantidad de

calorias.

Se debe trabajar en una campafia de educacién nutricional, de
manera que los trabajadores sepan cémo alimentarse sanamente fuera de
la institucion, ya que la alimentacion preparada en la cafeteria tiene la

revision y supervision de un nutricionista periodicamente.

Patrén de descanso: Cada persona tiene necesidad de
recuperarse durante la jornada laboral, luego de la atencién de un cliente
dificil, o luego de dos horas de trabajo después de atender 100 clientes
rapidamente, a esto se llama patron de descanso. Si una persona siente
gue necesita tener una pausa de la actividad por el agotamiento, y no le es
posible hacerlo, manifiestan irritabilidad, cinismo y hasta manifestaciones
psicosomaticas. Para que sea considerado un patron de descanso, el
trabajador no debe mantenerse ocupado, es decir, es una pausa total de
actividad, en el mejor de los casos en un area destinada para este efecto,

lejos del puesto de trabajo.

Ejercicio Fisico: en este medio, con la carga horaria, y actividades
personales, esta sociedad se considera sedentaria, y sobre todo las
personas que realizan trabajo administrativo y que pasan sentados mas de
8 horas diarias.

El ejercicio fisico de intensidad moderada y practicado con
regularidad suele estar indicado para todas las personas cuyas exigencias

laborales son mayoritariamente de tipo sedentario.
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La falta de ejercicio favorece la flaccidez muscular y la aparicion de
la sensacion de cansancio cuando se realiza algun esfuerzo fisico
moderado; ademas, puede afectar no soélo a la capacidad de resistencia
fisica sino también a la emocional pues, como ya se ha dicho, la fatiga
repercute de manera global sobre todo el organismo. Por ello, la practica
regular de un ejercicio fisico moderado contribuye por un lado, a mejorar el
propio tono muscular y por otro lado, ayuda a afrontar las tensiones
emocionales de cada dia y a optimizar el potencial reparador que tiene el

descanso.

6.2 Propuesta

6.2.1 Programa Integral de Riesgos Laborales

Para evitar el desencadenamiento del burnout, ya que mediante la
evaluacion realizada, se ha podido evidenciar que existen niveles muy altos
de agotamiento y cinismo. Para considerar el plan de accion, se elaborara
una propuesta integral que se apoye en lo positivo que actualmente esté
realizando la organizacion y lo mejore, asi como también se propondran
programas nuevos que complementen la gestion actual, de esta manera el
impacto econdémico de implementacion no serd alto en funcién del
beneficio. En el grafico No. 47 se plantean los siguientes programas con

sus respectivos indicadores:

Prevencion de Riesgos Laborales (SART): en este programa se
consideraran las mediciones de las condiciones ambientales tales como:

Ruido, espacio limitado de trabajo.

Programa Orden y Limpieza 5°s_en este programa se verificaran

las condiciones generales de los puestos de trabajo.

Programa de Olimpiadas esta actividad que se realiza todos los

afos, contribuye a la actividad fisica, lo cual ayuda a reducir los niveles de
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agotamiento. También contribuye a mejorar el clima laboral por las

relaciones que se forman al realizar deporte.

Programa de Integracion y participacion: este es un programa
nuevo, que complementara a las olimpiadas, y consiste en conformar
clubes para realizar actividades deportivas y culturales de integracion entre

comparieros de trabajo y familiares.

Programa de Salud laboral: dentro de este programa se consideran
actividades educativas y comunicacionales para que los trabajadores

aprendan a cuidar su salud.

Great place to Work_como parte de los objetivos organizacionales
a mediano plazo, se encuentra el proyecto de mejora de clima y satisfaccion
laboral, para cumplirlo se lo realizara con la compafiia Great Place to Work,

quien hara las mediciones correspondientes para medir la situacién actual.

FIGURA No. 15
SINERGIA DE PROGRAMAS INTERVENCION

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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6.2.2 Prevencion de Riesgos Laborales (SART)

La organizacion tiene un &rea de Seguridad y Salud ocupacional de
conformidad con art. 9 del Sistema de Auditorias de Riesgos del trabajo
SART en el Literal 1.3 Organizacion que solicita tener una estructura de

seguridad33.

El Banco de Guayaquil S.A. cumple con las normativas legales de
seguridad y salud ocupacional, obteniendo como calificacion un indice de
eficacia del 93%, superando la meta estipulada para este programa del
80%.

Dentro de la gestidn técnica de la empresa se ha elaborado un plan
de mediciones de higiene ambiental, el mismo que es parte de los anexos

de este estudio.

Estas intervenciones a nivel ambiental serdn realizadas
paulatinamente segun el plan, y de esta manera se esté interviniendo en
este ambito, al relacionar este programa con la propuesta para
contrarrestar el sindrome de burnout como parte integral de gestién de
riesgos ya que se encasilla dentro del factor Psicosocial, de esta manera
se trabaja coordinadamente con los diferentes departamentos de la

organizacion y no se doblan esfuerzos.

FIGURA No. 16
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

GUIA DE MEDIDAS PREVENTIVAS

292
<& %, 7

h(
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

33 ( Seguro General de Riesgos del Trabajo,, 2010)
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6.2.3 Programade Orden y Limpieza5’'s

Este programa cumple algunos obijetivos: verificar las condiciones
del puesto de trabajo, motivar al personal a obtener altas calificaciones,
mejorar los ambientes de trabajo, mejorar la productividad, reducir
accidentes laborales por riesgo mecanico (desorden) y fisico (incendio),

incrementar la productividad, y mejorar la imagen corporativa.

Para este programa no se requiere presupuesto, ya que se

implementaré con recursos internos.

FIGURA No. 17
BENEFICIOS DE LA CAMPANA DE ORDEN Y LIMPIEZA

& BENEFICIOS

w
UNAVEZ QUE EMPECEMOS A APLICAR ESTA METODOLOGIA TENDREMOS GRANDES

BENEFICIOS EN NUESTRO AMBIENTE LABORAL POR SIMPLES RAZONES:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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FIGURA No. 18
CONCURSO CAMPANA ORDEN Y LIMPIEZA

LOS
QJ PUESTOS
+APUESTOS

“\ (EN QUE CONSISTE?
TOMAREMOS LAS FOTOS QUE NOS ENVIARON AL INICIO
DEL PROGRAMA, Y LAS QUE NOS HAN ESTADO ENVIANDO
DESDE LA SEMANA PASADA, Y EVALUAREMOS EL ANTES
Y EL DESPUES DE LA METODOLOGIA APLICADA
AUN PUEDEN ENVIARNOS SUS FOTOS.

<

LCOMO SE ELIGE |
& ALGANADOR?
~

TODOS PODREMOS VOTAR POR EL GANADOR DANDOLE
"ME GUSTA" A LAS FOTOS DE LOS FINALISTAS® QUE
PUBLICAREMOS MAS ADELANTE
EL PUESTO CON MAS VOTOS SERA EL MAS APUESTO DEL BG
05 FINALISTAS SERAN ELEGIDOS POR LAS VICEPRESIDENCIAS
DE ADMINISTRACION ¥ RRHK Y LA GERENCIA DE 550
®

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.2.3.1 Esquema de inspecciones

Los inspectores seran las jefaturas o gerencias de las areas, estos
inspectores seran capacitados por el area de Seguridad y salud

ocupacional.

Una vez capacitados seran sorteados para inspeccionar areas
ajenas a las que pertenecen para realizar el check list 5’s que es parte del
anexo de este estudio. Esta informacion de la calificacion y de las
novedades encontradas en las inspecciones, sera enviada al departamento
de seguridad y salud ocupacional para la consolidacion de informacion y

gestion de la solucion de las condiciones sub estandares en las areas de
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trabajo, estas condiciones reportadas alimentan el indicador “IDS”
demandas de seguridad y las inspecciones realizadas al indicador “IOPAS”
Observaciones planeadas de acciones sub estandar, indicadores que se
encuentran en el reglamento C:D. 390 del Seguro General de Riesgos de

Trabajo3*.

FIGURA No. 19

SANDRA PESANTEZ
* Agencia Puerto Maritimo

Calificacion 1 - 28%

Calificacion 2 - 88%
ST

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

FIGURA No. 20
RESULTADOS DE LA CAMPARNA 2

SANDRA PESANTEZ

* Agencia Puerto Maritimo
- Calificacion 1 - 28%
- Calificacién 2 - 88%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

34 ( Seguro General de Riesgos del Trabajo, 2011)
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6.2.3.2 Calificaciones

Las calificaciones obtenidas en la inspeccion, seran consolidadas y
promediadas por area, se establecera como meta el 80% de calificacion
minima aceptable, y las calificaciones seran presentadas a la gerencia
general para el reconocimiento a la mejor area y el llamado de atencion a

la de calificacibn mas baja.

De esta manera se comprometera toda la organizacion en mantener
sus ambientes de trabajo seguros, limpios y ordenados, adicionalmente
mantendran informada al area de Seguridad y Salud ocupacional para el

control de riesgos en la fuente.

FIGURA No. 21
ESQUEMA DE INSPECCIONES

ESQUEMA DE INSPECCIONES
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a
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TERCER PISO
EDIFICIO 1

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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FIGURA No. 22
INFORME DE CALIFICACIONES

EDIFICIOS PRINCIPALES
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Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.2.4 Programa de Olimpiadas

Dentro de lo positivo de la organizacion, hemos encontrado el
programa anual de olimpiadas, esta actividad ayuda a mejorar el clima
laboral, fomenta la camaraderia, y las actividades deportivas que reducen
los niveles de estrés y fatiga. Sin embargo el nivel de cobertura de este
programa es tan sélo del 40% de la organizacion, ya que Unicamente se
realiza en las tres ciudades principales, por este motivo es importante
complementar este programa con actividades que se puedan realizar

durante todo el ano.

6.2.5 Programa de Integracion y participacién

Este programa tiene como objetivo promocionar, difundir y masificar
actividades deportivas y recreativas (hobbies) extra laborales a través de
la participacion voluntaria y comprometida de lideres de grupo y el
compromiso de quienes se inscriben en las actividades, manteniendo la
sostenibilidad y sustentabilidad del programa. Con este programa se
reducira el agotamiento y el cinismo, se mejorard el compafierismo,
camaraderia, y el clima laboral. Este programa complementa el programa
de olimpiadas.
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Los indicadores que mediran este programa son:

% Participacion de integrantes.
% Cumplimiento de Programa.
indice de Nivel de Aceptacion. (GPTW)

No. de Colaboradores que participan en actividades

FIGURA No. 23
ACTIVIDADES DE INTEGRACION BG RUNNERS

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

FIGURA No. 24
ACTIVIDADES DE INTEGRACION CAMINATA Y SIEMBRA DE TECA

e y
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda
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6.2.5.1 Fases del programa

El programa se desarrollard en fases, dado que es una actividad
masiva requiere algunas actividades previas, y de mantenimiento. Este
programa si requiere presupuesto para su implementacion, pero es el que
genera mayor expectativa y el que impacta directamente sobre el

agotamiento y el cinismo.

Como fase inicial se realizara una caminata para hacer el inicio
formal de las actividades, esta caminata sera encabezada por el Presidente
Ejecutivo para motivar a todos los colaboradores a participar de las
actividades extra laborales fisicas y artisticas.

Al llegar a la meta se encontraran stands promocionando las
diferentes actividades para que los colaboradores se inscriban, en este
momento se comunicaran las politicas que deben cumplir para pertenecer

al club.

Los inscritos deberan firmar un acta de compromiso con la finalidad
de cumplir con las actividades planificadas ya que la organizacién asumira
el 70% de los costos de los clubes, el 30% debe ser asumido por el

trabajador, para incrementar el nivel de compromiso del mismo.

La fase inicial es considerada la de formacion de amateur, y tendra

una duracion ilimitada.

La segunda fase inicia luego de seis meses de la primera, consiste
en conformar los clubes de elite, los mismos que seran auspiciados por la

organizacién en un 100%.

El entrenador formara las selecciones y estos trabajadores seran
parte de la segunda fase, para ser parte de la seleccion, ademas del talento

deben ser disciplinados y cumplidos con las actividades de su disciplina.



Propuesta 102

La fase tres consiste en mantener los grupos amateur y élite,
presentando los resultados de los indicadores mensualmente, con la

finalidad de medir la efectividad del programa.

FIGURA No. 25
FASES DEL PROGRAMA DE INTERVENCION

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.2.6 Programa de Salud laboral

6.2.6.1 Vigilancia de la Salud

Como parte del programa de vigilancia de la salud, el médico
ocupacional realiza fichas anuales con la finalidad de encontrar
sintomatologia relacionada con el puesto de trabajo, Illamadas
manifestaciones psicosociales, en caso de encontrar alguna afectacién a la
salud relacionada con la actividad laboral, el médico realiza un informe y se
realiza el cambio de puesto del trabajador para evitar la afectacién a la

salud.
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FIGURA No. 26
PROGRAMA DE SALUD PREVENTIVA

PROGRAMA DE SALUD PREVENTIVA BG YA INICIO

iAprovecha sus beneficlos!
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-
-

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.2.6.2 Pausas activas

Una de las principales causas de la acumulacién de fatiga, es la falta
de pausas, siendo muy importante tanto en cantidad (importancia del
conocimiento de los tiempos de reposo) segun el esfuerzo efectuado, como
en calidad (disefio de los espacios), es decir la fatiga es un mecanismo de

defensa del organismo que nos indica que debemos descansar3®.

Para contrarrestar el agotamiento provocado por el trabajo, como
parte de las medidas correctivas, se ha definido la implementacion de un

de Pausas Activas.

Segun la NTP 917 El descanso en el trabajo (ll): espacios, se ha
demostrado que los descansos periddicos generan mayor creatividad y
productividad durante las horas de trabajo. La persona permanece en el
centro de trabajo durante toda o la mayor parte de su jornada laboral, salvo

gue el trabajo se realice en el exterior.

35 (Silvia Nogareda Cuixart, 2011)
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Durante este tiempo de permanencia debe realizar diversidad de
actividades, algunas colectivas, como reunirse o formarse; pero también
tiene que satisfacer necesidades personales, unas meramente fisiolégicas
(descansar, comer, asearse, etc.) y otras de caracter psicosocial, en base

a sus propias necesidades de relacion.

Por tanto, el centro de trabajo como habitat temporal de un colectivo
de personas debe ser proyectado como un gran espacio en el que
confluyan de forma coherente todo el encadenamiento de funciones que
constituyen el sistema productivo, compatibilizadas con el conjunto de

actividades y exigencias colaterales de las personas que alli trabajan.

Ello es esencial para que la empresa sea saludable y eficiente6.

El programa busca obtener los siguientes resultados:

e Disminuir el riesgo de enfermedad profesional.
e Mejora en la cantidad y calidad de la produccion.

e Disminucién de los dias y horas laborales perdidas.

6.2.6.2.1 Metodologia Pausas activas

Segun la metodologia OCRA basada en la norma técnica UNE-EN
1005-5:2007 define como «tiempo de recuperacién» o Pausas activas,
aguellas que se realizan la mayoria de dias y con una duracion minima de

8 — 10 minutos.

Mientras mas horas sin tiempo de recuperacién mayor sera el riesgo

de producir enfermedades profesionales.

36 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2011)
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FIGURA No. 27
METODOLOGIA APLICADA A LA ORGANIZACION

DOOOUC

Fuente norma técnica UNE-EN 1005-5:2007
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

Con la finalidad de no afectar los tiempos de atencién al publico se
propone conformar grupos pequefios que realicen las pausas durante un
periodo no mayor a 10 minutos, durante la pausa realizaran ejercicios de

recuperacion, atenderan sus necesidades bioldgicas, y podran socializar.

Estas pausas seran realizadas cada dos horas segun muestra el
siguiente grafico No. 50.

FIGURA No. 28
INTERVALOS DE RECUPERACION

Jornada Laboral

' 8:30
—
9:30 Rutina Ejercicios de R
10:30 8 coordinacion y estiramiento ® 8 \
- 7’ e
11:30 minutos-
12:30 30 Pausa por Contrato
13:30 v (almuerzo)
14:30
15:30 a Rutina Ejercicios de
16:30 7 respiracion y relajacion
17:30

Fuente norma técnica UNE-EN 1005-5:2007
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

EL programa no requiere presupuesto, ya que sera administrado con
recursos internos, inicialmente, las pausas seran dirigidas y supervisadas
por Seguridad y Salud Ocupacional, hasta entrenar lideres en el area que

las auto dirijan, creando una cultura de prevencion en los trabajadores.
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FIGURA No. 29
FASES DEL PROGRAMA

Velar por el

Elaboracion de
Cumplimiento
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Fuente norma técnica UNE-EN 1005-5:2007
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.2.7 Medicion de Clima Laboral

El Banco de Guayaquil ha realizado un diagndstico inicial de clima
laboral mediante Great place to Work en el que se midieron las variables

de credibilidad, respeto, imparcialidad, camaraderia y orgullo.

FIGURA No. 30
VARIABLES MEDIDAS GREAT PLACE TO WORK

GREAT PLACE TO WORK® o BANCO it

Credibilidad Respeto Imparcialidad Camaraderia Orgullo

Ve

Fuente Evaluacion de clima de trabajo
Elaborado Por: Great Place toWork
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A continuacion se presentan los resultados de las variables en las
gue se debe actuar para mejorar el clima laboral, al mejorar el clima laboral,
la incompetencia de los trabajadores se minimiza y en el mejor de los casos
se elimina. Esta informacién nos va a ayuda a determinar las medidas

correctivas a nivel de la organizacion.

La variable desarrollo, se relaciona con el plan de carrera y las
oportunidades de crecimiento, que en los trabajadores produce
agotamiento fisico y emocional. Al mejorar la vida personal con actividades

extra laborales ayuda a que los trabajadores a mantener su mente sana.

La hospitalidad se relaciona con el cinismo, mejora la calidad de

atencion al cliente y el trato entre compafieros.

FIGURA No. 31
RESULTADOS DE VARIABLES MEDIDAS
GREAT PLACE TO WORK

Yaloracion
Great Place to Work® Tmust Index@ _

Desarrollo Media (-) Media (+)
Reconocimiento Media (+) Media (+)
Participacion Media (+) Media (+)
Entorno de trabajo Media (+) Media (+)
Vida Personal Media (-) Media (+)
Fraternidad Media (+) Media (+)
Hospitalidad del lugar Media (-) Media (+)
Hospitalidad de las personas Media (+) Media (+)
Sentido de equipo Media (+) Media (+)
Orgullo por el trabajo personal Media (-) Media (+)
Orgullo del equipo Media (-) Media (+)
Orgullo de la empresa Media (-) Media (+)

Fuente Medicién de Clima Laboral
Elaborado Por: Great Place to Work
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6.3 Costos por incumplimiento

6.3.1 Multa segun normativa C.D. 390

TABLA No. 28
MULTA POR INCUMPLIMIENTO NORMATIVA C.D. 390

CARGO Cajero Financiero
RIESGO Psicosocial_STQ
# EXPUESTOS 678

Art. 242 Otros transtornos
mentales o del
comportamiento

NORMATIVA C.D.390 - INCAPACIDADES
PERMANENTES PARCIALES

PROMEDIO SALARIAL S 550,00
TOTAL PROMEDIO SALARIAL S 372.900,00
CUANTIA DE INDEMNIZACION S 372.900,00

Fuente (Seguro General de Riesgos del Trabajo, 2011)
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda

6.3.2 Multa segun normativa C.D 333

TABLA No. 29
MULTA POR INCUMPLIMIENTO NORMATIVA C.D. 333

No Conformidad Mayor "A"
TIPO DE NC
TOTAL APORTACION AL S 598.053,73
IESS

1%

SANCION

S 5.980,54
CUANTIA MENSUAL POR SA
PERIODO DE SANCION 24
(meses)

Fuente ( Seguro General de Riesgos del Trabajo,, 2010)
Elaborado Por: Zambrano Kang Maria Fernanda



TABLA No. 30
TOTAL COSTOS POR INCUMPLIMIENTO

Propuesta

SANCION POR
RESPONSABILIDAD PATRONAL 3 Y
TOTAL MULTA S 143.532,90

6.4 Presupuesto total Programas

TOTAL $140,002.95

Caminata S 49,969.92
Comunicacidn S 34,433.03
Clubes sin Arte S 55,600.00

109



CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El Sindrome de Burnout tiene una relevante importancia en el
ambiente laboral y en la calidad de atencion al cliente, por esto es
importante para la institucion financiera establecer programas que

contrarresten y prevengan el desencadenamiento del mismo.

Podemos concluir que el 80% de los trabajadores a los que se le
aplico la medicibn presentan agotamiento y cinismo casi siempre
(calificacion Alta y Muy Alta) es decir, que todos los dias presentan
desmotivacién para realizar su trabajo, sin embargo sienten que su trabajo
es importante para la organizacion y por este motivo tratan de hacerlo lo
mejor posible.

Se ha planteado una estrategia de intervencion enfocada a la mejora
del clima laboral y a fomentar las actividades extra laborales de integracion
de compafieros con sus familias. Esto alineado con la planificacion
estratégica de la institucion que dentro de sus objetivos tiene mejorar el
ambiente laboral, la calidad de servicio al cliente y tener puestos de trabajo

saludable y seguros.

4.2 Recomendaciones

Todas las consecuencias del sindrome de burnout representan una

pérdida econdémica para la organizacion. Por lo cual se debe actuar sobre
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las medidas correctivas paulatinamente para contrarrestarlas.

Las medidas correctivas recomendadas son:

Elaborar un plan de carrera para el cajero financiero, al cambiar de
actividad se contribuye a reducir el cinismo ya que el entusiasmo

por el nuevo puesto lo mantendra motivado.

Implementar un programa de Pausas Activas, ocho minutos cada
dos horas de trabajo, de esta manera se reduce el agotamiento fisico
y mental, ayuda a evitar trastornos musculo esqueléticos, y las

pérdidas por ausentismo laboral.

Fomentar las actividades extra laborales, conformar clubes de
disciplinas deportivas para mejorar el clima laboral y reducir el

cinismo entre comparieros.

Realizar horarios de sobretiempo que no les permita trabajar mas
de dos fines de semana al mes, con esta medida se controlara el
agotamiento y se motivaran las actividades extra laborales que

contribuyen al mejoramiento de las variables individuales y sociales.



GLOSARIO DE TERMINOS

Actitudes Pasivo-Agresivas: Hace referencia a la agresion
encubierta que subyace generalmente en estas personas, y que expresan
indirectamente a través de su resistencia a colaborar o cumplir un papel

dentro de su familia o de la sociedad.

Agotamiento: Cansancio muy grande.

Agotamiento Emocional: es la sensacion de ya no ser capaz de

ofrecer mas de si mismo a nivel emocional.

Alfa De Cronbach: es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad

de una escala de medida.

Cinismo: Actitud distante ante el trabajo, las personas objeto del

mismo asi como los compaferos/as de trabajo.

Clima Laboral: El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico
en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion del

personal y por lo tanto en la productividad.

Desgaste Emocional: Pérdida de fuerza y entereza

Despersonalizacion: Estado psiquico experimentado por algunos
enfermos mentales, por el cual se sienten extrafios a si mismos, a su

cuerpo y al ambiente que los rodea.

Dislipidemias: serie de diversas condiciones patoldgicas cuyo unico

elemento comun es una alteracion del metabolismo de los lipidos, con
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su consecuente alteracion de las concentraciones de lipidos y lipoproteinas

en la sangre.

Enfermedad Profesional: Enfermedad que se produce por el
ejercicio de una actividad laboral o por la exposicidn a agentes quimicos o

fisicos en el puesto de trabajo.

Estrés Laboral: es un tipo de estrés propio de las sociedades
industrializadas, en las que la creciente presion en el entorno laboral puede
provocar la saturacion fisica o mental del trabajador, generando diversas
consecuencias que no sélo afectan a su salud, sino también a la de su

entorno mas proximo.

Factor de Riesgo: Un factor de riesgo es cualquier rasgo,
caracteristica o exposicion de un individuo que aumente su probabilidad de

sufrir una enfermedad o lesion.

Fatiga Laboral: desgaste que sufre un organismo, provocado por un
consumo de energia y oxigeno superior al normal y que se caracteriza por
generar una pérdida en la capacidad funcional y producir una sensaciéon de
malestar que puede desencadenar consecuencias hegativas para la

persona y para la empresa.

Higiene Ocupacional: Se define como una Técnica no médica de
prevencion de las enfermedades profesionales, mediante el control en el

medio ambiente de trabajo de los contaminantes que las producen.

Hipovigilancia: Trastorno cuantitativo de la estructura de la
conciencia en el que existe una disminucion del nivel de la atencion y de la

alerta. Se reduce el rendimiento en las tareas de vigilancia.

Incapacidad: Carencia de condiciones, cualidades o aptitudes,
especialmente intelectuales, que permiten el desarrollo de algo, el

cumplimiento de una funcién, el desempefio de un cargo, etc.
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Ineficacia Profesional: sensacion de no hacer adecuadamente las

tareas y ser incompetente en el trabajo

Matriz De Riesgos: Es una descripcion organizada y calificada de sus

actividades, de sus riesgos y de sus controles.

Mobbing: Trato hostil o vejatorio al que es sometida una persona en
el ambito laboral de forma sistematica, que le provoca problemas

psicoldgicos y profesionales.

Monotonia: Es un estado de activacion reducida, de lenta evolucion,
gue puede aparecer en el desarrollo de tareas largas, uniformes, repetitivas
y se asocia principalmente a la somnolencia, disminucion y variacién del

rendimiento y variabilidad de la frecuencia cardiaca.

Morbilidad: Cantidad de personas que enferman en un lugar y un

periodo de tiempo determinados en relacion con el total de la poblacion.

Relaciones Interpersonales: es una interaccion reciproca entre dos
0 mas personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se

encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social.

Responsabilidad Patronal: Responsabilidad patronal es la sancién
econdémica establecida al empleador moroso cuando por su culpa el IESS
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) no puede conceder a un
trabajador 0 a sus deudos las prestaciones en dinero que son reclamadas
y a las que habria podido tener derecho, o si estas resultaren disminuidas.

Riesgo Psicosocial: aquellos factores de riesgo para la salud que se
originan en la organizacion del trabajo y que generan respuestas de tipo
fisiologico (reacciones neuroendocrinas), emocional (sentimientos de

ansiedad, depresién, alienacion, apatia, etc.), cognitivo (restriccion de la
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percepcion, de la habilidad para la concentracion, la creatividad o la toma
de decisiones, etc) y conductual (abuso de alcohol, tabaco, drogas,
violencia, asuncién de riesgos innecesarios, etc) que son conocidas
popularmente como “estrés” y que pueden ser precursoras de enfermedad

en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion.

Saturacion Mental: Es similar a la fatiga mental y desaparece cuando

se producen cambios en la tarea y en las condiciones de trabajo.

Sindrome Burnout: Se define el término burnout, término anglosajon
cuya traduccion de mas préxima al castellano es desgastado, exhausto,

pérdida de ilusion por trabajar, "qguemado”, en términos coloquiales.
Trastornos Musculo Esqueléticos: son alteraciones de los
musculos, nervios, tendones, ligamentos, articulaciones, cartilagos y discos

intervertebrales.

Vulnerabilidad: Cualidad de lo que es vulnerable.
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ANEXO No. 1
REGISTRO DE PROFESIONALES EN SEGURIDADY SALUD

|
ones | Minstano

] % Relaciones
| Labornles

REGISTRO DE PROFESIONALES EN
SEGURIDAD Y SALUD

Acuerdo Minssterial No. 203
Registro Oficial 845 del 05 de diciembra del 2012

Verificada la documentacion y procediendo conforme a los criterios expresados en
el Acuerdo Ministerial sobre el Registro de Profesionales en Seguridad y Salud se
determina que:

El SR GARCIA BANO EDGAR FERNANDO, PSICOLOGO INDUSTRIAL, MAGISTER EN
SEGURIDAD HIGIENE INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL, acredita el cddigo B,

Art, 1.- El Ministeric de Relaciones Laborales realizara el Registro de Profesionales en
Seguridad y Salud en el Trabajo conforme a criterios y procedimientos que se detallan 8
continuacion:

LETRA | MWVEL | TR0
A Superior Técnico o
Intermeadio Tecnologico
Superior .
B Yerminsl Profesional

En c250 de posesr mas de un lilulo de posgrado en Seguedad y Sulud, para #l 1egisio s IMarg en cuerta of de mayor
jErarguin

Art. 2.- Para los fines de este Acuerdo, el término Seguridad y Salud en el Trabajo
acogara Especialistas afines: Salud Ocupacional, Salud Laboral, Prevencion de Riesgos
Laborales, Ergonomia, Seguridad e Higiena Industrial y Medicina del Trabajo

Quito, 30 do jblo’de 2014
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Director de Sequridad y Salud en el Trabajo
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ANEXO No. 2
CUESTIONARIOS

Cuestionario Anonimo

118

Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)

 Estoy "consumido” al final de un diz de trabajo (A)

Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Resp.
&
)
4 |Trabajar todo el dia es una tension para mi (A) — L\
5 | Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E) f;
6 | Estoy "quemado” por el trabajo (A) B Z;
7 | Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacién (E) &
8 |He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C) 6
9 |He perdido entusiasmo por mi trabajo (C) 6
10 | En mi opinién soy bueno en mi puesto (E) ) |
11 |Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E) ?\ ,
12 | He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E) %
13 |Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C) [8)
14 | Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C) /[
15 | En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E) f)

Responda con sinceridad
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Anexos
Cuestionario Anonimo
| No. | Pregunta Resp.
1 |Estoy emocionalmente agatado por mi trabajo (A) G
2| Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A) b
3 |Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi| -
| puesto de trabajo (A) (/j
4 [Trabajar todo el dia es una tensién para mi (A) 7)
5 |Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E) (j)
6 |Estoy "quemado” por el trabajo (A) (9
7 | Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacién (E) 6
8 | He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C) [,
9 |He perdido entusiasmo por mi trabajo (C) f)
10 | En mi opinion soy bueno en mi puesto (E) O
11 |Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E) O
12 | He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E) 5
13 |Me he vuelto mds cinico respecto a Ja utilidad de mi trabajo (C) 6
14 | Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C) 0
15 |En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacién de las cosas (E) O

Responda con sinceridad
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Cuestionario Andnimo

. | Pregunta

Estoy emocianalmente agotado por mi trabajo (A)

Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A)

Estoy cansado cuando me Jevanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi
uesto de trabajo (A)

Trabajar todo ¢l dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (F)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opini6n soy bueno en mi puesto (E)

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto mis cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E)

~o r.\g,(r\Fso\v\n\\vso\c\a\ P\mg

Responda con sinceridad
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Cuestionarnio Andnimo

Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)
Estoy “consumido” al final de un dia de trabajo (A)

Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacién (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opini6n soy bueno en mi puesto (E)

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto mds cinico respecto a la utilidad de mi trahajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacidn de las cosas (E)

\\r\r r\gmr\o\qur’\q\ N N _’g"

Responda con sincendad
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No. | Pregunta

1 | Estoy emocionalmente agotado por mi trabaja (A)
2 | Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A)
3

Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dia es una tensién para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado" por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacidn (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opinién soy bueno en mi puesto (E)

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto mds cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E)

qrofe-r\g,c\m.ba calaje loF

Responda con sinceridad
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Anexos 123

Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (4)

Estoy "consumido" 3l final de un dia de trabajo (A)

LT e

Estoy cansado cuando me levanto por la mafana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy “quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

OIS (oo [

He perdido entusiasmo por mi trabajo {C)

En mi opinion soy bueno en mi puesto (E)

11

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

12

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

13

Me he vuelto mds cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

14

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

15

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacidn de las cosas (E)

O[S PPN NNE

Responda con sinceridad
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Cuestionario Andnimo

Pregunta

g
S

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)

Estoy “consumido” al final de un dia de trabajo (A)

Estoy cansado cuando me levanto por la mafana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacin (E}

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opinion soy bueno en mi puesto (E)

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E)

S P oS R~ [O| © U@L“

Responda con sinceridad
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Cuestionario Anonimo

Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)

Estoy “consumido” al final de un dia de trabajo (A)

Estoy cansado cuando me levanto por la mafana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dfa es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opinion soy bueno en mi puesto (E)

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto mds cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E)

NS o~ OIv\vsh mmo\r\m o~ maz

Responda con sinceridad
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Cuesticnanc Andnimo

No.

Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (4}

Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A)

3D |

Estoy cansado cuando me levanto por la maiiana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo ()

Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacin (E)

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C)

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

Enmiopiniénsuybuenognmipuesm([i]

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

Me he vuelto mas cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacién de las cosas (E)

o i e (] SN TN P [N o\rJ\J NWNE

Responda con sinceridad
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Cuestionano Anodnimo

.| Pregunta

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)

Estoy “consumido” al final de un dia de trabajo (A)

LGOI [

Estoy cansado cuando me levanto por la mahana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A)

Trabajar todo el dia es una tension para mi (A)

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E)

Estoy "quemado” por el trabajo (A)

Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E)

=Bt R A P

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C]

He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)

En mi opinion soy bueno en mi puesto (E)

11

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E)

12

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)

13

Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C)

14

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C)

15

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E)

OCORFPRR PR o PPVE

Responda con sinceridad
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Cuestionario Andnimo
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No. | Pregunta Resp.
1 | Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A) p
2 | Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A)
3 | Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi 0
puesto de trabajo (A)
4 |Trabajar todo el dia es una tension para mi (A) b
5 | Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E) b
6 | Estoy "quemado” por el trabajo (A) b
7 | Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E) b
8 | He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C) 6
9 | He perdido entusiasmo por mi trabajo () 6
10 | En mi opini6n soy bueno en mi puesto (E) b
11 | Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E) g_
12 | He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E)
13 | Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C) 0
14 | Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C) 0
15 | En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E) ﬁ

Responda con sinceridad
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Cuestionano Andnimo
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No. | Pregunta Resp.
1 __ | Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A) ﬁ
2 | Estoy "consumido" al final de un dia de trabajo (A) (ﬂ
3 | Estoy cansado cuando me levanto por la maiiana y tengo que afrontar otro dia en mi|
uesto de trabajo (A) y
4 | Trabajar todo el dia es una tension para mi (A) %
5 | Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E) U
6 _|Estoy "quemado” por el trabajo (A) v
7__| Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E) /A
8 | He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C) Vi
9 | He perdido entusiasmo por mi trabajo (C) ;L_
10 | En mi opinién soy bueno en mi puesto (E) (%
11_|Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E) V4
12_|He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E) i
13 | Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C) A
14 |Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C) 'O
15 | En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas (E) 6

Responda con sinceridad
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Cuestionario Anonimao
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No. | Pregunta Resp.

1 | Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A) . 4

2 | Estoy "consumido” al final de un dia de trabajo (A) b

3 | Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi
puesto de trabajo (A) b

4 | Trabajar todo el dia es una tension para mi {A) s b

5 | Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo (E) b

6 | Estoy "quemado” por el trabajo (A) b

7__|Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion (E) "

8 | He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto (C) b

9 | He perdido entusiasmo por mi trabajo (C) Lﬁ

10 | En mi opinidn soy bueno en mi puesto (E) b

11 | Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo (E) b

12 | He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto (E) b

13 |Me he vuelto mis cinico respecto a la utilidad de mi trabajo (C) o

14 | Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo (C) b

15 |En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacién de las cosas (E) b

Responda con sinceridad
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ANEXO No. 3
REGISTRO DE COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD

B S99 ® Mnisterio
® ® ® ® deRelaciones
it Laborakes

O
A

REGISTRO DE COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD

Guayaquil, 25 de Junio de 2012

No. 509/12

Sefor(s)
BANCO DE GUAYAQUIL S.A.
Ciudad.

De mi consideracion:

En atencion al Oficio recibido el 12 de junio de 2012, en que remite la nomina
del Comité de Seguridad y Salud Laboral de la EMPRESA BANCO DE
GUAYAQUIL S.A., domiciliada en la Provincia del Guayas, cantdon Guayaquil, y
con sus programas de actividades, me permito expresar lo siguiente:

Revisada la documentacion respectiva, se determina que se han cumplido con
todos los requisitos establecidos en el Art. 14 del Reglamento de Seguridad y
Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo,
conforme lo expresa el Memorando-informe No 509/SST/GDR/12 de Junio
12 de 2012 de la Unidad Técnica de Seguridad y Salud, enviado a esta
Direccion. En tal virtud, se ha procedido a registrar dicho Comité con el No. 509
de esta fecha en el libro respectivo

Se deja constancia que ésta Direccion Regional de Trabajo deslinda cualquier
tipo de responsabilidad respecto a la veracidad y autenticidad de la informacion
o documentacion. La documentacion que no sea veridica quedara sin efecto
Esta autoridad se reserva el derecho a realizar el seguimiento y verificacion del
cumplimiento del cronograma de trabajo.

Atentamente,

131
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ANEXO No. 4

EL DESCANSO EN EL TRABAJO: PAUSAS

© -

Redactores:
Silva Nogareda Cutarnt

Loom en Mectcom ow Tabap. Ergdnoma

Afo: 2011

916

Nowt Teoneas o Resercien

El descanso en el trabajo (l): pausas

Manuel Bestraten Baeliow!
(PP Inausmal y Aruie:

CENTRO NACIONAL DE CONDICIONES

DE TRABAJO

Reat-treak working
Repos au rravail

Los gares de trabajo requisren ser cukiadosaments con-
cebikios parn que o trabajo 3@ pueda realizar de manera
segura y saludable, facilitdndose que ef trabajador pueda
rocuperarse de la fatiga acumulada queé ésto comporta
con las pausas necesarias y en & gw idéneo. Los lu-
gares de descanso no pueden ser, ni desconsiderados,

tipo de actividad.
Morecen un tratamionto
dad del propio trabajo y de quisres fo efecutan, y ademis,
par necesidades de productividad. En este documento
5@ aporta informacidn resumida para la estimacion de ia
frecuencia y duracidn de las pausas on of trabajo, y en la
sigulente, 5o realizan una sere de consideraciones sobre

I configuracidn de los espacios de descanso.

Las NTP s0n gulos de bueras prictcas Sus indicaciones No 500 chEGAL0ASS SN0 Gue #4MN ECOPEas on Una Sepoaladn
NOMAIVE VIgents A aMcioe B Va0 1A PErtINANcIa 3 133 MCOmendadionss cantentdas #n una NTP concreta as convensents

TN 80 CUMMMA SU TECha 26 0N

1. INTRODUCCION. TRABAJO Y DESCANSO

Iniclamos la redaccion de este documento en nuestro
Hempo de OCko en UN entomo natural, un lugar agradable
G0 descansa [Uego, 80 BUPONG GUe dsi0 NO debera sor
un documento de Fabalo, (0 SI7 NOS SUCede COmo & mu-
oA Qua NO dderancian muy bion Ios Iimites entro trabao
y descanso. Tal vez la razdn esté en que desarroliar act)-
vidades “abonosas’ gratficanies, ya sean remuneracdas
o no, no lacita tal distincidn. Tampoco compartimes la
Kiea bastante extendida en nuestra cultura occidental
on la que con visdn nitilsta se conmedera que of ttaba
5 pOr NAtUrANZA CANSING ¥ POt $lI0 hay que evadirse de
4l 1o antes pomsble. y que 5ci0 ol OCio 08 por 8l mismo
placentera JCudntas personas on su thempo ibre, 0
SUPOnE 0o descanso, desarolian extraomdinars capl-
cidades personales y socus, que en sus actividades
aborales, romuneradas Lenen adormMmecidas o no Lenen
posiDiNGades 00 apbcar? Son muchisimas.

El descanso es consustancial con ¢f trabajp. Uno no
puede tenar verdadero signficado sin of otro, y para que
amboo se desarrolien de manera eficaz hadrd que en-
contrar of punto de equilibno para complementarse de

Manora Alernative ¥ armonosa. Para mantene: un nived
40 Aoncion CONNGerabio O Dien realizar UNOS esfuer2os
flsicos continuados, por pequefos que 45106 soan, os
mprescindibio Introducir pausas a diferentes frocuencias
y 00 slompre WCmonte Drocoecitios, para recuperar los
niveles dpiMos de rendimenio 0Sperados y nNo generar
Jancs a la salud. Pero hay muchos Bpas NCeSArncs de
CeSCansO a8 VaCACIONes anuales of descanso semanal
y o diario, esenciales para la vida pemonal o tamiiar y la
recuperacion de nuestra actividad biokdgica y laborad, y
finaimente, las pausas durante la propsa jornada de tra-
bajo, que hacen posble que dsta pueda desarroliarse
de maneca saludable y eficients. A este dtimo tipo de
descanso o8 al que vamos a referirnos. Desde uego, ya
10006 106 ofectos, of descanso durante & jormada aboral
gebe ser consikierado como Lempo de trabajo.

El descanso podrd desarroliarse en condiclones sa-
sfacionias y Sedamento conlroladas slompre Que 5o
disponga del hempo y la frecuencia necesana, del o6
PACIO II0NE0 y de sunicentie calidad en su contenkio, O
bien, serd cefictano, repercutiondo negativamente en
ol trabajo y en la propla persona. Ver esquema de la
figura 1.

FRECUENCIA DE PAUSAS
¥ SU DURACION

CALIDAD DEL ESPACIO
D€ DESCANSO

Figur T COMPOnaning seencities Darn It e Bvicd i descansd
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Nolis Téctncas de Frevencin

No cbstante, el sef humano busca reluglo para el des-
canso alll donde se encuentre, aungue no se le faciille
debigamente. Recuerdo una Interesante experiencia
hace uncs afos en uncs lalleres gréficos de una em-
presa pdblica fuera de nuestro pafs, en donde la direc-
cién general ne habla considerado necesari disponer
de tiempo y lugares de descanso, pero los trabaadores
hablan construido con material lungibée unos espacios
de tranquilicad entre sus maquinas en confabulacion con
SUs mandos medios para tomarse cortas pavsas fuera de
las miradas de |a alta direccidn, Nos demuestra, con tan-
tos otros ejemplos que podriamcs citar. que la aignidad y
la ibertad del ser humano no pueden anularss,

La fatiga representa una disminucién involuntara de
1a resistencia y de la capacidad de trabajo y el trabajador
rasponde a fa misma de una manera censciente, aprave-
chando los medios disponibles, o bien inconscientemenie,
con pérdida de capacidades, desatencion a sus menes-
teres y en Qlitimo términe con deterioro de su bienestar,
Lamentablemenie, muchisimo tiempo se pierde en las or-
ganizaciones por acluaciones no productivas y que tam-
poco sirven para un descanso efectivo y estimulante. La
razén es multiple, muchas veces se encuentra en: ia faka
de contenido enriquecedor del trabajo o la no wentifica-
cidn del trabajador con sus cometidas; otras, lano debida
planificacion del frabajo, no dispeniendo kos trabajadores
de la autonomia necesaria para organizar sus tiempos
de trabajo, Una evidencla de ello s que nuasltro pals
destaca por una mayor presencia de los trabajadores en
los cenlros de frabajo, con una menor productividad en
relacién al contexto europec. Es destacabie b que podria
denominarse la fatiga subgeliva, que en realidad no &s
debida a lactores fisickigicos 0 ambientales. Tampoco
e6 unafatiga psicoldgica propiamente dicha dervada del
eslrés en gl trabajo o la carga mental, Es generada por
a rutina o 1a falla de contenidos y de perspectivas en el
trabajo, De buen seguro gue tal fatiga no valerada, se
acumula a los otros tipos de latiga para generar notorias
pérdidas de productvidad.

Una buena planificacion del tiempo de trabajo y de
descanso comperta mayor eficiencia productiva y cbvia-
mente, menor fatiga, con un mejor control de la misma,
Pero también @ calidad espacial y ambiental del espa-
cio de descanso es determinante para que éste pueda
realizarse satistactoriamente y con el tlempo minimo ne-
cesana No obstante, la prevencidn o minimizacidn de
ia fatiga debe radicar en la concepcién ergendmica dal
conjunto de tareas que configuran el puesic de trabap,
adaplando el irabajo a la persona, asus capacidadesy a
sus Emitaciones, El disefio del puesto ergondmico debe
contemplar aspectos como:

+ Las medidas antropométricas de @as personas, estruc-
turales. esanclales para la elecclon del mobiliask, ¥
tuncionales, bdsicas en el disefio de fos movimeentos
y alcances

+ Las necesidades y exigencias llsicas y pskoldgicas
del trabajo.

+ Los conceptos técnicos de dsado ergondmico de su
entorno y de los equipos de trabajo,

+ Los requisitcs minimos de seguridad y salud en el
trabajo,

» Lanormativa especifica que pudiera afeciarie,

Nos viene también a la cabeza una importanie empresa

fabsicante de aslentes de automéviles; por cierlo, con

distintives de calidad, que cerrd sus puertas al albor de la
ultima crists econdmica, en la que per una mala concep-
clén ergondmica de los puestos de trabao, los tiempos
de descanso acordadas con los representantes sind-

cales eran signficativos, obvlamente por necesidad {45
minutos trabajando y 15 minutos descansando}, cuando
un buen disefo ergondmico hublera mejorade sustan-
cialments la productwidad v reducide sustanciaimenta
la fatiga en el origen, Se lo dijimos a todos los directivos
en un seminario al que fuimos invitados. A la vista de o
sucedido, no nos hicieron suficiente caso.

Existe el tdpico de creer que el descanso, aunque ne-
cesano. representa un tiempo improductivo en al frabajo,
0 sea, un tiempo peraido, y por ello, ni 1as pausas suelen
ser debidamente consideradas, ni los espacios destina-
cos a tal funcién lucen por su calidad, cuando existen,
Ello es propio de una ‘mercantilizacion” del tiempo de
trabajo que lleva a desvalorizar lodo aquello que no se
perciba como directamente productivo, sin culdarse su-
ficlentemenie @l conjunto de actividades colaterales, or
ganizatvas y personales que conducen a la eficlencia, la
creatividad y la productividad.

Lo mismo se podria afirmar del suefo diario, que es
obviamente una necesidad biolégica para recuperarse
del cansanclo diario, y que no es liempo improductivo,
Nueastro cerabro sigue continuamente en active, aun-
que con mucha menor aclividad, dedicado a reordenar
nuestros archivos diarios de memoaria, efiminande lo In-
necesario, y realizar mientras tanto algunas que otras
incursiones fantasiosas que en muy poca medida recor-
damos. Ahora bien, para que el cerebro pueda actuar de
manera relajada durante el sueho y recuperarse de la
fatiga diatia haked de ¥s2 a dermi tranquilo y sin tensio-
nes acumuladas que pudieran perturbaria. De esta forma,
despertamos con vilahkdad y ia arata sansacidn de haber
descansado. Ademds. jquién no ha constatado muchas
veces al kvantarse que tiene ideas y respuestas a sus
inquietudes mucho mds claras que al aceslarse? Sefiales
todas ellas inequivecas de que el suefic ha sido producti-
Vo, En cambio, no dormir blen suele ser séfal de estrés o
fensiones acumuladas generadas en muchas ocasiones
en el trabaj

Iguaimente & como sucede cuando estamos despier-
tos, dejar por un tiempo de frabajar en una determinada
actividad para descansar o hacer otra actividad compa-
fibke con el descanso, no es perder el tiempo; @s abrir
nuevas posibiidades, que ademas de relajar o digtrasy,
pueden también enriquecer la propta actividad laboral,

Ademas, el descansec en un entornc agradabie y com-
partido tacilita la conversacidn informal y el acercamento
amgable enfre personas -algo también importante para
la organizacidn- que en el lugar de trabajo muchas veces
no es fan facil de producir por condicionanies dal propio
frabajo ¢ por su limitado clrcule de relaciones. E| des-
¢anso en un amdiente cémodo, en un cima distendido y
de confianza entre perscaas que tengan puntos de iden-
tldad, faclita la cooperacidn, el Intercambio de ideas y la
creatividad. Al final de ia siguiente NTP dedicaremos un
apartado a esta cuestidn de especial importancia.

Ahora bien, en funcidn del tipo de trabajo se requiers
de un lipo especifico de descanso y de un lugar ade-
cuado para su disfrute, aunque también es cierto que
pueden haber lugares que compaldllicen el descanso
con ofras actividades, como recidir clertas Informacio-
nes, mantener encuentres informales e incluso formales
o alimentarse; siendo habitual conjugar el descanso con
tales actividades, que son lambién necesarias, Desde
luego, el descanso comparlido suele ser mds satislac-
forio y gratificante al enriquecerse por a comunicacidn
y e Nulr ée Ideas, siempre que ello se produzca en un
ambiente afable,

El descanso deberia poder realizarse cuando |as pes
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sonas ko necesiten en funcidn del rmo y las exigenclas
del propio trabajo. Tambeén es cierto que la crganizacion
y las personas deberlan recibir ensefianzas y orienlacio-
nes previas para la promocion de su salud, a cargo de
profesionales de la prevencién, con la finalidad de que se
lome conclencla de la importancia de la distribucion de
las pausas y su duraclén acorde a la actividad laboral. Por
exgencias del proceso u ofras razones, muchas veces
injustificables, las personas no susien disponer de tal
lipertad de aleccién.

En los trabajos que se requiere de estuerzo fisico, mo-
wimienios repetitivos, posiciones de trabajo continuadas
Yo tensiones cimdticas extremas, se puede estimar con
mayor precision la frecuencia minima de los descansos
necesarios y su duracion, que cuando el trabajo demanda
de eslusrzo Inlelectual. En esle Ufimo caso, la planifica-
¢idn de los tempos de descanso es mas complefa, In-
cluso puede resuitar de dificll estimacidn, debiendo con-
fiarse plenamente en el buen uso del tiempo que haga
el persanal, quien se presupone debarla tener funciones
y abgetivos claramente definidos. Un trabap creativo que
demanda un afo nivel de concentraciin requigse disponer
de ¥bertad en la eleccidn del momento de descanso, ton
pausas ptesumiblemente cortas pero de cierla frecuencia,
sin Intarferir el natural desarrolio de oS procesos. Una or-
ganizacion del frabagpo fundamentada en las competencias
e las personas y el autocontrol del lrabajo con objelives
acordados, deberla faciitar que las personas dispusieran
de la autonomla y libertad nacesarias para organizarse,

El tlempo de descanso debe ser utiizado compatibl-
lizando las propias necesidades de sus usuarios y las
exigencias del proceso productivo, no siendo admisible
que la empresa o administre a su manera, asignando
olras aclividades laborales dentro del mismo. al menog
sin acuerdo con el personal afectado y tener en cuenta
la opinicn de la representacidn sindical.

Aungue un lugar de trabajo confortable no tendrfa por
qué precisar de un espaclo derente para descansar, la
realdad demuestra que el cambio de lugar suele ser ce-
terminante para poder desconectar mentaimente por un
tigmpo de la labor que se esld realizande y lavorecer
asl el descanso. Es convenlente concabir espacios de
uso colectivo que integren adecuadamente clerto tipo de
descansos, sin lener que ser especilicos para ello. En
todo caso, la separacién por un iempo determinade de
cualquier ambiente que tenga un entarno ambiental de
cieria agresividad (ruldo, temperaturas extremas, aisla-
miento, ele.) es obvlamente necesaria.

Una actividad faboral con notorio astuerzo tisico de-
manda repeso o poder realizar algunos ejercicios de
recuperacion, Ademds, podrian permilitse algunas ac-
tividades de componente intelectual (masica relajante,
lectura, conversacién, consuftas y juegos Informdticos,
efc). Por oira parte, una actividad mental intensa reclama
un descanso en el que puede sar recomendable clerto
ejercicio fisico {paseo, ejerciclos de gimnasia o relaja-
¢idn o incluso alguna practica deportiva) Dado que en
una empresa coexisten diferentes tipes de actividades,
habrla que congiderar la posibllidad de ofertar diferentes
tipos de espacios para el descanso, utilizables a voluntad
de sus usuarios Recuerdo en una importante empresa
produclora de equipos Informaticos, como en su planta
de produccion convivian en tolal fransparencia visual:
disefiadores, invesligadores, personal con funciones ad-
minigtrativas y de gestion, junto a personal de montaje de
equipos Informdticos. Mientras unos descansaban senta-
dos en confortables saias especificas para ello, ofros lo
haclan Jugando al ping-pong o realizando gjercicios fsi-

¢os en dmbdos saparados de los primeras. Obviamente,
los que trabajaban senfados precsaban de un descanso
actvo fisicamente, en camblio, los que lrabajaban la ma-
yor parte de tiempo de ple preferian sentarse. Pero lo que
més gratamente me imprasiond no fue la calidad de jos
lugares de descanso, sino que los fiempos de descanso
aran autcorganizades por los propios grupos de trabajo,
que eran interdependientes entre 51 Puedo asegurar que
se respiraba un buen ambiente de trabajo y ademés, &l
caté de las maquinas expadidoras era gratis, algo que
curiosamente muy pocas empresas se plantean,

Alguncs pueden pensar gue maniener lugares de des-
canso de caldad es solo proplo de grandes empresas,
como las de fas nuevas tecnologlas, las cuales cukian de
mostrarnosios por internet. Ello no es clerto; son muchlisi-
mas tas pequenas emprasas que prayeatan con dignidad
los espacios de trabajo y de descanso porque realmen-
te se Interesan en que los trabajadores desarroben sus
actwidades de manera saludable y por el bien de todos,

Los lugares de Irabajo y de descanso, asi como los
destinados a otros menesteres, también necesarios,
como los espacios de reunién, de formacidn, y los servi-
¢ios higlénicos, Incluidos los vestuaros. demuestran ante
la mirada observadora de trabajadores, proveedores y
clientes, @l compromiso de la empresa por las personas,
La magen visual que transmite una organizacion mues-
tra su cultura y su Identidad corporativa, y ,por qué ésta
no habria de estar también presante en el espacio de
descanso? Serla impensable pretender desarroliar una
cultura de excelencla sin actuar de manera determinan-
te sobre elementos 1an visibies como les propios fuga-
res de trabajo y todo su entorno fisico. (Cudntas veces
aun observamos en las puertas de centros de trabajp
de “Importantes” empresas en poligonos ndustriales a
operarios sentados en el suelo en la calle, descansando
0 hackndolo como pueden en el entomo de sus lugares
de frabajo sin las condiciones debidas!

2.TIEMPO DE TRABAJO Y PAUSAS DE
DESCANSO. EL MARCO REGLAMENTARIO

El marco genesal que regula ef tiempo de trabap y de
descanso en Espafa es e Estaluto de los Trabajado-
res {ET, AD Leq. 1/1896 y sus modificaciones posterio-
res), que incorpord las directrices de la Directiva marco
2003/88 sobre ordenacion del tiempo de trabajo. Su re-
lerencia a pausas retribuidas en Ia jornada de lrabap
s muy limtada, aunque el hacho de que las considere
como tiempo e frabajo, representa de por sl un recono-
cimiento expicllo a su necesidad y su valor en el trabalo,

Elart, 34 del ET relative a la Jornada de Trabejo fija sus
limdes de duracikin maxima a 40 horas semanaies como
efectivo promedio en el cédmpule anual. aungue abre fa
puerta a su concrecion didna y a su distroucion iregular
a 1o largo del aho a la negeciacion colectiva o al acuerdo
con los representantes de s trabajadores, pero exige
respetar los perlodos minimos de descanso estableckdos
@n la Ley. que son de de doce horas entre ef lnal de una
|ornada y el comienzo de la siguiente, y de quince minutos
cuando @ jprnada continuada diaria exceda de seis hosas,
considerandose como lempo efectivo de trabajo. En el
caso de rabajadores menores de 18 afos tal tiempo de
descanso serd de trainta minutos cuando fa jormada diana
continuada exceda de las cuatro horas y meda. Tamtién
el citado articulo establece que “El rabajador tendrd dere-
che a adaptar la duracion y distribucion de Ia formada de
trabajo para hacer efectivo sy derectio a fa canciffacidn de
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i3 vida personal, familiar y laboral en los t&minos que se
establezcan en la negociacion colectiva o en ef acuerdo
& que llegue con el empresanio respetanda, en sy €aso,
lo previsto &n aquélia.” En lo reiativo a Horas extraording-
rias cuyo nimero maximo también 2513 figdo, admide que
hayan de ser abonadas a un valor nunca inferior 3l de ias
horas ardinarias o compensarias por tiempos de descanso
equivalentes de descanso retribuido.

En su Art. 36 relativo 2 trabajpo noctumo, trabajo a
turnos y ritmo de trabajo, establece que el primeso no
podra exceder de ocho horas diarias de promadio, en un
petiodo de referencia de quince dias Envislas a atenuar
el rabajo mondiono y repetitivo en funcidn dal tipo de ac-
tividad y exigencias de seguridad y salud en i rabajo se
habsdn de considerar ios penodos o dascanso duranie
1a jornada de trabajo. £n su art. 37 se regula o descanso
minimo semanal y en &l Art. 38, s vacaciones anuales

Por ofro fado. 2 Ley 311995 de Prevencion de Ries-
gos Laborales. LPRL, establece en su articulo 15, los
principios g la accitn preventiva entre los que cabe citar.

“Adaptar &l trabajo 3 la persona. en particuiar en
lo que respecta a la concepcion de los puestos de
trabajo, asf como a la eleccidn de jos equipos y los
métodcs de trabafc y de produccion, con mires, en
particuiar, a atenuar el rabajo mondtono y repettvo
¥ @ reducir los efectos del mismo en fa salud.

“Pianificar fa prevencion. buscando un conjunto co-
herente que Integre en elis la técnica, fa organizacion
del trabajo, las condiciones de trabajo, las relaciones
sociales y la influencia de los factores amdientales
en ef trabajo”

Hay que resallar que 10d2 & reglamentacidn demvada de
3 LPAL contempla niveles minimos que deben asegurar-
se en los lugares y actividades Bborales, pero tambsén
con @ pretensitn de adecuarse a cada saclor, actividad
© empresa a través de los convenios colectivos y 1a ne-
gociacidn. En B Bibliogratia se muestta & conjunio de
reglameniaciones que indican aspecios relafivos a las
frecuencias y duracion de los descansos en @l trabajo En
! siguiente apartado se efecian algunos comentanios al
respecio para su estimacion,

3.FRECUENCIA DE LAS PAUSAS Y SU
DURACION

Bedetamos jo dicho anteriormente referente a que ia pre-
vencidn de & faliga debe empezar en el disefio ergond-

mico de 2 actividad laboral. Los descansos no dejan de
ser una accion reparadora, Que de realizarse adecuada-
mente, permitiran que a fatiga no llegue a ser cronica y
ia giohal diaria sea menor, manteniéndose & rendimiento
aniveles aceptables.

Segln se muesira en la figura 2, @3 faliga gicbales 8
resultante del conjunio de fatigas acumuladas en el fraba-
oy fuera de &, considerando las interrelaciones mutuas
exstentes. La fatiga Jaboral se puede estructurar en fres
tipos: ia fisica ¢ blomecdnica dervada de los estuerzos
musculares. de ia posicidn de trabajo, de los movimientos
repetitivos y del manejo manual de cargas la psiguica
derivada principaimente de la sobrecarga mental del
trabajo, 0 sea, de la presidn en =l trabajo y todo lo que

mmmmuaumwwwy
Ias relaciones laborales. La ruting, y falta de autonomia
¥ contenido del trabajo, que también formaria parte de fa
fatiga psiquica, la hemos denominado, fatiga subjetiva.
Finalmente eslaria ia fatiga derivada de fas condiciones
amblentales adversas, fundamentaimente por agentes
Ssicos: ruido, vibraciones, radiacionss, calor, frio e fumi-
nacién, inciuida ésta el trabajo en PV. Por otra parte, ia
fatiga extra-taboral tiene componentas similares, aungue
se destaca en elia |a fatga bicldgica acumulada, que
fambién s genera en &l Irabajo, |a psiquica y 1a motora.
propias de la actividad realizada en el iempo “libre”. La
acumulacin de takes faligas, por separado o conjugadas
en parie, puede generar fatiga crénica, afficd de recuperar
con un descanso convencional

Una de las principaies causas de 1a acumulacion de
fafiga es ia falta de pausas, sendo muy importante tanto
en cantidad (importancia del conocimiento de los fiem-
pos de repaso} segén @l esfuerzo efectuado, como en
calidad (disefic de los espacios), o5 dect la 1atiga es un
mecanismo de delensa del organismo que nos indica que
debemos descansar.

Hay que destacar que &5 evaluacion de lafatiga y la
consiguiente estimacin de ia frecuencia de ias pausas
y Su duracidn, debiera realizarse de manera cientifica,
como a continuacién se apunta. Nc cbslante, 12 nego-
ciacion colectiva y el acuerdo interno en la empress con
ias partes afectadas, habria de ser ia via complementaria
para la estandarizacion de ias pausas, con el margen de
flexibilldad necesario.

Las pausas seran distintas segin el tactor de ries-
g0, algunas son facimenie calculables y, en olras, bs

PSIOUICA Y
SUBJETVA

Figura 2. Componentes principaies Oe ia faligs acumuiada diana
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fiempos de reposo son orientativos. Cabe subrayar que,

antes de Introducil PAUSaS @n una organizacion, hay que

mejorar las condiciones de frabajo y redisafiar &l puesto

0 las tareas a fin de minimizar en lo posible la carga de

trabajo. En general se puede afitmar que cuando el tra-

bajo tenga una exigencla elevada tanto postural coma
do repettvidad y/o de esfuerzo muscular, son preferibles
las pausas cortas y frecuentes para la recupedacion de la
fatiga tiskca. Lo mismo sucede con el elevado estuerzo

Infelectual, aunque en este caso cada persona demanda

de una frecuencia diferente de pausas

Desde el punto de vista de prevencion de tiesgos labo-
rales las pausas y 106 descansos ostan en funcidn de las
exigencias fisicas y mentales de latarea. A esle respecio,
la Organizacion Internacional del Trabajo (01T} pubkod
en 1883 Ia tercera edicién revisada de su texto “Intro-
duccion al estudio ded trabajo”. reimpresa en o aho 2001
Que contempiaba ef tiempo de recuperacion de ia fatiga.
Desde entonces 50 ha extendido of uso de las tablas pata
@l cdlculo de suplemnenios de tiempo, de entre las que
destacan las de Peter Steel and Partners (Reino Unidc)
y las de la REFA (Repubiica Federal Alemana).

Tanto ef texto de la OIT como la mayotia de tablas utl-
lizagas actuakmente, incorporan los conceplos de tatiga
y tienen en cuenta un conjunto ce aspecios relalves a
las condiciones de trabajo que contribuyen a la carga
fisica y mental. £l sistema de cicuio de los suplementos
de tempo se basa en la asignacion de puntos segdn las
ciferentes fuentes de tension (después, segun una tabla
onoonv«sm estos puntos se traducen en tiempo).

« 1ension fisica por @ naturaleza dei trabajo (fueeza, pos-

fura, vibraciones. ciclo breve, ropa molesta),

« lensién mental (concentracién, ansiedad, monotonia,
tensidn visual, ruida),

« lension Heica o mental provocada por la naturaleza de
las condiciones de trabajo (temperatura, ventilacion,
gases, polvo, suciedad, presencia de agua).

No ctistante, y considerando los liempos suplementarios

de descanso desde la perspectiva de la prevencion de

mcoosmm cabria ahadir que:

« Lot suplementos de liempo sueien estar caiculados

baséndose en la tarea, no en la persona, por o que

puede haber algunas personas para las cuales, es-

108 tiempos resultan Inadecuados (por exXceso o pot

detecto),

« Exigten diversos métodos que permiten conocer ks
factores de riesgo de carga e 1rabajp y algunas
pueden calcular, midiendo la penosidad de! trabaj
{aplicando, por ejemplo, los métodos recogidos en
la “"UNE-EN ISO 89962005, Ergonomia del ambien-
te térmico. Determinacion de la tasa metabdica (ISO
BEGE2004)."), las pausas y/o Lempos NECEsaros para
la recuperacion tsica del trabajador.

« Una de las 16rmulas mas ulllizadas en base al consu-
mo metabdlico o gasto enecgético del trabajador, cuan-
do se aplican los métodos nombrados en el anterior
punto, e6 la de Lehman y Spitzer

D= (W4 - 1) x 100

0: duracion del raposo &n % de la dwacikon del rabaj
M kilocalotas/minuto consumidas en &l trabajo

La distribucion de os tiempos suplementarios de dos-
canso es importanie para su electvidad, por 10 qQueé no
ﬂm.ﬂ.ﬂm‘”mmm‘mm
o al finai de la jornada (para entrar mas tarde o sallr mas
femprano),

La norma UNE-EN 1006-3:20024A1200¢ “Seguridad

de las méquinas, Comportamiento fisico del ses humana
Parte 3: Limites de fuerza tecomendados para la utiiza-
cion de maquinas’ proporciona ios critencs necesarios
para evaluar de forma cuaMativa y cuantiiativa el riesgo
por @l esfuerzo y por consiguiente estimar la frecuencia
de descansos.

Finaimente, cabe considerar que la determinacion de
tiampos suplementarios 00 descanso no deberia sef una
meta final, sino un paso intermedio én @l camino hacia
la moaificacion y mejora de las condiciones de trabajo
{reduccitn de niveles de rukio, aumento de la vanedad
de las lareas, adecuacion de |os niveles de esfuerzo, etc.).

Cuando las pausas son muy cortas y frecuentes habria
que adaptar @l espacio de frabajo para taciitar la recupe-
facion de la latiga en su msmo entorna,

Manejo manual de cargas

El apartado 2 del Art. 3 del Real Decreto 487/1807, sobre
disposiciones minimas de seguridad y salud redativas a
la manipulacion manual de cargas que entrahe riesgos,
en particular dorso lumbares, para los rabajadores, dice
textuaiments:

“Cuando no pueda evitarse la necesidad de mani-
pulacion manual de las cargas, el empresarto tomard
las medidas de organizacion adecuadas, utlitzard los
medios apropiadas o proporcionard a los trabajado-
res tales medios para reducir ¢f resge que entrafe
dicha manipuiacion™,

Las medidas organizativas hacen fteferencia, entre otros
aspecios, a la infroducciin de pausas tal como viene re-
fejado, por eemplo, en la Gula Técnica del RD 4587/1897
del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene del Trabajo.
Tal Gula Técnica establece una serie de pautas para la
evaluacion ded nesgo en funcidn de |os diterentes Tactores
de andlsis con imites gue no debleran ser superados,
Integrando las corespondientes pausas con olras activi-
dades que avilen |3 ulilizacion de los MBMOS Grupos mus-
culares. En particular respecto a las pausas 0 petiodos de
recuperacion se recomienda la convaniencia de pausas
adecuadas, preferiblemente fexibles, ya que las fijas y
obligatorias suelen ser menos efectivas para aliviar la
fatiga. La rotacion g tareas con cambios de actividades
que no contleven gran esfuerzo fsico y que no impilkquen
la utiizacidn de los mismos grupos musculares, habria
de ser considerada, Cuando el ritmo @6 Impuesto por el
proceso, es conveniente para alviat a 1atiga que ! fraba-
jadar pueda regular su rimo de trabajo. En caso contrarno,
habria que considerar la susodicha rotacion de puestos

En el aho 2003 se publico la norma técnica euro-
pea EN 1005-2, que se adoptd como norma espafola
UNE-EN 1005-2 en el aho 2004. Puede ulllzarse para
disminuir la frecuencia,

Actualmente. s esta trabajando en @l documento téc-
nico "ISO/NP TH 12205 Ergonomics -+ Application docu-
ment for ISO standards on manual handiing (ISO 112281,
180 112282 and 1SC 11228-3) and warking postures (1ISO
11226)", que noorpora criterios adiclonales que facidan
la aplicacion del peocedimiento normalizado en Casos
1eales

Se muestra en |a tabla 1 el criterio técnico segun Cor-
nman sobte pausas en luncitn de! peso manejado y el
tiempo de trabaje

Para evitat la tatiga postural se tecomienda |a altethancia
entre estar sentado, de pie y caminar, evitar las pasturas
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hasta22%g 0% de descanso 0% de descanso 3% de descanso 3% de descanso
22at1kg 0% de descanso 0% de descanso 3% de descanso 7% do descanso
Na2Tkg 0% de descanso 3% de descanso 7% de descansc 10% de descanso
més de 27 kg 3% ds descanso 7% de descanso 10% ds descanso 13% de descanso

y los movimienios forzados y una frecuencia de movi-
mientos bag.

En 13 UNE-EN 1005-4 Evaluacién de las posturas y
movimienics de trabajo en relacién con las maguinas se
contempla que, "para posturas especificas, la soeptabil-
dad dapende oe ia naturaleza y Ia duracion de & postura
¥y Oel perioda de recuperacion”.

Esta norma establece iimites de nesgo en funcidn de ia
duracion de 1a postura para cada uno de ks segmenios

corporaies

La Norma “ISO 11226:2000 - Erganomics. Evaluation
of static working postures™ hace una descripcion detala-
da del procedimiento para la determinacidn de las postu-
13s y movimienios y sus niveles de nesgo.

Criterio técnico: Se recomiendan pausas de unos 5
minutos o cambios posturales cada hora, Cuando la
postura dedba mantenerse de forma saguida, realizar mi-
cropausas (unos segundos) cada 10 minutes. £n ningin
case, deberla peolongarse una misma posicion de trabaje
mds de dos horas, como &5 & caso de i3 conduccitn de
vehiculos, en donde se requiere descansos de pie con
egrcicio de no menos de 15 minutos (labia 2).

L.a OfT en su Enciclopedia de Seguridad y Saiud en el
Trabajo establece i siguiente ecuacion para el calculo
del perfodo de descanso para una postura estéatica:

ao.=1a.(% ll‘-(%o,sslu-wo s ;—>o,1s

PD = Perodo de descanso como porcentaje de 1
1= duracin d& |5 contracadn {penods de radbajo) &n
minuios
T=  dumdinminma posible dela contraccidn &n minutos
t= fuerza necesana para la fuerza estasca y
F=  fetzamiima
La relacén entre la fusrza, ¢! empo

Movimientos repetitivos

Una tarea es repetitiva cuando esta caracterizada por o
cios, independientemente de su dutacidn, o bien, cuando
por mas del 50% del bempo se realiza ol mismo gesic
laboral 0 una sacuencia de gesios.

EiMé&todo OCRA (Occupational Sepetitive Action), pu-
biicado en 1988 por los autores Occhipinti y Colombini
de ia Unita gi Ricerca Ergonomia deila Postura e Mowi-
mento (EPM), evalla e riesgo por trabajo repetitvo de
\a exireridad superior, asociando el nivel de riesgo a ia
predictibilidad de aparicidn de un trastorno en un tiempo
determinado. Tal mélodo ha sido estabiecido madiante
consenso internacional como el método preferente para
12 evalpacion del nesgo por trabajo repetitivo en extremi-
dad supenior en fa Norma ISO 11228-3 y en la UNE-EN
1005-5. £ mé&toado contempia varos aspaclos Come son

El Factor Recuperacion (FR) que puntla entre varias

Tabia 1. Pausas en funcidn del peso manefado y ol tiempo de rabajo besacd en Cornman

Sentado o combinaciin semado-pasado y
2% caminando donds oe cambios de posiciin

S& dan cadamenos de 5 minuins, los birazos
y cabeza estdn &n posicionss nommales

Parade 0 combinsadn ds parado-caminanda
donde sfio se tiens qus sentar durants los
% periodos Oe descanso tambien para situa-

clones donde 108 brazos y Cabezs esien fue-
2 el rango de posisiin nomal por penodes
MeNoes a 1 minuto.

B pueste de trabajo requists de estar Cons-
% tarfarmants de pie: también para tradajos que
requiesan axdansitn de las peemas o brazos.

El cunrpo estd en una postura InComoda por

Tabia 2 Porcentaje de descanse del fempe de ¥abap segdn
fa posicidén de! cuerpo segin Comman

situaciones posies, slendo mayor penalizacion a situa-
cinss con menos periodos de descanso o recuperacion.
Los valores van desde 0" para & mejor sftuacion de re-
cuperacion y un vakor ge 10" en Ia peor sduacion de
recuperacion, pudiendo haber valores intermedics entre
estos dos valores.

El Factor Duracion (FD) que pondera el nivel de resgo
segUn ¢l fiempo de exposicidn diano, Es un vaior que de
acuerdo al Tiempo Nefo de Trabajo Repetitivo de la tarea.
incrementa o disminuye el valor final del nivel de resgo
determinado por ol OCRA.

Carga mental

Hay que considerar que |a carga puede ser debida a es
casas demandas (monotonia) o unas elevadas exigen-
cias. En amboe casas serfa de aplicacion io establecido
en la norma UNE-EN ISO 10075 -2 “Principios etgond-
micos redativos a la carga mental, Parte 2: Principio de
disefo” que proporciona orientaciones para el disefo de
1as lareas relativas a Ja fatiga y la monotonia.

En el primer caso Incluye un apartado referido a la
distribucion temporal de ja carga de rabajo en el que s2
cla, entre otros aspecios, que:

- la duracién de ia jomada debe ajustarse a la carga
de frabaio

« [28 pausas pueden introducirse para prevenir fa apa-
ricion de fa fatiga. No obstante es preferible introducir
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JRSCans0s para pravents su aparicion. A este respecto

especica que son prefenbiss descanscs braves ras

periodos de trabajo cortos 3 descansos Rrgos ras

periodos de wadajo prolongados y que es convenenie

que en jos turnos d2 noche ios petiodos de ratajo

Sean mas coros que en & tumo oe dia.
Por ofra parte la introduccion de pausas para el des-
Canse se menciona entre |as orientaciones reiativas a
ja prevencion de ta monotonia. 12 viglancia reducida y
la saturacén

Criterio Técnico: Para sstimar los descansos con ma-
yor ngor ante la carga mental es necesanc aplicar meé-
todos especificos como ef Método NASA TLX (Ver NTP
544 especifica sobre 13! mélodo y otras gandricas como
las NTP 445 534 575y 853)

Come criferio general se habrian de hacer pausas
cortas de unos S & 10 minutos cada hora y media o2
estuerzo intensvo

Trabajo a turnos y trabajo nocturno

La Norma UNE-EN ISO 10075 -2 “Principios ergandmicos
relativos a la carga mental Parte 2 Prncipio de disefio”
contempia ios siguientes aspectos.

2s convenienis que en ios tumos de noche ios peno-
dos de trabaio sean mas cortos que en & turno de dia.

I3 organizacidn de oS tumos de trabao dedbard fener
en cuanta IS recomancacionas ergondmicas.

Desde ol punio de vista ¥cnico se recomendan s
siestas noctumnas para el frabajo que se realiza dusante
Ia noche, con un entorno fisico que b favorezea.

Ruido y vibraciones

Tanio & ruido como I8s vibraciones generadas por ios
equipos de trabsjo son generadores de fatiga conside-
rable, por lo que es necesario seguir escrupuiosamente
Io establecido en i regiamentaciin en cuanto a ios ni-
veles maximos de exposicidn laboral y disfrutar de ios
pericdos de descanso desamoliando ofras activwdases
en ugares compielamente separados de las fuentes de
fiesgo. Pero hay que diferenciar ie necesidad de evitar
el nesgo de sordera profesional y por otro lado, la de
minimizar la fafiga que representa estar expuesic a un
ambente nudeso Incluso por debajo de niveles maamos
regiameniarnics. Hay que tener en cuenta que el ruxdo es
un rigsgo social que se prolonga mas allé dei ambiente
faboral en la vida urbana, domésiica y en las acthidades
de ocio. Elsuefio y & descanso en general requieren de
un ambiente siencioso que evite ia confinuada excilacdn
de las neuronas de nuesiro cerebro.

También habrfa que considerar en cuanto a g fatiga,
aquelios trabajos con tuido de fondo que & bien no su-
peran los niveles de exposicidn tolerables segin s re-
glameniacin, generen disconforl, al tener que realizarse
simuitdneamente tareas con carga mental La OMS (Or-
ganizacidn Mundial de i3 salud) define f mtervalo de 35
dB{A] a 65 dB{A) como aquei en que & poblacidn conss-
dera que ol ruide e molesto y perturbador, pudidndose
fomar eslcs niveles sonoros como criferio de referencia
de I3 posible existencia de mojestias por ruidc. Se han
dices acdsticos’, que estadiecen Imites acepiables de
confort en ambientes interiores. En su apéndice 3 sobre
“Molestias debidas al ruido. Crienos de valotacidn™ de la
Guia Técnica del RD 28672006 sobre Ruido, se indican
estindares de referencia para 1a valoracidn de lales mo-
lestias, come &f Cédigo Técnico de Edificacidn (CTE} y I3

Norma Basica de ia edficacidn (NBE-CA-83), entra otras.

lqual a como s expus0 en la maney de cargas. facita-
da Guia Técnica del INSHT sobre Ruido, tambide: plartea
12 necesidad de raduch ia exposicdn medianie acciones
organizativas como [a rotacidn entre distinios pussies de
rabajo o |2 akernancia de fareas.

L3 Gula Técnica cet INSHT sobre Ruigo en ios sacto-
res de la mésica y ef ocio estabiece an matena de me-
didas organizativas a3 necesidad 0e programar pausas
recuenias en ca50 de exposicion a nivales slevades para
que 2l ofdo pusda descansar, aungue &l liempo de recu-
peracidn depande del nivel de ruido y la duracdn de la
axposicidn. Deberfan existr lugares slilenciosos para que
los trabagacores puedan edactuar las pausas 0 0escansos
NEcesanos.

E1 8D 131172005 scbre Vibracionas y su correspon-
diente Guia Técnica del INSHT sslablece también un
conpnto de medidas técnicas y organizativas para ia re-
duccidn de i2 exposicdn a vibraciones mecanicas. Cabe
citar ia referencia al suminstro de equipo auolar que
reduzea 10s Nesgos de esidn y de fatiga. como los asien-
108 de vehiculos y ia aplicacidn sobre las empufiadoras u
otras superficies yibranias de caucho u ofros materisies
resifientes, especiaimente desamollados pasa i3 reduc-
cidn de ias vibraciones de afa frecuencia mano-brazo
Se haoe una indicacidn expresa a i3 necesana ordena-
cidn delf tiempo de trabajo 2 fin de incorpoear perodos
de descanso.

Calor y frio

En séuzaciones exiremas de exposicion al caior o al frio
=xsien miodos de evakiaciin del Nesgo de estrés Mrmi-
€O QuS parmitan estimar af Tempo MmO de exposicidn
asiuacones axtremas y por consiguiente los iempos de
descanso. En tales casos, dada la necesana acimatacidn
del cuerpo en & periodo de descanso, reequilibtando &
consumo metaboico generado. no debieran asignarse
trabagos que representen estusrzos fisioos consaderables.

Los indices “WBGT" y de “sudoracidn requenda’. mas
completo este sagundo gue & anterior para la valoEaciin
el nesgo de esirés iérmico. permiten estimar ante ¢
resgo extremo el régimen de trabajo- descanso de forma
gue el organismo pueda restabiecer f balance érmico.
Consuftar NTP 322 y 350.

Para la evaluacidn de ia exposicidn laboral a2 ambien-
tes frios {cdmaras Ingorfficas, almacenes frios, rabajos
en el exterior. elc) se susie aplicar & Indice IREQ (ais-
lamento requerido de! atuendol, en el que conjugando
varables como ia actvidad metabdiica del rabajo, las
condiciones ambeentales chmaticas y i grado de asia-
miento de 3 ropa de trabajo, permite caicular e tempo
m&ximo de exposicidn y & tiempo de recuperacién para
reestablecer I3 ensrgla calorifica que I3 persona ha per-
dido Tales tempos s€ pueden estimar tanto para prevenin
&l riesgo de enfriamiento general del cuerpo come para
evitar e disconfort. No se pueden fijar pautas 2 prion para
estabiecer pausas de descanso en condiciones tan ad-
versas T crierio es evilar i3 allemancia recuents enlre
temperatutas extremas que imposidiiitan 3 adaptacidn
dei cuerpo humano Los periodos d2 descanso susien ser
considerables cuando [a exposicidn continuada 8 fem-
peraturas muy bajas ha sido superior 2 30 minutos. Se
recomienda consuliar ia NTP 462 sobre “Estrés por frio”

Fara ambentss iarmicos moderados ¢ Ol conooer &
Indice PMV {predictad Maan Vole) que parmits estimar la
sensacidn trmica, v &l Indice PPD (Pradicted Percentags
of Dissatishied) que proporcionaria informacidn sobre &
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Notas Técnicas de Prevencion

grado de Incomodidad, Al respecto, se recomienda con-
sultar la NTP 779 sobre Bienestar térmeco,

Pantallas de visualizacién e lluminacion

EIRD 4881697 sobre Pantalas de visualizackin de datos
y su correspondiente Gula Técnica del INSHT, aporta un
conjunte de medidas técnicas y organizativas para evtar
y minimizar la fatiga fisica y visual en el uso de tales
equipes cotidiancs de trabajo,

La carga visual y el correspondiente riesgo de fatiga
dependen de multiples lactores: los derivados de las exl-
gencias de la tarea, los derivados de las caracteristicas
propias del puesto de frabajo y los relativos a las propias
caracterislicas visuaks del usuario, Consideraciones que
50N también aplicables a la evaluaciin de la fatiga mental
y de trastornos muscuicesguesdticos, El tempo de trabajo
€5 una variable esencial a conlrolar en el proceso de eva-
luacién y control del riesgo. Por lotanto, la fatiga visual no
s6lo puede ser dedida a un cansancio muscular de adap-
tacidn ocular sl no que también, a una sobrecarga mental
de trabajo o ai mantenimiento de un estado de vigika.

Respeclo a las madidas organizativas y en particular
en relacién a las pausas se apunia que “slampre que la

0% Sdlo requere de atencion visual o mental

ocasional,

Operacidn practicaments automdtca, 86 ré-
2% quiere de atencidn en contadas ocasiones
durante la tarea.

Atancidn visual o mental frecusnte; trabajo
3% Intermitente U operacionas que requiaren

osporara que la maguina o proceso temine
un eiclo.

Atancidn visual o continua por razonss de.
5% siguridad o de calldad en el procesa usual:

memts son tareas repetiivas que requisren
un constants estado ds alerta o actividad.

Atancidn visual o mental o concentracion
B% muy intensa como trabajos de Inspeccion
de calidad.

Tabla 3. Porcantaje de descanso an uncidn de fa demanda
visual y mantal segun Comman
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naturaleza de las tareas lo permita, podrian organizarse

fas actividades de manéra que fos trabajadores tengan

un margen de autonom/a suficlente para poder seguir

Su proplo Ntmo de trabajo y hacer pequefNas pausas

discrecionates para prevenir fas fatigas, fisica, visual y

mental. Con eilo serla Innecesario establecer pausas ra-

gladas, sobre todo si el trabajo realizado con fa pantalla
de visualizacion se combina con olras tareas donde ésta
no se utllice, Lo deseable es que, de farma espontdnea,
cada usuark tome las pausas o resplros necesarnios para
relajar Ia vista y aliviar la tension provocada por ¢! asta-
tisme postural, Esta forma de prevenk la fatiga puede ser
eficaz slempre que el trabajador no se vea sometido a un
apremlo excesivo de tlempo. Por el contrarlo, cuando Ja
tarea conlieve Inevitablemente periodos de trabajo Inten-

508, ya sea debldo a la propia lectura de la pantalla, ef

uso intensivo del dispositivo de entrada de datos o una

combinacion de ambos, se puade conslderar un rlesgo

Importante de fatiga para el trabafador por lo que se

tratarfa de alternar ¢/ trabajo con ofras tareas adminis-

trativas con menores esfuérzos.

Respecte a ia naturaleza de ias pausas y de los
camblos de actividad, se establece que las pausas pla-
nificadas, su duracidn y frecuencia, dependera de las
exigencias concretas de cada tarea, aungue plantea las
sigulentes recomendaciones:

+ “Las pausas deberan ser introducidas antes de que
sobrevenga ia fatiga.

+ Eltiempo de las pausas no debe ser recuperado au-
mentando, por ejemplo el ritma de trabajo durante los
periodos de actividad.

+ Resultan mas eficaces las pausas cortasy frecuentes
que {as largas y escasas. Por elempio es preterible 10
minutos cada hora que 20 minutos cada dos hosas de
trabajo confinuo con pantalia.

+ Skempre que sea posibie las pausas deben hacerse
lejos de la pantalla y deben permitir relajar la vista,
camblar de postura, dar algunos pasee, etc.

+ A ltulo orlertativo, lo més habitual serfa establecer
pausas de unos 10 ¢ 15 minutos por cada 90 minitos
de trabajo con la pantalla; no obstante en tareas que
requieran de una gran atencién conviene realizar al
menos una pausa de 10 minutos cada 80 minutes, En
el extremo contraric, se podria reducir la frecuencia
de las pausas, pero sin hacer menos de una cada dos
horas de trabajo con la pantatia.”

Para la lluminacidn asociada también a !a carga mental,

Cornman propone las sigulentes pausas de descanso

(ver tabla 3).
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ANEXO No. 5
NTP 704: SINDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO O
"BURNOUT" (1): DEFINICION Y PROCESO DE GENERACION

ANO: 200--
SRR, (0) TR
ESPANA

NTP 704: Sindrome de estar quemado por el trabajo o
“"burmout” (I): definicion y proceso de generacion

Syndrome depusement professionnel dans le fraval défindon o procés de pensrdion
Bumrous syndrome: defrifion and genération process

Las NTP son guias d= buenas practcas. Sus mocacones no son oblgaiores szivo que e5%n recogdas en ura disposicion
normaina vigenie. A sfecics de valorar k2 petinencia ce 2.5 recomendacionss conkenites £n ora NTP corcretz e3 comenene
‘fereren cueria su fecha de edicon

Redactor:

Maruel Fidaloo Yena
Licentiado en Psicoboiz

CENTRO NACIOMNAL DE CONDECIONES DE TRABAJO

Desde (3 dodics o i2 prevencion de nesgos iBharaies v desde ks conocimierios easientes en iz sciuaidad satre Jz melers, se
preencie exponer de modd clam v sintEfico auelos sspeckos concandusks, causaiEs i 0B procsso, relacionadios con el sindrome de
estar quemach por el 1abeio(SAT). Enia WTP spuenks (aarte ) se rataran (35 consscuencias, ke evaliscion i 2 prevencion oel
Dumnout.

Introduccion

Asi tomo anie |z expostian 3 un fiesgo evidenie de accidenie, por ejemp®, t3 ds, Frapamenio, tone, el exicte cierda conciencia
preventivay poca acegtacidn a su presencia, ante oS iesgos psicceocizles, donde 12 2pasiion 2 los mismas puede producir dafos 2
12 sdud ipuaimente severos, no exisie suficiente sensbildad y i cierta folerancia por parte de i3 mayonia d2 actores molcades
{emgresanos, rabsjadores, sevicios de prevencidn, técricos, etc.). A pesar da os conocimientos cientifice-técnicos, sefiende a
percibi como impdcito al puesho cuskquier carga psicuica o fiesgo psicosocial del trabsjo, aun resuliando evidente gue la exposicion 3
unas del2rmnacas condciones peicosociakles da frabae pusde Feclar 213 saluc del frabajador. De este mode, sien el frabajador se
marifiesta na merma g2 salud peicofisica debida 3 et exposicon, 2l resutado tiende 3 interpretarse en $2minos de vunerabdidad
indwidud, v ce atibuye a gigin 1310 en i3 psique d2l propls Ndwicuo, 2 Unas caracten sicas indaiduales diferanciges "dabiles”
comgarativamenie con "cires” 0 bien dedido 2 su endomo extraizbora El sinotrome o2 tumowd es una satologia derivada cela
irteraccion cel ndividuo con unas deferminadas condiciones pscosacisles nocivas de rabao. El producto de dicha inferaccion, que se
descrive 3 condinuacion, 25l que denomiraremos “sindrome de estas quemado por el trabajo™ {SQT), habiusimenie conocica
comn "singiome ce humncul” Cuando no se resiza fa evaluacidn ¥ fa prevencidn ¢2 riesgos peicosociakes -esperiziments en entomas
de sewvicios lumanos, o no e profege adecuacamente 3l frabajador frente 3 esta consecuercia o, 2n todo caso, no s2 adaptar 2|
frabao a I3 persong, el SAT puede aparecer

La recesdad de eshadiar e sindrome de quernarse por 2l rabajo esia asociasa 3l dereche 2 13 profeccion de la sald que todo
frabaador tiene en tuario estad msedado en una organzacion. Este derecho mplicz 2l no estar sometide a Bs ddlinias causas de
005N U son ongen de cudoder pasible mema de s3ud Asi en el caso del Sumout se prodice ese dEA0 o caLsas ie
SX00SCI0N 3 1650 pSC0soriaks, opanzalivas 0 de ordenacidn ol trabap en los entomos de demendas de servicio humana,
Exicentas cue, en el aciual endomo SOCKerondmcs, c20a eI son mayores, especificamenis en 1o oue 52 refiere 2 los dementos de
cardcier emorional El vatajo emocional definico como |3 exigencia g2 sxpresar emocionss sicizkmerts deseables durarie &
fransaccion en Jos sevicios 25 wn elemento claee en 2l SOT. Asimsmo, e inferss por 2l estudo de os orocesas de estrés laboraly
ciefta preocupaciin de BS orpanzaciones solve |z caidad de vida laboral oue offecen 3 sus empleados abundan en la recesidas de
un mayor conacimiens del fendmeno del Surmont Ung errpresa es mas competitiva v eficaz si sus comporentestieren mejor saludy
caidad de vida en 2l trabajo, presiy que de no ser 33 repercuie negativamenis sobee 13 organzacitn (masincidertesy accidentes,
absentismo, rotacdin, disminwidn de Iz productvidad, dismmnucion ce Iz caldad, elc ). Tampoco hay oue despresiar las consecuencizs
que para 5 sociedad se derivan de que los profesionalkes e vean Fectados por este sincrome, tanto en costes de sewicio como
econdmicos.

Aungus, en general, paz los profesionales de la salud esimportante poder dentificar y degnosticar esia padog's, paslos
profesionales gue s ocuoan especificaments de 2 prevention de riesgos Isborales es mas impontante wenaficar (os Goies oo
SHDOSKION QU puesen oar Ligar 3 12 Z0arEian o8 este cuadio 08 0afo & fe s3] 523 MiES 0 menos grave o fenga mas o menos
conseruencias para e del ncsduo.

Antecedentes en el estudio del SQT
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El estudio de este sincrame hin 8ko acometioo par muchos aulores, en 108 que a Menuco $6 encuentran akjunas déerencas de mass
conceptual. Esto derva do I dificuitad de definir un proceso complei como es este sindrome, asl como de deciminark del concepto
o eatrés Bboral

Es Herber Freudenberger {USA) quien, en 1974, descrioe por primira vez este sindrome ce canicter clinico, Basicamerde, este
cuadio explcoba el procesa de deterion en la atencin profesianal y en ios servicios Guo se prestaban an el dmbito educativo, soclal
santarky, o, E110 denkd Como *yia senaacin o Macoss i und sxpenenchy agoledon quo rosuls g w 300recaipa por erRerncins
o8 eneviNa, /00w a08 PYI0NANS O ferzd edpkitan] el Fabajaer”

Crstina Mastach (1976) estucd lo que denaminaba "péravin de regpansabiikind profescne’, asl, desda o dmbea pakosocial,
descrivla of sindrome sin estigmatzar pekuidtrcamente o ka persona. Para Maslach el sincrome de buwnout se puede dar
exclushvaments en los profesiones ce ayuda (por epmplo, entre s santancs y educadores que prestan servick al pibico) Son las
ecesivas demandas emocionales extermas e inermas mposibies de satufacer lss que producen la vivencla de fracaso personal tras
Investir al Wrabajo de una carga emocional excesva En 1986, Masiach y Jackson defing &l slndrome como *un aindvome de
2Q0famien o enocoal despersoalzacidn i Oal reakzackin persona) Gue puade oy enie MAVIIUOS que rabajn con persanay.'
EN @808 prmeros estuios se cestacaba imds d iImportancia oo ks drerencias indvikiunies <omo de personalkiad previa- que
(Mfluenca do las condciones obyetvas de rabajo,

En 1688 Pines y Aronson proponen una cefncidn mis ampda, no restringion a ks profesones oe ayuda. "Es &f esteco oe agotwnenio
mentil Msoo ¥ evnoconal prodito por i AvoNracdn crdnie on o Fabao an stuscanes con demandis emocianaies” Las
excedivas demandas peicologicas no se dan ncaments en ef servick directo al pUbico, 5In0 que pusden darse también en cios
ambios laberales, como en puesion direcsvos, en el trabajo comercial, an la polktica, etc. Pines destaca i importancia, desde a
provencion de |a calidad de las relaciones Interperscrakes en el trabajo, del modo de supevison y de las cporminkiaces de
aprecddizae continuo y desarrolio de (o carmen con s que custs & trabaador

Beil, oo Investigadior de esta drea. ko enbende como un asiado dufuncions liconads con o St an (e persand que 1o padece
oun alkyroil pacopatoldoes agnifcatva Una vez que esta afectada el trabajacor, 8l N0 &8 CON UG NEIVANSION extema de camtio
o las concicones oue han motivado esa akeractn, de proteccion de ayuda o mediante un resjuste laboral, no conseguird recuperar
susalud EI SQT no e da como consecusnci de un salano insuficiants, o de Incompetence por talta de conacimientos, o debico o las
dficutaces fisicas, v és corsecusncia de cuaiquier rastormo mental existente. Lo que se derva cé eson 18pectos no 58 debe
Interpretar como burmo! BNl consicen que of desamolio de SQT pusde tener Lgar en cualguer trabajo, y no 8910 en los que exigts un
trato diecto con ol LuLark reoeptor de o8 seracios laborales

Definicion de "Sindrome de quemarse por el trabajo”

Muchos trabajadores identcan estar quemado con ostar 3 cisgusto, estar haro, sendrse agobadd, tener un mal dia en ol trabajo, o4
PEIO No 86 ObSeIVA |a vesdaders srcamatologla del sindrome, su cronicdad o su reenskiad en las fases mas avanzacas. Hay que
significar que se rafa de un proceso NBGoso que habiualmente derva en consacuancias severas para & persona. Es importante
resaltar que esta patalogla eq consecuencia, fundamentalments por la exposckin a unas determinadas condiclones de trabajo y no
988 onignada por Lna defickincis en i perscnaldad del indyiiuo

Tenerck on cuentn ls dversas denominacikones que 5o ko han venido dando al s/narome de burmool 8n MeSio pals y basdndose en
creenos de tracuccion Meval, semantica y de sinorimia del rming con of estrés laboml, S8 puede conciir y propanar que a mejor
denominacitn do este proceso de daflo & 1 sakud o8 "sindrome de estar quemado por o rabage”. Asl, esta definicidn tenica
daberta ser urivoca y evitar mds do Una Interpretacion. Este concepto da Informackin ce estar niegrado por un conpurto sintomddco
que hay quo iderdAcar y evalusr para dlagnosticar, desvia ia atencion  ta causa del fendmeno quo os of trabao y no estigmatiza al
Incividuo; s dierences as! ta patoiogla laboral del concepto coloquial y permite aisarguir este fendmeno de cros como ol estrés, e
dosgaste enocional, Ia fasiga, la ansiedad, otc.

56 entierde per sincrome un cLadro 0 conjunto SAloIMABeo, una serke de sintomas y signcs que existen o un tempo y definen
clinicamente un estado determinado. Hay clerta pratenstn an los INvestigadornes de caractedzar &l Humaot coma un nuevo sindrome
clinica © una erformedad. & bien no aparece todivia en los manuaies internacionales de dagndstico peicopatoldgico (CIE-10 o DEM)
COMO UNa patologia con dentidad propa (dafos de la salud pslquca) Eo es debkio a que lan posityidadas de ios crrenos
dagndsticos existerdes no se ajustan adecuadamente a las caracteristicas que presants ¢l SQT en odk su extensidn

En 0l cuacro 150 detallan, desde L fevialdn el marco conceptus del sindrome, las condlusiones que se puecen establecer par
delmitar ol concopi

Cundro 1
Canclusiones para delimitar of concepto de QT

o Elbwnout es consecusncia de i axposcion a estresores laborales. Esta inseracckin del trabajador con unas determminadas
condicicoes laboraks de nesgo pueds provocar @l sindrome. siendo, par tamn, una consecusnCia sobre s sakid an la
POMONa que s derlva del trabajo

+ E3 preciso que an el desarolo del trabajo se dé un intercambio relacions| intenso y curadero de trabajador - chents,
yabajdar-pacierte 0 rabapdor-usunnio. Ests respuesss se caracknza Inds en rabas de ‘servicios humanos” de ayuda No
obstarte, 58 ha centfizado en ofros profesonales como drectivas. mandos infermecics, deportistas. entrenadores. o

o La comunidad clentifica acepta concoptualmente of plameamienta empinco ce b indmensonalead cef sindrome (Maslach y
Jucksan, 1981), gue se sintomatiza on cansancks emocicnal despersunalizactn y reduckda realizaciin personal

o Los conceptos d8 ostrés y Dumoul son conatrucias offerentes.
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Desde lny corsecuencas Indvkiuales o siomas que caractarzan el §ndrome y pamenda o2 un enfogue peicosocal, & hwrou! se ha
conzeptualizado como un sindrome con srtomatoiogia do agolamimnto amocional daspersonatzack y haja realzacitn pavscal an of
Fatwo Eiagotamiento emecional s una respuesta de los trabajacoees al Serer que ya no pueden dar mas de & mismod a el
woctvo. Esta respuesta do agotamiento de @ energla o de los recursos emacknales propios as debida al contacto continbo con
POrSCras 3 las que hay que atender como objeta de Yabaj en unas condclones no ajustacas & trabapdor La despersonalizacion se
expica por el desarmolo de sentimertos negativos, de actitudes y conductas de cresmo por parte del trabajador hacia las personas
oyt def rabao. En 6stos profesionales s& proouce un endurecimiento alectivo y Sus conductas $on VIstas por s usuarcs de
manera deshumanizada Por baja realizacion persanal en el trabajo 98 ertende una tendencia ce os profesicnnles expusstos a unas
condeiones de reso a evaluarse regativamente. Esta evaluackin negativa afecta notabiemente a la habilkdad en la realizacion del
trabayo y & la refacion con las persanas A s que atienden Los trabajadores se skenten descontermos coraigo mamos e nsatigechas
con Sus resultados Bborakes Agunos aulores plantean ln posibiiciad de quo este sindrome s presents de forma colectiva, cestacanco
on ¢l SQT propledades de contagho. Esto expicaria los porcentajes altoa Gue & menuc en 1os estxdias de colectivos se presentan

En consecuencia, Bnkndo en cuenta b expuesio, se catne oparacionaiments el concepto como:

‘una respuasty al astrds faborad crdnioo Qracks por achiudes y sentimeviios MQINDS Nacks &S per3anas £on M3 que
o6 abajs ¥ hocin ) proplo o profesional, s/ como por M vivencie de encontarse amoconaviente agutato. Este
(ESNSETH CCWTE CON BCURTCHE 6N 03 VORSUNGRA 08 & SN/ ), 8N peneral o VolBIONASS OF CYgRTACINES (W
SVNS Que Dadajan en contacio dieck) con K usuanos de fr rgancackn *

Se ratn 0 una respUESEa al esirés cuando falan las estrategias funcionakes de afronsamiento (aquelios esfuerzos cognance y
conduciuales constamemente camblantes gue se desamolan para manejar s demandas especificas externas yio memas que son
evaladan como excedertes o desbordants 06 los recursos rdhicuaes) Esto no implica stuar el origen o b causa en un talo en la
estuctura o en ln hnconaiciad peiguica del trabajador, 5n0 que Son 65as demandas, emocionales furdamentaimente, ks que
sobrepasan la capacioid y Yokranda® del trabaador a las mismas, Asl, ol SQT se comporta como una variatle mediadora entre ol
368 perciokd y sus consecuencias. En ks Yigura 1"se describe un medek que lustra of proceso o8 genéracion del SAT

Figura 1
"Modelo de proceso de SQT". Lelter, 1893

OEMANDAS CARGA
INTERPERSONALES | |  DE TRABAIO

|

Modelo explicativo y contexto organizativo propicio al desarrollo del SQT

Las condicones de trabajo tienen una influence significatiaa sobre |a salud laboral y, en consecuercin, scbre |a calidad dal servico que
ofrecen 83 organizaciones. Consecuencias como & tasa e accidentaliklad la morblidad y el absentismo de ks profesionales estan
drectaments ljacas a las condicones de rabap De igual manem, las actaxies que desarrolan los profesionales hacia s usuaros
o0 1a organizaciin y hacia ef servicks gue ofrecen estin asociadas 3 los riesgos de su entome boral En algunos sectores de actividad
&30 CObra especial reevancia. delveo a que s profesionaies Irabajan en continua MBracciin con personas, prestindoles sevico.

FALTA DE
RECURSOS

Deé los modeks explcativos pscosocakes del SQT, of desamollo mas ajustado al cormto thenico y legal de la prevencion de riesges lo
PIOpOICIINan ks moceios derlvados de la feors organzacions!. Estos modelos resaltan & mpartancia de los estrescres del entorna de
I organzacion y o las estrategias de afrontamenno empkadas ante la expenencia o8 quemanie Desde esta perspectiva, o SQT o4
una respuesta a ks fuerdes de estrds crénico originadas en |a relacidn profesionat-clente y en la relacion profesianak-arganizacién. Se
descrivgn coma antecedentes generales del sindrome |og aspectos organlzatyos, 1og relativos al disend cel puesto y las relaciones
intespersora’es dentro de la organizacién. E8 por b que 8 puede consklerar como un modelo megraco en e proceso mas amplio det
ostrés laboral

Exigten una sene de modelos que Incicen en explear, de forma pormenanzada, ¢ procesa de daflo pscelishiogio que & produce en
of individue y |a relacion causal que se estabiece antre sus sintomas, En tbrminas preventivos, esios medelos no nckden tanto en los
anecedentes, 05 decir, on s condiclones de trabajo. Se contran mds on los procesos Internos del iIndivkiuo que conducen a b
aparcidn & incremento de 1 patolegia. Analzan ios aspactos cognitivos, emocionales y acttudinales que estin Impicados en 8l
proceso de aparicion y ol desarmolo en el bempo del SGT. En este sentido, ol madelo tridimersional MBI-HES de Maslach (1980) es el
s reconocki, 81 bien, cIce &xpenos Nan aporado con sus rvestigacicnss akementos que mejoran ef miamo. Tambsén hay que
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sefalar que, desde [y pespectiva apuntads, hay otrog moddelos explcatves, viddos Kuaimente, como of de Golembuewsa (1903),
Leter (1688), Edetich y Brocisky {1980), Price y Murphy (1964), de Chamiss (1680), Cordes y Dougherty (1663)

Entafigura 2, desde ura perspoctia pakcoacclol, so descrive de forma global un modelo explicativo del desarroto del SQT

Figura2
“Modelo de desarrolio del SQT*

ESTRESORES ORGANIZACIONALES

v

ESTRES PERCIBIDO

i

ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO

v

RESPUESTA DE 5QT AL ESTRES CRONKCO

Epidemiologia del sidrome: algunos datos orientativos de prevalencia

No existen dalos precsos de prevalenci, respecto o la patdackin genoral do los colectivos do manyor nesgo. En relucidn o sexo,
gobalmante, los estucios no estatiecen claras diferencian signficativan. En cusnto & la edad conciden en que, por cousas dversan, s
dan mds casos on ol Infervalo de 30 a 60 aflos. Respecto a varables como ol estado chl, numero de hjcs, formadon académica,
puesto de trabajo, tipo de contrato, atc., 1o se han obtanida de momantn dferencias skgnficatyan cue determien una tendencla Los
eshudion 50 han centrado en colectvos sepedficon coma profesionaie santaros, maestios, fuerzas de segurkiad servicics sociales,
funciananos de prslones, el (en general &n esas profesiones que mantiensn un contacto drecto con s Perscras que son ks
beneficianos del proplo trabajo) Agunas prospecciones sobre estos coloctivas MURsEan unce porcertsjes do prevalencia que onclan
ol 10% al 50°% ce trabajacores afectados No ctatante of SQT no e exclushvo de estas profesianes, sasten estudios en vendecores,
ingenieros y téenicos, deportistas, supeniaores, directores. secretanios, etc, Incluso existen estudioy en profesicoes que no son del
sector senvicks. Exlos datos son meramente onentativos y proceden fundamentalmente de estudics sobxe colectivos especificas
tonlizados on otros palses. Las cifras indican que ol problema presents una certa magntud. Esta realidad contieva, sin duda,
CONSECURNCIas NOCaS scbire la satud laboral, tarko & rvel Indiidual Como organizatve

Causas o desencadenantes del proceso de SQT

Eloegen del sindrome reakde en ol entorno boral y en las condiciones de tratiajo, SI tien, como es 14gico, dependento de akjunas
viriables de personaldad, sociodemogrificas inchvidunles o de erfomo persanal, pueden darse avolucianes dferentes en of desanrolo
ool 8QT,

Lo exposicdn a factores de nesgo pacosocial, o foentes de estrés en doss rochvas y, en concreto, a varkbkes como carga de trabajo,
faka do corrol y autonomia, ambkUedad y conflicto e rol, makas rolackines en el trabajo, faka de apoyo sacial. falta de formacion par
desempediar 04 tareas, descompensackin entre tesponsabiidad-recursos-autonomia, etc, cuando se produce #n Yatajs en los gue
U cortonido Send Lnas demandas emocionakes impodantes y do prestackin de Servicos humanos, puede dar lugar & la aparkion de
N [XO0eS0 v exés cronico que dessmbogue en un dafo para | salud del trabajsdor, el SQT

E) origen del SQT e situa en las cemancas de Intaracedn que e producen en of erforma de trabaj, fundamentalmerte con ioe
clientes de b organizacitn. Cuanco esas oxiQorcias son excesivas y conlevan una tenskin en ol aspecto emocional y cogritive,
genoran [as condickings propeias para gue también las fuertes de estrds menclonadas con anterondad actuen y produzcan en el
Incividuo un patron de respusatas que cormtituyen los simomas del SQT. Esta os la razén do que los profesionales que trabagan con
POTICIES $2a1 108 Colcthon o riesgo

Estas condiciones previas suscopdblen o8 provocar este dalo existen en muchos secioms 0o dctvidad y colctivos o8 yaba jadores

E1 oatrés 09 una respuesta que es producto de una combinackn de vasables flsicas, psicologeas y nockaks. A menudo, este sincrome
¢ desencacena bao unas condiciones de irabajo en ks que se destacan especiments astresores COMO esCANI de personal. - que

supane scbrecarga laboral, frabajo en turnce, trato con usuarios problematcos, contacto directo con la erfermedad, con o dolor y con
In muerte, fata de espechickiad o furckaned y tareas -l gue supone confiicto y ambxgednd de rok, fata de sutonomia y autondad en
oAb para podar tomar cecisiones, ripkics cambios tecnokigioos, otc

Sirtétcamonts se puede decir que, o balance co s demandas de kos indrcambios sockales debidos 4 ln prestaciin de servicos y s
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rocursas de log que dispone o trabaador, ademis de la reprocidad porcitida por ol fabajador an relacxdn a su esfuorzo por parte de la
organzacion, condiciona y determina s consecuancias de SQT. En ka "igura 3 se dustra un sintdético modeio de Intarcambdo sccial

relaconaco con o sincrome.

Flgurad
“Modelo de Imercamblo soclal’, Schaufell, 1000

FALTA OF RECIPROCIDAD
EN ELUNIVEL

FALTA DE RECIPROCIDAD | a%u&m
A NIVEL
ORGANIZACIONAL ORGANIZACION

En ka8 Irvestigaciones se han evidenciada mdtiples causas del sindromo, Estos desencacenantes son agusius domandas nechvay,
cuaitativa o cuantitativamente, que Impactan sobre of trabajacor, indeperdianterments de las caractsrsticas indiiousies de la pemora
Estas conactoristcas porsonnles de ringdn modo pusden sef I causa del nesgo, S0 que, on 1odo caso, son factores a tener en
cusnta & [ hora de adaptar ol trabajo a a persona. De no carragr  proteger &l s4et de f expoSCION a ks conaicones de trabaj de
rHes0, éstan pueden determinal un SAT, o ro 1o reeneci & resistenciy o rOCUMOS Persenaks o sockies de a propla persona. Se
puede hacer una clagieacion que permita dentificar tes grupos de astresores suscepties de desercadenar este SQT (ver cuadro 2)

Por ctra parte, hay que tensr &n cuenta cos eementos asocados a [ hor de gesbonas & resgo’ lan caraciersacas incivicales y los
CamBs SUPMROIGANZAtVOS ue se producen. Los elementos que se dutallan en el ‘cuadro 3°, in ser Una relacin exhsustiva, hay que
conicenarios s6io o efectos de cumpir s obligackin empresarial do ndoptar of trab o @ 1a pecsana y no on relackin o fa causaldad cel
esgo, en tminos de PRL.

S0 dioe que cuakiier profesonal o trabajaciar Con una gIn YoLacEn, que se entrega a su profesion, con altos nveles de dsalamo
profesonaly que desarrolla su trabajo cereradd en el Frato hacla los demds puece desarrolar of SGT Ahl no residen ias cousas de las
NOCVAE COrBecUNnCas para b salud que tene desarrollar o SQT, 5ino que 500 o8 resgas organizatives, de deeo del puesto y oe
exgencas cel sarvico on las interaccionss s que desencadenan @ Incrementan of dafio & i sakd 1l no se protege al inchviduo,

Cundro 2
Grupon de estresores susceptibles de desencadenar este SQT

o Estructura de b organtzacion muy jerarcuizeda y gk

» Falta de opoyo ratrumental por parte de |o organgacion

» Excoso de burocracia. "burocracks profesianalizada®

+ Falta de partiopacion de log trabaacores

o Falla do coordinackin erére s unklades

o Falta che farmaciin pricica a los trabomdores en nuevas enologias

+ Falta do refuerzo o recompensn
o Falta e desarrodo profescoal
+ Relaciones corflictvis en s organizackn

o Estio de dimccidn inacecuado
o Deskguaidad percibioa on la gestin do los RRIH

144




Anexos

+ Sobrecarga de rabay, exigencias emocionaies en la interaccdn con ef chente
+ Descompensacion ense resporsablitad y autonomis

o Falta che tiompa para la atencion del usuario {packente, cllente, subordinado, etc )
+ Distunciones de 7ol corflick-ambigledid sotrocarga de ol

+ Garga emocional exoemi

« Falta do control de s resultaccs de a tarea

+ Falta de apoyo socal

o Boas inacabacas que ro tlenen tn
+ Poca autononia decisional

o Estronores econdmicos

o Irsatisfaccion on el trabajo

o Trato con usuarics diiciles o problemdticon

+ Relaciones carflictvas con clientes

o Nogatwa drdmica de trabaj

» Rolociones tersas, compedtivan, con conficion entre compafetcd y con usuanos
+ Falta che apoyo sooal

« Falts do colaborackin orkro compaiercs en tareas complementariay

+ Proceso de contagio social del SQT
o Ausencia de reciprecidad on los Intercambics sociales

Cundro )
Elementos asoclados a la hora de gestlonar ¢l rlesgo

+ Alta mativacion para b ayuda grado de aluismo

+ Allo graco do Ideslsmo

+ Alto grago do empatia

« Elovado grada de perfeccioning

« Constarcia en b accdn

+ Bajn sutoestima

« Reducidas havdidackes sociales

+ Tondenca a la sobre Implicacita emocional

+ Patron de conducta oe tipo A
o Lecus de control externo
+ Baja sutoeficacta

+ Cambios tacnokigleos que impiican un aumento de las demandas cuantriathas y cusitatvas en ol servico a I peblacion
Lacia
+ Cambios en s concepcion del ubajp ol trabejo emocional

o APaNcOn 0o SIVACKINES que IMPILSN PArdKIa 08 SMATLS O PG
o Aparicitn de nuevas leyes que implguen cambios extatitarion y de ejercicio de la profesidn

+ Cambios en & cutura de la potlacén usuara, *\a sociedad te @ quai*

+ Camixos on Jos programan de serviio
« Camblos on o8 procedimentos, taneas o funcianes del tabajy
+ Cambios an ks perties demograficos de In pablacion usuaria y que recuiere de un cambio de rokes

Fases del proceso de burnout

Infegranco ks diversos eutudics que cescrben la tranukion por etapan del SQT. 96 puedan destacar cinco fases on of desarrolo del
slndiome,
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Fase iniclal, de entusiasmo

Se axperments. ante el nuevo puesto o rabap, enusiasme, gran energla y S8 dan expactativas positvas. Mo importa alargar ia
jornada saboral

Fase de estancamiento

No se cumglen las expectatvas profesionakes. Se empiezan a valorar s contraprestaciones del rabaje, parcibiando que & refacin
entre ol esfuerzo y |a recompensa no es equiltrada En esta fase bene Jugar un desequiltrio ente las demandas y los recursos
(estrés), por tanto, dafinflora de un problema de estrés psicosocial El profesional se siente incapaz para dar una respuesta eficaz

Fase de frustracién

Sa pueds descrbir una tercera fase an |a que |3 frustracon desiiusion o desmonaizacon hace presenca en el individuo. El trabejo
carece 0@ sentido, cusiquier cosa rrita y proveca conflictos en el grupe de trabajo. La salud puede empezar a falar y aparecer
preblenas emocionales, fsiologicos y conductuales

Fase de apatia

En %3 cuarta fase se sucedan una sene de cambios acttudinales y conductuakes {afomamiento defenswo) como & tencenoa a tratar a
los clentes oe forma distanciada y mecanica, la anteposicidn cinica de la satsfaccion de las propas necesidades al mejor servicio al
cliante y por un afrantamiento defersivo-evtative de as tareas estresantes y d retraca personal, EStos son mecanismes de defenss
2 s rdhicuos

Fase de quemado

Caolapse emacional y cogritiva, fundamentaimente, con impartantes consecuencias para la salud Ademas, puede obiigar al Yabajpdor
a defar el emplec y arrastrare a una vida profesioral de frustracion e insatisfaccidn

Esta descripcidn de k2 evolucitn def SOT tiene caricter cichico, Asi, s& pueds repetir en ef mismo o en dfesenies frabajos y en
dferertes momentos de |3 vida latoral.
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ANEXO No. 6
NTP 705: SINDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO O
"BURNOUT" (Il): CONSECUENCIAS, EVALUACION Y PREVENCION

Afo: 200- -
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NTP 705: Sindrome de estar quemado por el trabajo o
"burnout” (ll): consecuencias, evaluacion y prevencion

Syndrome d'épuisement professionnel dans le travail: conséguences, évaluation et prévention
Burrrout syndrome: consequences, assessement and prevention

Las NTP son guias de buenas practicas. Sus indicaciones no son obligatorias salvo que estén recogidas en ura disposicion
normativa vigente. A efectos de valorar la pertinenzia de las recomendaciones contenidas en ura NTP concreta es convenients
teneren cuenta su fecha d= edicidn.

Redactor:

Manuel Fidalgo Vega
Licenciado en Psicologia

CENTRO NACIONAL DE CONDICIONES DE TRABAJO

Desdie Ia dptica de la prevencion de resgos laborales v desde los conocimientos existentes en la actualidad sotre la materia, se
pretende dar a conocer aquelios aspectos relathos a las consecuencias, la evaluacion, la prevenciony la intervencion del al sindrome
de estar quemado por el trabajo (SQT).

Introduccion

Sien la NTP precedente se describieron los aspectos mas conceptuales, los relativos a las causas que originan el sindrome y al
proceso gque conduce al SQT, en la presente NTP se expondrén las consecuencias que se derivan para el individuo y para la
organizacion cuando se produce el SQT. Debido a estas nocivas consecuencias sobre la salud del trabajador que se producen, ya
existen algunos pronunciamientos de los tribunales al respecto que también son comentados en esta NTP. Estas sentencias, unidas a
una creciente exigencia social, pueden favorecer un posterior desarrollo legislativo.

En el campo de la evaluacién del SQT se han centrado bastantes esfuerzos, aungue no tantos en el campo de prevencion e
intervencion sobre el sindrome, es decir, en investigary actuar sobre los antecedentes. A continuacion se tratara de dar una visidn
psicosocial del SQT, principalmente desde la prevencion e intervencidn.

Consecuencias de SQT para la organizacion y para el trabajador

El trabajador se va viendo afectado poco a poco en su salud, debido a la exposicidn a unas determinadas condiciones de trabajo que
no le resuttan controlablesy a pesar de poner en juego todos sus recursos personales. No se puede suponer que |a sensibilidad
individual es |a responsable de que el individuo sufra dafios en su salud, sino gue son las condiciones de trabajo a las que esta
expuesto las responsables de esto. No obstante es posible que, a través de sus recursos personales de afrontamiento y del apoyo
social del que se provea, pueda protegerse de la exposicion a los factores de riesgo del SQT. En este sentido, no puede ser definido
como un problema de adaptacidn, puesto que es okwia la ohligacion del empleador de adaptar el trabajo a la persona, como asi lo
regula el texto de 1a Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

EI SQT es un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y autoproteccian frente al estrés generado por la relacidn profesionak
cliente y por 1a relacion profesionakorganizacion. Aparece un deterioro cognitivo (frustracidn y desencanto profesional), afectivo
(desgaste emocional y, en algunos casos, culpa) v actitudinal (cinismo, indolencia e indiferencia frente a clientes o frente a la
organiacion) en el trabajador. Se han descrito desde el plano individual mas de 100 sintomas relacionados con el SQT gue afectan a
las emacionesy los afectos, a las cogniciones, a las actitudes, a las conductas v al sistema fisioldgico. Algunos sintomas, al hacerse
crdnicos se intensifican y degeneran hacia procesos mas graves, si no se corrige la situacian,

Esta respuesta surge cuando fallan las estrategias funcionales de afrontamiento que suelen emplear los profesionales Supone para el
trabajador una sensacidn de fracaso profesional y de fracaso en las relaciones interpersonales con 10s usuatios. En esta situacion, la
respuesta desarrollada estd constituida por sentimientos de baja realzacidn personal en el trabajo y de agotamiento emocional. Ante
es0s sentimientos, el individuo genera actitudes y conductas de despersonalizacidn como una nueva forma de afrontamiento. Asi, el
sindrome de gquemarse por el trabajo es un paso intermedio en la relacidn estrés-consecuencias del estrés, de forma que, si perdura en
el tiempo, el estrés laboral tendra consecuencias nocivas para el individuo en forma de enfermedad o falta de salud, con alteraciones
psicosométicas (alteraciones cardiorrespirato rias, jaguecas, gastritis v dicera, dificultad para domir, mareosy vértigos, etc.), y también
para la organizacion (accidentes, deterioro del rendimiento v de la calidad asistencial o de servicios, absentismo, rotacidn no deseada,
abandono, etc.). En el "cuadro 1"se muestran los sintomas principales del SQT.
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En la persona se produce un daterkoro cognitivo, que consiste en I aparicion de |a frustracion y of desencanto profesional, en una criss
de la capacdad percibiia por ef desempefio de & actvidad profesional y en una crsis existencial. El datenoro atectivo se cancterza
por el desgaste emocional y en algunas casos se ecomparia por sentimientos de culpa. E) ceterioro acttudinal cursa con actitudes de
cnsmo, indolencia e ndiferenca con ks chentes y con la propia organizackdn. Estas corsecuencias, #f trabajador puade viiras
"agredéndose & si misma® (culpa) por tratar as! a los usuarnios, companeros, ett., o bien puade justificar esas actitudes negatvas e r
SORIENENCOSE &N 853 BILACOHN 8N generar un dafo mayor @ Su sax), pero deterorando 4 calidad 0@ servicio notablements,

A, lns princpales consecuencias emoconales benen que ver con |a sinfomatologla ansoso-depresva, Con UNa proponson i os
sentimientos de culpa y con respuestas hostikes allmentadas por frecuente Irtabikiad y acttudes negativas hacia la vida, Muchos
estudios relacionan los estados depresivos y la constelacion sntomatica del sindrome. Desde ef purka de vista clinko el SQT es un
Proceso que se acaba manifestando como ura enfermedad Incapacitame para of ejercicio de i actividad laboral cuardo 8 presenta
en foda su magnitud. En la "figura 1'se puede observar, dentro de este proceso de dafo en la sakid del SQT en qué planas se ve
afectada la persona Tambkn s describen akjunas consecuencias que se praducen. tanto para el VKILG coma para 1 organzacon,

Cuadro 1
Sintomas del SQT on ol trabajadar y en ta organizacion

A Pcosomitioos: cansancio hasta el agotamiendo y malestar general (que. a su vez, median en deterioro de & calkad de
vida), fatiga cronca y alteraciones furcionales en cas todos los sistemas del organtsmo (cardiomesprmtono, tigestivo,
Teproductor, reviosa, reproductivo, etc ) con sirtomas como dolcres de cabeza, probiemas de suefio, Ulceras y o¥os
desordenes gastrontestinales, pardida de peso, molestiag y dokires muscuiares, hpedensidn, crsis de asma, eic.

B, Conductuaies: conducta despersonalizada en & relackin con el clents, absentisma laboral, desarmolo dé conductas de
#Xces0 como abuso barbitincos, estimulantes y oos Hipes de sustancias (café, tabeco, akohol, eic.), cambios bruscos de
humer, Incapacicad para vivir de forma refajada. ncapackiad de concentrackin, suparticaidad en of contacto con los demds,
comportamientos de alto Nesgo, aumento de conductas hiparactivas y agresivas,

C. Emoconales: precaming el agotamiento emocional, sintamas dafricoes, distanciamiento afective como forma de
autoproteccion, ansiedad sentmbentos de culpablildad mpaciencia e iritabdidad, baja tokrancia 3 la frustracion, sentimiento
de sokedad, sentimiento de alknacitn, sentimentos de mpolenci, desanentacion, aburmmienta, vivencias de baj realzacdn
perscnal, sentimientos dopresivos.

D, Actitudnales: actitudes de cesconfanza, apatla. cinismo e (fronia hace s clientes de k organizaciin, hostiigad, suspicachs y
poca verballzacién on las interacciones

E. Socinles y do relaciones Interpersanales: actiudes negativas hacia la vida en gensral, dsminiye ta calidad ce vida personal,
aumento de los problemas de pareja, famiiares y en la d soclal extralabornl del suedo (debido a que las meracciones son
hostles, la comunicacion es deficionte, no se verbaliza, se tiende al aislamiento, et )

5o manfiesta en un detenoro de la comunicackin y de s relackines interpersonales (Indderencia o fnaldad con las parsonas con las
que trabag) disminuye la capacidad de rabajo, disminuye 6! compramiso, bagn of rendimiento y 18 efcaca, se da un mayoe
absentismo y una mayor desmotvacion, aumentan las rotaciones y '8 abandonos de 1 organizackon, resulta muy atecsa da la
caldad de [os servicios que so presta a los clentes, surgen sentimientos de desesparaciin & indferencia frente al trabajo, se
produce un AUMEnto de qUERS 8 USUANDS o Cliantas, etc

Figurat
Proceso y connecuencias del SQT "Gli - Monte 2006"
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Evaluacion, instrumentos de medida y metodologia

Havituaimente, se conchuye que of SCT afects a los trabajadores cuando las consecuencias o sintomas que presenta ls persora
calnckden con el referents tedricoexperimental que caractiriza el singrome. Les sintomas patognamanicos que 1o caracteszan ne
indican necesaraments & presencla del sindrome . Un profesional puade ser cinico @ incluso cruel con o clentes de & organizackn,
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par mathvos de educacion o perscraicd, sin que por elo haya desarraliado el ST ES necesari, desde esta perspectiva clinka,
tener presente ef conexts 8n ¢l que surge B patolcgia y Su process o» desarmolo, asi CoMe Gue CONRCUITaN varics sintomas gue
deterioean el plano cognive, slectivo y acttudinal gel trabejador para considarar gua un determingdd sintoma ingica ka presencia d2 un
Q7

Entéminos ge prévencidn de nesgos laborales, ka pesspectiaa cinica posee L potencla imitada, puesto gus signfca que la
prevencion ha fallado y pasamos 2 idantificar los resgos medanis el dagndstico de dafios en los indvijucs. En i historia dal SQT se
obsarva que los esfuerzos mayores se han onentado 3 dsefiar hamamentas que recojan ese raoimo de sintomas gue luege dafinirén
o dafio para & sakud que supene padecer ol SOT, Sl desde el purto de vista clinko o de viglancia a |a salud los especilistas pueden
dagnosticar el sindrome, también en el campo de la prevencion psicesocial, s expertos han de realizar una evalacion preventiva o
primariz con el fin d2 Wantificar ios factores de nesgo que par su impacto puedan faverecer i3 aparkidn del SQT. Para realzar un
trabajo de evaluacon nay que tener claro, no solamente & dagnostico chinko, $no que es esancial que desde |a psicoscciibgla se
estudie fa stiokogia y & proceso que Jeva al SQT. En este Importanie terrena existén mencs trabajos clentfico-cnicos encaminados a
establacer las relacones causales y |3 evaluacidn de lss mismas.

Hay qua recomencar qua, @ I3 hora ce efectuar un diagnestico por consecuancas, quian podns desempefiar es3 lador es ka viglancia
2 ta 52l 0 un experto al efecto. E1 téenico en prewvencion, ha de poner &l acento, fundamertalments, &n evaluar ia exstencia de
antecedentes o dasancadenantes que Impacten o puedan mpactar en 2l trabajador y qgue. por su potencial nocho, puedan orignar
stz patologia, este trabajo se cesanolis evakiando 108 niesgos peioosociales asocados al SAT y corngiendo dichos factores, descritos
ya con anterloncad, ES evidente que los desencackenantes en |08 que se ha de Incidr pusden ser ciferentes y que el grado de Impaco
sohre 108 trabajadores es vanalie, es deck, que en muchos cascs se precisard conccer indicios sinfomdticos. que siempre pueden
sondaarse de forma colactyva, andnima y con consentimiento informado, para esimar el grade o2 expesicen La viginciz de la saiud
ha ge acuar coordinada con 108 1nkos de prevenciin o8 nesgos psicasectales para alcanzar, en este terreng, los obyetivos
prevertives en |3 empresa.

Enelcampo da I prevencion da ks nesgos laboraies, en referancia al SQT concretament?, hay que aclarar que, &l andlisis no se ha
o cantrar en las supuestas caracteristicas, debiidaces esvuctirales o funcionales del individuo, qua pudieran revelar una hipatetca
propension o una cierta falta de resislencia a [as exigencias del trabajo. No obstarite, bien porque de ks evaluackin de los riesges se
derfvara una nochva exposkitn a los nesgos o blen porgue se orientara errdneamente B evakackin y fratamiento de ks resgos per la
via de “trabajacor especiaimente sensible”, en todes los casos falvie que adaplay & rabaio @ B pevsana.

Las sintomas que se producen en ¢l SQT son ndicadores de que se puede hacer visibke L exposicion a factores de Nesgo cuanto ya
estin actuande sobre el Yakajador de un modo neciva. Como consecuencia de una expasiciin a factores de riesgo que producen un
SQT, los sintomas aparecen en el indviduo en cantidades déerentes, de mayce porcentzpe (20N, ansiadad) a menor (22%, la
inciferencia). ansieced friacn, Inafezs, MAdscuacion impolencik, BNga, mquend dfeutad de concentacidn, fustracdn
davasiin incompelenca senlimientos de cupe. exctasias hovas de dabajo, poca realfzacion parsonal dismvcin de inkés por @
Fabao, santmiento de imutidad, negebradad, dismynicion de b motvecidn, disminucidn de aisveses sxralsbonsles @ indferanci

No hay que corfundirio con 2| estrés isbora! propiamente dichd. Se considera al bumou! come Lna de &s poshies respuestas al
impacto acumulatho del estrés aboral cronico, en contextos de servickes humanos. En ol "cuadro 2° se muestran aigunas dlerercias
entre &l estrés y &l SAT. Pasa dferenciar y cetemings la presencia del SQT en el trabajador o8 objetves 08 fa evaluacihn se centran
en avaluar una sevie ce pardmetros:

+ Valorar de sintomas que presenta &l trabeador
« Analizar del proceso de apancion
« Discriminario de chros procesos, dagndstico diferencial

» Evalar 2 frecuence e infersidad de los sintomas

o entficar s fuantes da estrés, organ de ks consacuencias

Cuadro 2

Diferencias entre estrés y SQT
[ ——
Sobreimplicackin en los problemas Fata de impicacion
Hperactividag emacknal Embotamients emocioral
E1 dafh fisioldgico o5 ol sustratn primario El dafo emocioral e ¢l sustrato primario
Agolamienta o falta de energla fisica Agotamiento sfecta & motivacin y @ energla psiquica
L3 depresion puede enterderse coma 23c00N A presenvar s La deprasion en bumout es como una pérdida o deales ce
enotgfas fisicas referencia-tristeza
Puede tener efectos postivos en exposiciones moderadas (eustrds) | EI SAT solo bene efectos nagatvos

Los procedimientos habitualmenta més usades perm (3 evakactn son

» Cualitativos: entrevistas clagndsticas

o Cuanteativos: aplkacon de pruelas psicométiicas, para determinar el grado de incidencis de ia patologha y s antecedantes
organizathos relevartes que originan su dasamollo

« Kertficar mediante criterios normatives de ias escalas y mediante Indices estacisboos {correcionss, regresiones, elc ) el
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Qrada de asacken axistentn eniie s fuentes do estrés, ks sinlomas dol SAT y kg consecusnclas. E5 agul donde las
extmacionen paicomotricas a fravés do lay hetramiantas de evaluaciin de fesgos psiccacciales cobran una importancia
prevertiva y de Intenvercian, a fin de actuar score el arigen.

Toda emo corfurtamene permite proponer 1 ntervencidn mas adecuada

LOB strumentos mds utiszacos como estmacion de la presencia de & patologa han sao ks cusstonaros, en detrimenk ce otras
Wenicas como b ertrevista estructurada, Menicas proyectivas, lo observackin chnka, etz Lina de ls herramientas mas
frocuertermene ublizadas para evaiuar banout es of Masiach Bumout irventory (M8 del que ensten tres versiones actuaimente En
espanol hay una adaptackin del mismo. May que dece qus of MG, aunque as iauficente pare i feavzacdn de un dugndanco de SQT
0 e horramentn mds Utivzack para & eatimacedn peomdiica del sindrome, Exte instrumento evala on qué grado estin afectadas
o ol Individo las dimensiones que componen ol sindrome, ea decir, B exstenca sintomatologia que da lugar o entificar la presencia
ool SQT. No alude a las posiblos causas, a cudles son ks factores sobre ks que hemos de Incidk para poder actuar de un modo
roalmente praventivos. Par ek 69 Mecsanr evainr Mg condioiones pacosocing dw fabeo y estabiece les coralaciones
QPOIINAY CON A8 MAcd. vivlabieg 0 cansecuencind de SQT ireseniea. Adeends, 88 convenients LIz [ entrevista especializada
como hecramionta de evaiacion y examinar los datos existortes on [ ompresa respocto a absentismo, bajas, rotacknes, abandonas,
e

Algunan de las herramiertas mis usadas de estimacion psicométrica se muestran en ol cuacro 2

Cundro 3
Horramlontan do estimacion palcométrica del SQT

o Tocium Measure (TM) do Pines, Aronson y Kafry (1081)
+ Stff Bunout Scak (SB5), do Jones (1680)

o Indicadores de Bumout, Gllesple (1679 y 1680)

o maner-Luck Bumout Scale (ELBOS)

« Bumout Scale (BS). de Kremer y Hofman (1985)

o Toache! Burrout Scale, de Seldman y Zager { 1956)
v Energy Depletion incex (ELY), de Garden (1967)
o Matthews Burnout Scale for Empicyees (MBSE), de Mattews (1950)

« Escola de Vanables Predictoras del Bumout (EVPB). de Avers y Albani (1662)
o Escaln de Efectos Pulqueces del Bumout (EPB), de Garola |zguerdo (1660)

+ Cutstiorario de Bumout dal Profesorada (CBR), de Moreno y Oller (1963)

+ Holland Bumout Assessment Survey (HEAS), de Holland y Michas| {1992)

« Rome Burnout lventory (RBI), de Venturl Rizzo, Porcus y Pancher (1664)

+ Escala de Bumout de Diectores de Cokgio, de Friedman (1966)

+ Cuestiorano par & Evaluscion del Sindrome oe estar Quamado por el Trabap en Profesonales de la Salud (CESQT PS),
de Pedko Gil Morte (2008)

Hay que remarcar que, cesde ks medcion o diagnéstico a través del dafo (es decr, en funcian de & presenca del cuacko que Kerthica
o aindromo), o8 procao drerenciar ks probiemas de pessonalkiad, dopresidn y armlecad, Partiondo de eato, a rivel do dagnostico
dferercial, 50 planten descartar |a presencia de una idertidad bickgica y la de obro sindrome pakcopatologico. 4 de esperar que, en
lon manuales Internacionales de diagnostico se mcoja esta patciogla con entidad propa. La categorta dlagndstica mas usada (trastormo
optatvo) no resuita adocuads, ya que o SQT no cumple s criiercs dagnoutioas. on todn su ampliud, propice des mismo E
cuadro “desadaptativo” (SGT) 08 un efecto de la exposcion o s causas. Extas no reakden en el Indrico sino en el entorno de trabajo,
dande o8 & presenca nochy de Mgunos factores peloosociaes lo que conduce o que of tabapdor sufra dafcs en su sahg. S puede
entender duho diagndsivs de SQT an ase & Bs causes Rndamentales que o roptian ¥ 0 susientan, o saber, (a3 defermnodus §
#CNIT CONAXTONes ARCOACCies An o) ratwo

56 pockla dear que para que un dagnostico de SQT pusda conmidernrss como tal. on téminos do (aAos o la salud, precisaria de b
presercia de estos slntomas:

o Algunos sintomas pECOSOMALCOS reldCionatos con ol esiés

« Fatga, cansancio o agotamiento emocional @ incluso algunos sintomas que aparecen lambién en lo depresion
o Aparcidn de cancuctas y acttudes negativas, can ¢f corsecusnte deteroeo del desempeno y daminucion de la eficaci laberal
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del trabajacor
« Los sintomas ceben estar asectaces 3l desempefio c2 & actividad kaboral

« Nohay presencia de anecedentes psicopatoiogicos en el indnvidua que b jusificuan

Marco legal y jurisprudencia

En Espafia, B actual Ley de Prevencidn ce Riesgos Laborales (B.O.E 10-11-1385), al reconccet ta organizaciin y a oeceracion cel
frabaj como condicionas de trabajo suscepibles de poducir riasgos laborales, incorpora k2 necesidad de diagnosticar y pravenir ios
2303 psiosociales con el objetiio de emadicarios y ofrecer entornes laborzies mas ssludabies, Dantro d2 kos fiesgos laborales o2
caracter psicosocial, ef estrés laboral y el sindrome de quemarse por el trabejo (Burnouf) ocupan un lugar destacado, puas son una de
fag princpales consacuencias de unas condiciones ce trabaj nocivas, fueme asimismo de accidentaddad y absentismo.

Ya una semancia def Tribunal Supremo {26 de octubre del Z000), raéficando 3 sentencia de 2 de noviembre de 1598 dictada por i3
Sak de lo Social cel Trbunal Superior de Justicla de la Comunicad Autinora del Pais Vasto, respaida legalmente como acoidente de
frabajp & patologia del sindrome de quemarse por @l ¥abajo {en el caso refendo, causanie de pencdos de incapaddad temporal). El
especaista el centro de salud, en este caso, diagnosticd al trakajadar un "sindrome de desaste personal o de duwnout que destrde
come un rasiomno adepiative Siinko con ansedad come resufad de i inlevaccidn dal ¥ahao o situscdn Aboral an sue
carachensicas parsonaies”

A partr de esta sentencia se han originado ofras que se han pronunciado en el mismo sentido y que se han considerado iguaimente
accigenie oe Yabap ¢ SAT Tambkén se ha reconeckdo A 0§ trabapdores de centies de atencitn con persenas con discapacidad i
cobrar un phs de pedigrosidad por estar expuesios a condiciones de trabajo susceptbles da ongrnar ef SAT (Juzgado d2 ko Social N~ 1
o2 Vigo, procedmienta 24/1389, Saka ce o Socal del Trivunal Supenor de Justicia de Galicka, recurso N'- 5302/2001)

La OIT (2001) reconooe gue el estres y el agetaminto son problemes de salud mental en 2| medo ambante de trabsyo y que ef SQT
&35 un efecto otnico del estrés laboral sobve 3 salud de dmensionas simiares a otros trastornos mentales (Masiach, 2001)

Tambuén, #n &l entorno de expertos del tema. hay un ako grado de acuerdo en considerar el SQT como una enfermedad profesicnal
resuftante del estrés aboral

Medidas preventivas ante el burnout

Desde ta agancidn dal concepto, se han Irfentado desarrolar estrategias para eimingr © recucir s riesges qua ¢an Lgar a su
apancion, asl como para mejorar la calidad de vida laboral y prevenir el estrés en el trabajo. Paraddjcamente, se sueke pener el acento
&N 1a intervencion indhidual cuando se sabe que [as causas residen en el éntomo de rakao

L3 gestores de recursos humanos han de colabarar para prevent este riesgo, asi como log senvicios de prevencidn, que deten
CONOOET &1 proceso de este fendmeno y 1as estrategias de prevencidn e riervencidn

Las medcias para prevenir el dumour se puecen encuadrar en tres riveles distintos de actuacitn. £ una clasfcackn crientatva,
tomanda como purto de referencia ddnde se deben centrar B actuaciones. En un caso Implementando acciones de oorte
fundamentzimente “orgarizativas”, en oo fomertando o regulando I2s “interacciones” que se producen en |3 empresa enfre kg
individuos, y finaimente se categorizan aguelas acciones que estan focalizadas en & trabapdor, las indviduales’ No obstante, todas
las acciones preventvas que e exponen ceben ser implementadas desde ¥ por la organizacion.

Nivel organizativo

o Realizarla wenticacdn ¥ evakuiacon o8 nesgos psivasoca’es, modificanco aquellas condcnes especificas y antecadentss
que promueven [ aparicidn del SAT.

« Establecer programas e acogida que Infegren un trabao d2 ajuste entre ks abjetvos de |a organzacidn ¥ los percibidos por el
dividuo.

« Establecer mecansmos de feedback o retrordormacian ce! resultaco del trabajo.
» Promover el tradajo en equipe.
o Disponer g oporturecad para ta formacién continua y desamolio del tratajo.

o Aumentar el grado da autonomia y control dal frabajo, descentraizando i foma de dacisiones

« Dispaner del analsis v & definicdn de ios puestos de trabajo, eviianco ambvgdedades y conflictos de roles Essablecer objtives
claros para log profesiongles.

« Establecer Ineas claras de auttricad y responsabiicad

«+ Definicidn de competencizs y responsabiidades. Es esencial consegur un dseo dpsmo de [as funciones y responsabilidades
propias de 1 actividad faboral para reducr el estrés de la msma, por ejemplo. a través de formadion dirigida a mejorar s
recursos instumentsles en su trabesjo, asi como a sumentar ks compedancia psicosocial dai profesional

« Regular las demandas en lo refererte a la carga de frabajo, adecuarka

« Mejorar ias redes de comunicacidn y promaver 13 participacian en la orgarizacion.
« Fomentar la celaborackin y no la competvidad en la crganizacidn.

«» Fomentar |a fiexibibdad horars.
« Favorecery establecer planes da promecion Yransparentes & informar de los mismos,
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o Crear = mo se puade efiminar el foco dal nesgo, grupos de soparta para proteger de s ansedad y la angustia

o Promover i seguridad en el empieo

» Se pusde establecer asistencia, por parte de personal especialzaco. También nformar af personal de los senviclos que oferian
s instituciones.

« Faciitar a fos trabajadores de los recursos adecuados para cansegurr ks objetvos de trabajo

Nivel interpersonal

« Espreciso fortalecer os vintulos socaies entre ios trabajadores, favorecer el trabajo en grupo y evitar el aisiamiento, Formarkes
an estrategias de colaborackin y cooperacion gnupal
o Promovery planitcar ¢l apayo socal én ¢l tratajo

o Se recomienda realzar grupes de apoyo para discusr la relacion con el frabajo por parte de los profesiorales
« Dirigir blen y con un estiio adecuado. Formar a los gestores en elo

+ Entrenamiento en habilidades soclales
« Es preciso establecer sistemas democraticos-particpativos en el frabajo.

+ Corsolidar la Gindmica grups) para aumentar o cantrol del trabajadar sobre las demandas peicokigicas del trabajo,
« Establecer trabajos de supervisitn profesional (en grupo) @ los trabajadares

Nivel individual
« Realizar una otientacion profesonal al inicio del ¥abaj.

o Esimportante tener en cuenta la diversAcaciin de (a3 tareas y b rotackin en ias msmas
« Poner en practica programas de formacion continua y reciciaje.

o Meforar ioa recursas de resstencia y proteger a la parsona para afrontar las skuaciones estresantes
« Fomar en i dantificacion, discriminackn y resokicitn de peobiemas

« Entrenar en el manejo de la arsiedad y ol estrés en situaciones inevitables de relecion con &l usuana
o Implemantar caminos de ambxente ce trabajo, rotaclkanes

«+ Entrenamertio en 2l manepo de |a distancia emocional con ef usuario, manteniando un equiibno entre la sobraimplicacion y &
ndferenca
« Establecer programas de supendisidn profesional indvidual

o Aumentar kos recursos o hablidaces comunicativas y de negociscidn
« Trabagar el feedback, reconccianco adecusdamente las actvidades finalzadas.
« Entrenamierto a fn da conseguir un ajuste individuopuesto de trabaj

Comprementariaments, como elementos Ulles pan proteger y promover uh mayor control del tratiajador, os Interesante ¢l uso de
agunas técricas:

o Trabejar ooace ks thcnicas de reestructuracion cognitiva (con el fin de modificar los procesos cogritivos de autoevaluacion de
s profesoaales). Sa frata de voler & evakuar y reestructurar [as sfuacikres probiematicas para gue dejen de serko

o Adiestrar en thenicas de autorreguiacion o control (que neutraicen o eliminen las consecusncas del sindrome). de gestion cel
tempo, da delegaciin, de desamolo de habildades sociales, de asertividad, de entrenamianto en solucion de prodlemas, ete
que mantengan la motivacion y el santido del desampefio del puesto en ef trabajo.

« Aprender técricas ce relajackin, yoga y otras, para que ka persona esté en mejores condioones de atontamiento

Estrategias de intervencion ante la existencia de un SQT

Cuando el nesgo se matenaliza y el SQT ya ha hecho acto da presencia en ef trabajador, a menudo, quienss primern s dan cuenta
s0n 83 personas que estin a su akededor. Es difick que ef afectado da bumoul severo se dé cuenta de ally. Resuts pracso ¢ apoyo
o2 a8 personas cercanas para evitar mayores corsecuencis: tambxén dentificar el proceso y reconocerlo para “no quemarse”. Bl
apoyo social es, snduda 12 variabie moderadara mas importante de ios efactos del SQT

Majorar ef soporte social de compafieros y superores deberla estar insttucionalzado a travas de encuentros reguiares establecidos,
Una buena calidad de relaciones interpersonales en e rabajo modera el nivel de bumout, mediz en la satsfaccidn laborl y aumenta &
calidad de vida ool trabapdor. El soparte soca| satsface & necesidad humans bdsics de comunicacidn entre [as personas, ademds de
preporckangs Informacion ks, supenisidn y soporte emocional Para afrontar el SQT es esencial fortalecer los vinculos sockales
entre jos trabajadores, fomentando la paticipacitn, adestrando en (a identficacion y msolucion de problemas, corsoidando la
drdmica gripa; para ef logro e un consenso para el cambio y tambxén aumentarcda el control el trakayadar sobre ks demandas
psicoldgicas del trabajo

Es necesario raconncet que no existe ninguna tenica sencila capaz de tratar de foma efectiva of SQT § que hatstuzinente e utiiza
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un modak de intervencion de varos componentes integradas de forma complementaria, La prevenodn del ST es comple(s, paro
cualguey Apo de Monca deCuNca 80 & alentento del aapés as une S0NCE valck ae Mlervencdn. Puadan empiearse, como s8 ha
descriio en el apartado anteriol, tecnicas orertadas ol Individuo, al grupo y o I organizacidn laboral A nivel indvidual, se trata de
mejorar 1os recursos de proleceidn o de resistercia pas afrontar de forma mas eficlonts 1o estresores propios de & lunckin laborl y
poterciar & percepodn de control @ autoeficacia personal y [a auloestima. Se han intervenkko habrualments, ane casos de SQT, con
teenicas cognivo-conductiuales como las de afrontamento del estrés, mestructuracion cognitiva, inccuackin de estrés. terape racional
emotiva y ensayo conductial Desde f perspectva cognitva &3 sencial hacer frente @ Us cogniclones erdreas o desadaptativas,
COMD expectativag Ireales y Misas esperanzas También pueden utiizarse 18cnicas de entrenamiento en relajackin, de autoreguiacian
0 control. de Gestion del tiempo, de Majora de habilcades socaks, elc

Resulta tan obwio como necesario deck, que of téerico de prevencidn ba de ponor el acento on fas causas del SAT & & hora do evalial
los riesgus o implementar acciones preventivas. No tanto en i evalmcon por consecuencias o simomas para su kenbiicacitn, dado
Gque ese Spo de evalacion mis especializada en dafos & la salud corresponde a fa vigharcia. 8 por lo que, en thrminos cagndsticos,
se precisa un profesional especialzado &n la materis pam acometer Lna evalunckin certrada en la respuesta de dafic en |a salud del
trabaadar y proponer meddikdas de intervencion indiiiual, 8l es el cago, y sobretodo medidas relatvas  las corddiiones de trabaje,
o & electos de nervencidn inmedats como a efectos de peevenit en un Tutro gue s flesges anecedentes causen dafios por SQT
a 108 traba jacdores

La organizacian preventiva ba de actuar ante los resgos del SQT kantificanccios y estabieciondo las meddas comectoras mis
adecuadss También interviniendo, s fuera ol caso, cuard un fabajador astuviese afectado porqus no se hubiers idertficade 3
tSempo. En @508 casos se fratard de evakiar ios dafics e implementar las medidas oportunas de prevencion sobre 1S HESQ0S qub
generaran dicho SQT
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ANEXO No. 7
NTP 732: SINDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO
"BURNOUT" (lll): INSTRUMENTO DE MEDICION

Afo: 200- -
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NTP 732: Sindrome de estar quemado por el trabajo "Burnout” {lll): Instrumento de
medicion

d dépuk it prof

I: instrument pour son mesurage
Burnoutsyndrome a mesurement instrument

Las NTP son guias de buenas pricticas. Sus indicaciones no son obligatorias salvo que estén recogidas en ura disposicidn
normativa vigente. & efectos de valorar la pertinencia de las recomendaciones contenidas en ura NTP concreta es convenients
teneren cuenta su fecha d= edicidn.

Redactores:

Edgar Bresé Esteve
Ldo. en Psicalogia

Marisa Salanova
Dra. Psicologia
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Dr. Psicologia

Equipo de Imvestigacién WoNT Prevencién Psicosocial
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Clotilde Nogareda
Lda. Psicologia

CENTRO NACIONAL DE CONDICIONES DE TRABAIO

EnrlasNTP 704 y 705 se defne elconcepin del simdmw e de ‘hurmout” y se facililan criterios para su pve vencidn. En esta Nota Técnica, tras unas congderaciones de los
iormes, paa sequir profundizando en o tew 2, se presenia un indrum e de medidz @il parz 12 e valuacidn del “ureouten todo Hoo de tabgos.

Introduccidon

El desarrollo del concepto de burnout como fendmeno psicolégico tiene su origen en Estades Unidos asocidndose a trabajos realizados a mediados de la década de los
setenta. Desde entonces, el burnout supuso un campo de estudio ciertifico definido v fecundo. Hasta 1980, fecha de la Primera Conferencia Europeasobre Burnout
Profesional, realzada en Polonia, se publicaron cerca de 2.500 articulos sobre burnout Ocho afos mas tarde una revision realizada por Schaufeli y Enzmann (1998) en
bases de datos y bibliografias especializadas, reveld 5500 entradas sobre el tema.

Estos datos ponen de manifiesto el reconocimiento internacional del burnout como un il rtant: bl individual, social y démico. Las razones para tan acentuada

popularidad han sido analizadas por diverses autores y justifican su aceptacién social. Segin han manifestado algunos aubres eI burnout 6 poco estigmatizante para el

individuo, al contrario de lo que ocurre con la mayoria de las perturbaciones mentales, dado que ensu p se textuales, de naturaleza
socio- profesional yse reserva un papel que no culpa a la persona.

Estas razones son particularmente importantes en elcaso de las profesiones de ayuda, como lad ia, los ici iales, o los profesionales de lasalud, en que al
lado de elevadas expectativas v exdgencias sociales existe generalmente gran escasez de recursos.

De esta manera, desde su introduccién, el término bumoutdsperto el interés del pdblico en general y en particular de los profesionales de ayuda afectados por este
sindrome, dandose inicio a una fase de estudio Imente dinico, oriertado hadia la descnpclon de les sintomas manifestados v el andlisis de factores individuales

b 4

, pero con ia de un cuadro tedrico definido o de una aproximacién empirica consistente.

El burnout como dafio psicosocial en las organizaciones

El burnout es corsiderado en la actualidad como uno de los dafios laborales de caracter psicosocial mas importantes. El swarcwt es un proceso que surge como
eonseouenela delestrés laboral erdnico en elcual se combinan variables de cardcter individual, social ¥ organizacional. Se trata por tanto de un sindrome con

t Sfe i i

q que afecta a los trabajadores en distintes niveles (personal, social y laboral).

Una definicién actualizada y ampliamente aceptada del término es la propuesta por Maslach, Schaufeli y Leiter en el afio 2001; quienes definen el burnout como %z
respuesta prolongada 2 estresores ardwicos 2 aivel personal ¥ elacional en el trabgo, determ inado a partir de las dinersiones corccidas com o agotan iento, cinismo @
inefcacia pofesional”

En esta definicién queda patente el caricter tridimensional delsindrome de burnout entendiendo que afecta, por una lado a un nivel personal (zgotam ivrio: seasacidn de
o poder dz m s de si @ mivel emocioral) por otro |ado, 3 un nivel social (cinism o: actitud distzate anke & Fahgo, las personas oljeto del &isw o asi com 0 oS com AFhierns’
as de rahgo) yfinalmente, a nivel profesional (ineficacia prvesiona!: sensacidn de no hacer adecuzdan ente las tareas ¥ serincon pafente en o Habzo).

Se ha resaltado en diversas investigaciones la relevancia que en el desarrollo del burnout tienen las vardzhles persorales. Asi, variables como |a utoeficacia o la
compatencia percibida han demostrado un rol mediador en el proceso de burnout. Por otro lado, otros modelos han puesto de ifiesto el papel inante de
warizbles de cardcter organizaciona (por ejemplo: trato con el cliente, conflicto y ambigiiedad de rol, etc)

No obstante, a pesar de la que el estudio del burnout ha generado en el dmbito de la psicologia del frabajo y las organizaciones, la evidenda

pirica de los p delmismo e muy limitada al menos en dos planos. Por un lado, las definici puestas en el plano ptualresultan poco

operativas en la mayoria de sus casos y por otro lado, a nivel metodolégico la evaluacion precisa del burnoutsigue srendo una “aswgnafurapwdmb” Es en este punto en
el que desde el equipo WoNT de la Universitat Jaume | de Castellan (hitp:/Amvivont. uji.es) se esta trabajando en 1a elaboracién de medidas fiables del burnout en

organizaciones. Resulta dificil entender un sindrome y plantear posibles intervenciones si éste no se evallia con riguresidad, claridad y eficiencia.

Diferenciacion del burnout de otros constructos
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Lina de @3 oitcas mas pep j2ada sobve @ wio de bumost (desde una perspeciva concepla) ha sido of hecho de consideraria aigo dstnto de atos
tomarectns como son of estras Bboral of aburimento o 2 snuedad. Una primera dtincion sntre estres y bumaut pueds ser reakzads atenchands al oroceso de cesarolo
de aste sindrome.

Mientras que wi estés hace refu ap treves, of bumout es do s de una prolongads de desapaste ente las
nuhnhm“&m‘wm*ndmtmmh-dwyd-ﬁumhu.hh
Sbés come bumout 1on Mt de e Rl de Bance antre la demands y b capacided de reepusete del nidivid, dote une

Iegalive on ol estadn mental o babaedor (NTP 31E)

Par otro lado, con respecto 2 ia dierenca ertre bumout ¥ libge se ha sefalade gue ' recuperacion de i Sriga por parte del trabapdor es mistvaments ripide. mentas
gee @ recuperacion dol bumout es mecto mas lenta y coutnsa smocionaiments. Ast, In fasgs se define coma el rewutado de i exposaon & Unes exgercias de rabap
durante on oerto empo. 59 traduce en una alteracidn tempors de fa eficeros Amconal mental y fisica de la persona y esta en fncidn de ' activided precedents Es un
mecasisme regulador del crgenama en cuants que o3 nd dola de de para a dad tatssal do resp thﬂm
mtonuidad desde igesa hasts ¢l agotamiento y 5@ secspers con ¢ descansa. La incidanci se da en el estaco de alerts Gindose una redk enle £

y toncentraaan Frialmants s fa0ge wele ¢ acompadada de sentimartos de competarca y resilzacion perscnal mmdwmnm
negativa y sertmmiento de natcacia boral

Variables quie influyen en el desarrollo del burnout

E] turnout es un tindome que nesusts ba e o ' 1 odn de! irabmpder con o ambients ntoral 0 tambien (v de ot 1on i les artre of
trabeador y las personas pera les que tabeye. Asi ¢ desarmodo de este sndrome dependent. b de bes tioos de varabien: Varisiies ndvidusl bl
sotisies y vanables orgoraaconales.

Variables individuales

I giowro parece par ana vanabie rus iSirmon ey puntaciones sn Susout ante Sombres 5 mugaeen sctve 1o e e e * nefi

profusionel Ly mferes pentinn mas olo en agolasiento y en sefcacs profescral aue o8 hombires, en cambio, MMVMMQMHM
de los hombres & mostar s actiudes segaiives haca o abejo.

mumw-umun-h_mawmmamuhmu--muhmumm
patron de tipo A baya y mand um locus de tontrol extema (creencia que of mundo sigue un orden pero son olras persanas y no elos
mismos banen of coofrol sobre este orden), son mas vunerables de suirr tumoat.

Varlables sociales

L importancia de variabies de taricter tocil come of spoyo social es mandests yo que of apoye tocwl hace relerescin 8 I ayuds fesl © percbide que of tabejader
ctene de las redes sociales (compndarms amigos, fambares ok ) Bmﬁdm“-MMmeﬂmﬁhMNm-h
organencién. Ademi, 95 mportasts s percepcion del apoyo socal porgue ' residad pare of bdvicio es Rndar I reafided p

Varlables organizacionales

Lan variaties parsonales ¥ socisfey pusden acto o M apencon del Dumout, an camtis e b ageslay oty o Ow who del
Pamtto de trabup o desercackeas Do eate rwnan mumumumuuammmmuuma-m-
Inchie 8 comiso) o o chimg crge L pusden - A uindrorme de Sumout y Seberks e o cosets & W hore e diveier In
prevencién pucosecel & nivel primerio (Fig 1)

Figurs
€] pruceso de trnadt
.

v :

T 1

8
K T

La medida del bumout
F-umbhnummtdmmcmywmm;unmmmmmum-umamumm,
52 eutiende of uso de un e medida do para i del mmo No cbstarme, desde esta priners época hasts & acusidiac, of estudio del
bumost ha pasado por dutntas etapes.

Miontws enun P wio los profe [ dos 1 Fabmot “de cortacty” con pervonas |vector saniana, . oot elc ) eran conside

suscaptities de sufty bumaut hoy en dle sabemos que Samtién pueden subr bumout oro $po de profescrales que 2o Tabajen con “chentes” uno ton ‘objies” por
aempo op de én de une ndusiria, e )

El MBS s consbuyd para medir bumout sn dores y a del sector 508 i o onfarmaria austentes seciales #c ). La eacala evalaada You
dmensores por medc de et scbexcalas MllthchuﬁMtumhMy“ha*mm Sacitando oyl que
la defmadn de bumout mplets e o M3! se anla min

No otatante, dhoarson ditorms comn Seonson Laler Schaufeii o Prien eolre cros, apenn o I ides oo o8 sitiomalaioge Wmbidn pusds alscinr & peesones qus no
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Dabejan a0 o sector austencisl y 251 59 han deshado dferenies Nurumentos pars s medda del bumout fenkndo en cvesta ¢l tpo @ aba)e que 58 desampeta. Ademas
V0 1 P gaco & CONNIUT W I Umento de medda SInknco e o4 UH pace meds bumout #0 200 Bpo de ebe o ndepasciertements du s tarsas que on ¢ v reabcen.
Exte o8 ol lamado MBEGS (Geoww! Sunvwy) pubtcads m of oo 17656 por Schauiel Ladter NMaslach y Jagkion, siendd o isramino basads sn wsts aignal ol gue
PIOPONEMOS 8N OEtA Nota tecrica como medice del bumadt en las organizacines por w casacter genara y aplcatie o todas las ocopeziones y tiabejos. La vervion
Rpatol y adaptack de aste aumento ye Aus putdicads en |e Ravista de Pacoogie del Trabe(o y & s Organlzecones (ve Salasova Schavtel Liomns, O y Parg,
Xoy

La nvestgacion ieciente scbre of uindrome de bamout festar “quemmds” por el abejo) 000 sus res o cnaou o nefcace profesone’ he pussto
h-n-MudmmiammW-mmum—.m».wmmwm
atandendo o ¥abago en un wtdo mis amplo y 8 108 studantes coms Wt dones” susceptioles de sufr Geagatie y bemaut Le publcacidn del NBLSS (Mauch
Furmot tnvetory Studeof Sunvey) por Schaulel, Swimrove. Goanablee-Romb y Bakiwr (2002) ha hecho positle medr of “tumoul” Lies de dmbto coupacionsl o defnir wa
dmensones en refereocie of “estidio”. De este modo. o Yavés de la nvesigacion empirica % ha podido demostrar que ks estidantes tamieen oo queman por Wy
evudos, demourando niveles de agotamiento. ONSMO 0 ineficacis tespacto 3 sus actividades académices o tadla 1),

Tabia |
Evoluchon ief concopto de DUmout y us Instrumentes de medids

Despersonalescion NE-Human Senvices

1501 oo 1098 Praeconsles de eyus y Sericios
Saje rsaizacion prscnsl
At
Chismo ME-Ganeral ’

1 (O kot Sy b, 909 TRl
insAcacia profesional
e
Gk M S de Survy.

2002 (Schmsut, Sancvs, Gerziiea Romd y Baee. 2007) | Estucismes ueivratron
inebcacia

E1 aquipo VicT de ln Uneverstant Jaume | de Casteldén ha adagiado este natrummnto de medide desarmolsdo por Schaulel, Leder. Masiach y Juchson (MBI-GS) en
grepos ccupacionstes tanto en formalo tradicional (censtionarion regsiacos “en papel®), como es formano slectronico (socediendo @ s Visb: sww wont ) e e
NCUNIR tAmbetn U2 Wersidn mAS aclaEace del Inesmena)

Deade s potaforme slectronica del equipo de Investigacion se pusde acceder » cuestionanos vabdados emplscaments que evalian burnout pars rabigjedores de modo
genenco. y tamieen ¥es cuestonancs execifros pam crdrtce grupos ccupacicnzies.  saber: sector santmng travajadoms que rabaan con nuevas tecndoges ¥

Fraiments, 1o dpone sdemids de un cestorar expeciico que mide tumeut en astuda {oumout acagemico) Tras
cumplimentacion del cushonanc, of programa srrin um Reediack nmedato con 08 IESRABS NAMAIRES # 608 UNa 00 3 AmEnsiones 45! LOMO UNE EAlmaciin e
o8 v NoTatieoy

En ol cundro 1 5o musstra ol MESGS pero adaptado 2 sna meestra espafiola. con los ems que forman oxte nstrumento geneal co evakiscon del bumoit en casiebaeno.
Euln inatramsnto 1o pusde ULze taminds wa papa-y- Mz, con s AATHATAcN @ D6 Fabeedores y Se oUWl corsccitn manel

wm&-uwﬂm“aﬁ-hmumbmmhttmtwLln..vloum'b‘o-nasl'fw Nz
purtuacoras en s dmanuones ayg ¥y atex =i 0 Cinkmo 4NKes 3 DA PUMIBCORES an a dmension eleece prolesona serdn
ndcadon o burnadt

Para obterer s puntusciones de tada sscals (Agotamiento, Cisisme y Efcacia Profesional) hay que sumer | pustuscicnos ctnenides en cads wno de los items que
pertenocen » cads eacala y dvidr o resekado pot e sumaro de Aems de & escals Por sjempio, pars obtener la pustuzdon en i escals de “Agatamiento’ hay qus sumar
<o une de s purriaciones drectes oloenides ee cads tee de Agotamiants (A) y srfonces dvick of 0otal por § gue o6 ol AUmeT0 o8 Ilems tus forma (s wcal de
Agotumierto. Huy que (pely wsla opermcin pars cache sne de s wscalns y puie cade ne ce oy saetos & o8 os 4 ha RaTtade o Insiummens de medde

Cumiiro |
Inmsteumento en versdn Espatoln (ver Oulanova of ol 2000) el M - Gerwi ol Survey Bchsufell Leter, Maslach y Jackson (1086)

2

1 v b il Casi )

N i Casl runc ol Pocas "ln"". g Roguarmente ( Bastanes Vocos | p skempre) Sempro / Todos los
X e nfu ® | Pocas wees u mes Ung vse persomant .:un -

Estoy emeoonalmarnts agotads por mi trataje (A)

Fstoy “conaumuds’ o bnal de un cie de vabap (A

Estoy cansado coando me levanto por s matana y %ango que akontar oo dia en mi possto de trabajo (A}
Trabajar todo of cha @t e tensidn pars =i (A)

Puedo resaiver de maners efcaz los problemas que surgen en mi trataj <€)

Esloy "quamesn” por o vabap (A)

Contnbuye efocivamente 2 o que hace m orgenaacion (E}

e parddo mierés por v babno 0esda Gue Bmpacd &N eeto puesta (C)

e perdido stusasmo por mi trateje ()

En mu opinien 3oy buens ea mi puesto (B}

wlwl vl plel | el el -
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11 [We aetruin coneagu stethas an mi Tebelo (E)

12, [He coneageicn muckat coms vaicaas ne sds pusds (1)

13| MVoe e vueln mbs ko respacto 2t uthand de e tretego (C)

14, | Oudo ce ls tmscendencia y walor o mi trates (C)

15 |50 me rabaga 4000 I seguridad de que soy afeaz on B frakzecdn de los coeas (B)

Aguismienms s
Crtarra Ll (=" P
Fharh - (&
En o tada 2 o5 deton pare b o les .o 0 bumout. uwcmmoﬂmmur'm
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|May b - «04 =03 =283
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los catos preates de irtoen s (Bipha 0o CIOMBACH) ¥ GOMEACoNRs entre o tros o5salas dol bumoat. Como te pueds chsanar, ol
Alpne SLpem we 08 tres casod i misime.

Tl 3
Coscatpevos escalas 3o butmout (N=1.563)
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T 150013086 0,68 .
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Noto: M = Nadie A kmedtina. DT = Dosvwooion Tipen

Lo a0 dlesis rowl 2o MuRsTen GUe exu00 (RN cos S0 Featies en o escles 00 Dumeut en Lnckin o8l o y &0 s sdad. Er neids oo senn. las Sforences
wpricatvas aperecen on lax sacales de Agctariantn (F(1, 1912) « £83; p = 0,01) y de Efcaca Profesionsd (01, 19123 « 837, 2« 0.04). Scn lax sageres les que se
wmmunmm-uaummu-zm ¥ tambidn mence ofcaces » nvel profowon sl (Mecka muteres = £ 38 y media ombres = 4.50) En
A chin 08 la e0ed, 50k axilen o Amayor aded, seyor agelamiento (B = 008, p« 000

Exte imatrumanic pusde ser AN pare reskser Ute prrees medids cel Sunout witre ko cw una @n g pameie b o ics
SHIBICHS SN WA TReNTs o p

B ol A5, oe precende ecopiar dr AN NEmeeD A para It refn L el ¥ o5l tambias rewdaar dagnonticos
mias prociues scbre i sislommcloge sscomda.
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ANEXO No. 8
NTP 477: LEVANTAMIENTO MANUAL DE CARGAS:

ECUACION DEL NIOSH

Afo: 1998
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NTP 477: Levantamiento manual de cargas: ecuacion del NIOSH

Manipulation manuelle de charges: éguation du NIOSH
Manual liting tasks: NIO SH equation

Las NTP son guias de buenas pricticas. Sus indicaciones no son obligatorias salvo que estén recogidas en ure disposicion
normativa vigente. & efectos de valorar la pertinencia d= las recomendaciones contenidas en ura NTP concreta es convenients
tener en cuenta su fecha de edicion.

Redactoras:

Sikia Nogareda Cuixart
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M? del Mar Canosa Bravo
Ingeniera Industrial

CENTRO NACIONAL DE CONDICIONES DE TRABAJO

Eiojetivo ce esta Nota Técnica es ia difusion de la ecuacion del NIOSH (National Institute for Occupational Safety and Heaith, USA)
para s aplicacion practica y para el calcio del peso maximo recomendado en iz manipuiacion manual de cargas, con el fin de poder
redisefiar el puesto de trabajo v evdar el riesgo de padecer una lumbalkyla debida al maneo de cargas.

Introduccion

El manejo v el levantamiento de cargas son las principales causas de lumbalgias. Estas pueden aparecer por sobreesfuerzo o como
resultado de esfuerzos repetitivos. Otros factores como son el empujar o tirar de cargas, las posturas inadecuadasy forzadaso la
vibracion estan directamente relacionados con la aparicidn de este trauma.

El National Institute for Occupational Safety and Health (NIOSH) desarrolld en 1981 una ecuacidn para evaluar el manejo de cargas en
el trabajo. Su intencidn era crear una herramienta para poder identificar los riesgos de lumbalgias asociados a la carga fisica a la que
estaba sometido el trabajador y recomendar un limite de peso adecuado para cada tarea en cuestion; de manera que un determinado
porcentaje de la poblacidn -a fijar por el usuario de la ecuacidn- pudiera realzar |a tarea sin riesgo elevado de desarrollar lumbalgias.
En 1991 se revisd dicha ecuacidn introduciendo nuevos factores: el manejo asimétrico de cargas, la duracidn de la tarea, la frecuencia
de los levantamientosy la calidad del agarre. Asi mismo, se discutieron las limitaciones de dicha ecuacion y el uso de un indice para la
identificacidn de riesgos.

Tanto |la ecuacidn de 1981 como su modificacidn en 1991 fueron elaboradas teniendo en cuenta tres criterios: el biomecanico, que
limita el estrés en la regidn lumbosacra, gue es mas importante en levantamientos poco frecuentes pero gue reguieren un
sobreesfuerzo; el criterio fisioldgico, que limita el estrés metabdlico y la fatiga asociada a tareas de caracter repetitivo; y el criterio
psicofisico, que limita la carga basandose en la percepcidn que tiene el trabajador de su propia capacidad, aplicable a todo tipo de
tareas, excepto a aguellas en las que se da una frecuencia de levantamiento elevada (de mas de 6 levantamientos por minuto).

La revision de la ecuacidn llevada a cabo por el comité del NIOSH en el afio 1994 completa la descripcion del método y |as limitaciones
de su aplicacidn (ver tabla 1). Tras esta Glttima revisién, la ecuacidn NIOSH para el levantamiento de cargas determina el limite de peso
recomendado (LPR), a partir del cociente de siete factores, que seran explicados mas adelante, siendo el indice de riesgo asociado al
levantamiento, el cociente entre el peso de la carga levantada y el limite de peso recomendado para esas condiciones concretas de
levantamiento, carga levantada Indice de levantamiento

carga levantada
[ndice de levantamiento =

limite de peso recomendado

Tabla 1. Ecuacion NIOSH revisada (1994)
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LPR=LC HM VM DM AM - FM CM

LC  constarte de carga

HM * factor de distancia horzortal
VM factor de altura

DM tactor de desplazamiento vercal
AM : factor de asimetrla

FM  factor de frecuancis

CM - factor de agarre

Criterios
Los eriferios para estabiecer s imtes de carga son de cardcter blamecdnico, Bsloldgico y pakcofisco
Criterio biomecdnico

Al manefar una carga pesaca o al hacerk incorrectamente, aparecen unos momentos mecaricos en ka zona de & colmna vertebral -
concretaments en 1a unidn de los segmentos vertetraies L3S 1. que dan luga @ un acusada estrés bmbar. De las fuerzas de
compresion, torsion y cizalladura que apasecen, se considera a de compresion del disco L&S1 como principal causa de riesgo de
umbalgla

A través de models blomecdnicos, y usando datos recogidos en estudias sobre la resstencia de dichas vériabras, se legd a
considenr una fuerza de 3.4 kN como fuerza limte de compresion para ks aparicion de riesgo de lmbalgia

Criterio fisiolégico

Aunque se dispone de pocos datos empincos que demuestron que | fatiga incromenta el nesgo de dafios musculoesqueidticos, se ha
reconocido que las tareas con kvantamienos repetithos pueden faclimente exceder las capacidades nomakes de energta del
traba@adar, provocando una prematura disminucidn ce su resistencia y Ln aumento de la probabilidad de lesidn

1 comit del NIOSH en 1961 recagid uncs limites de la maxima capacidad aerdtca para el cakudo del gasto energético, cue son los
siguiertes

» En levantamientos repettvos, 8,5 Kealmin serd la maxima capacidad aerdbca de levantamiento
o Enlevantamientos que requieren levantar log brazos a mis de 75 om, no 82 superard el T0% e la maxima capacidad aertbica

o No e superarin ol 509 40% y 30% de fa mdxima capacidad aerdbica al caloulat &l gasto enargético de tareas de dumciin de
1 hora, de 12 2 horas y de 2 a & horas respectvamente

Criterlo psicofisico

B crterio peloofisico se basa en datos sobre & resistercia y Ia capacidad de los trabajadares que manejan cargas con dferentes
frecuencias y cumciones,

Se basa en el imite de peso aceptable para una perscna trabajandd en unas condciones delerminacas & integra e critedo
biomecanica y ol fisoiogo paro tende & sobreestimar ka capacidad de los trabajackres para tareas repetitivas de duracin prolongada,

Componentes de la ecuacion

Ares de empezar a defink los factores ce B scuackdn debe definrse qué se ertiende por localizacitn estindar de sevantamento. Se
trata de Una referancia en of eapacio tridimensional para evaluar |a postura de levantamisnto.

La distancia vertical def agare de a carga al suelo es do 75 cm y a distancia horizonal del agarre al punto media entre s tobilos es
o 26 cm Cuakuler desviacidn respectn a eata referencia implica Ln alsgamiento de las condiciones deales de levantavento. (Ver fig
1)
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Figg. 1. Locdizacion estandar de levantaniento
Establecimiento de la constante de carga
La constanie de targa (LC, bad constant 25 2l pese maxime recomendadn oare un levantamienta desds 13 localzaciin estandary
baa corgiciones dpimag es decir, &1 posedn saoital (St gircs o8 torso ni posturas asiméticas), hatiendo un levartamisns

ocasional, con @ buen asmento de i carpa v levantardo I3 carga menos de 25 om El valor ce iz constante quesd fiadoen 23 k. La
ekorion dalvaor d2 estz constante exta hecho segin crisnos biomeranicos v fisivdgitos.

El levantamiznto de una caroa igual d valor de 13 constante d2 caroa 020 condiciones idesles sena realzado oo el T8% e la
poalacian ferrening v por e 0% de la masculing, de maners oue 13 fusza de compresidn en el dsce LYS?, producto cel
levaniamienio, no superaralos 2.4

Obtencion de los coeficientes de la ecuacion
L3 ecuation emplea § cosficentes que pueten vanar ertre 0y 1, segln 13s condiciones enfas que se dé el levartamizrio.

El caracier mudtipheato c2 1 ecuacion hace que el valo imde de pesa recomendado vayz diemingendd 2 medéa que nos alzjames
de las condivimes dgbmas de levariamiznia

Factor de distancia horizontd, HM horizantd multipiier)

Estudios biorecdnicosy pskofskosindcan gue |2 fuea de comgresicn en e disto aumenta con la distancia enfre 1z caroay 3
coumna El esirés por compresion (@03 que aperece & 13 zor lumbar e<t3, partanto, drectamente refacionada con dicha ditancia
horizortd (K en ol que e defire coma 1z dstancia horzontal endre 12 proyectice soore e sush del punte medio enfre los agares d2
la cargay |z proyeccicn cdl punio medic entre los tobiios.

Cuanda Hno puada medirse, se puede obéener un vaior apradimado medinte Iz ecuacin:
H=20+wZ2 sV 2 25m
H=25+w2 gV <25m

donge w s 13 anchura de & cargg en el plano sagialy V 13 alfura 2 las mancs respecto 2l suslo. El factor de distanca horzorsal (HM)
<2 defermina como sigue;

HM=125/H

Penalza los levantamentas 20 oS gue el cemro ce gravedad de 3 targa e<ld ceparado del cusrpo. Sila tanga s2 levantz pegada al
CUST0 0 2 menes 2 25 o del mismo, el factor iome 2l vdor 1 Se considers cue H = 53 e dard higar 2 o ivantamiento con
péndida de equilbno, por o cue asignaremas HM = 0 (21 mil2 de pasa recomendaca serd igual 3 cerg).

Factor de akura, VM fverticd multipier)

Penalza los levaramertas en los que (a5 canges deben cogerse desde una posiion 5313 o demrasiado devads.
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£l coemie del NIOSH estogic un 22.5% g2 disminucidn del peso respecto 2 13 conslanie de cargz para ol lvantamento hastz ol avel
de s hombrosy para el levantamiento desde ol nvel del sueh.

Ecte facior vaidra 1 cuandd 13 carpa eté situada 2 75 emed susl y demiuing 3 medida que nos algiemis de dicha valar
Se determina
VE={1-0003IV-73)
donde V esla disiancia vericd dei punte de zgame d suelo. SV > 175 cm, fomaremos VM = 0.
Factor de desplazamiento vertical, DM (distance multiplier)

Se refire 3 la dierencia enfre 13 alhrz mick! y final d2 13 carga. Bl comité definid un 15% de demnucidn en b cara cuenda el
desplzamiento se realce desde el suelo hasia mas 213 de b afturs de los hombros.

Se determing
D ={0,82+4 5D)
D=V1472
donce V1 es 3 alhura de i3 canga respecia al suslc en el origen cef mavimeento v Y2, ka altura & final del msmo.

Cuzndo D = 25 om, tendremos DM = 1, valor gue ird disminuyendo a medida gue aumente i3 didancia de desplazamiento, cuyo vahr
maximo acegable <2 considerz 175 om

Factor de asimetria, AM {asymetric multiphier}
Se ronsidera un movimEnio asimétnco aguel que empieza o ferina fuera del plano medio-sagital como muestra fa fipura 2 Este
mavimenio deberd eviarse siempre que s2a posile. Bl dngub de giro (A) deberd medicse en e crgen celmavimiento y si iz farez

recueere un cordrol signiicalivo de 3 carpa (es decir, & el trabajadar debe colocar b canga de una forma determinada en supunto de
desting), tambicn debera medirse & anculo de giro &l fnal cel movimierto.

e

Fig). 2. Representacion grafica del dngulo de asimetria def levantamiento i4)
Se establece
A¥ = 1-(0,00324)

Ef coende estonid un 30% de dsminucion para kvantamientios gue irpliguen gros ol tronco de 90°. S0 el drguin de gao s supsniona
135° tomarems AM =0
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Podemaes encantramas con levartamiantos asmétrices en dstintas circunstancias de trabayr
« Cuando entre ol ongan y el destino del kvantameento existe un dnguo
« Cuando se Utliza el cuerpo como via cel levantamiento, comeo ocurre al Ievarar $aces o caas
« Enespacios reducidos o susios inesiables.
o Cuando por mothas de productividad se fuerza ura reduccitn dal iempo de levantamiento
Factor de frecuencia, FM [frequency multiplier)

Este factor queda defireco por &l nimero de levantamiznios por minuio, par 2 duracitn de la tarea de levantamiento y por & altura de
los mismos.

La tabia de frecusncia se elabord basindose en dos grupes de datos. Los kvantamientos con frecuencas superiores a 4
levartamiantos por minuto se estudiaron bego un crierio peicofisico, los casos da frecuencias inferores se determinaron & través de las
ecuaciones de gasto energético. (Ver tabia 2) El nimero medio de ivantamientos por minuto debe cakuarse en un periodo de 15
minutos y en aquelles trabajos donde |a frecuencia de levantamiento varia de una tarea a otra. o de una sesidn 3 ofra, debara
estudiarse cada caso independiertoments.

Tabta 2, Cilleulo del factor de frecuencla (FM)

| €02 ] 098 | 095 | 0,85
| 08 | 097 [ o | om | om [ 051 0,81
| 1 094 [ 08 | o8 0,75 0,78

2 031 081 084 084 055 [ 065

3 | os8 | oss | om | o | os | os
| 4 [ ose | om | oz | om2 045 [ 0,45
[ 5 | ose | os | os | og0 0% | 03
| 6 | 0.75 075 0% | 0% 027 027
| 7 | om0 0,70 062 | o042 02 022
[ s | oe0 | 0,60 0% | 03 | 0.18 [ 0,48
| 9 [ 052 | o2 | ox | o3 | o | 0,15
[ 10 [ o4 | o4 | o [ o028 [ om0 [ om
| 1 | 041 [ 0,41 o | oz | om [ 0,00
| 12 [ o3 | ox 000 | 021 | £.00 [ 0,00
[ 13 | 000 [ 0,34 | 0,00 | 0,00 [ 09 [ 0,00
| 18 [ oo [ om [ oo | oo [ oo [ owo
[ 15 | 000 | oz | ow | o0 [ oo | oo
| >15 [ 000 [ ooo [ oo | 000 [ oo [ o000
lnmwmmvm:mcm.mmmm:smm.wiarsozmmw

Encuarto 3 13 durackin de b tarea, se considera da cona durackin cuando se tratz de una hora o menos de trabeje (saguida de un
flempo de recuperacion de 1.2 veces el tiempo de trabego), da duracin moderada, cuando o5 de una a dos horas {seguida ce un
ftempo de recuperacon de 0.3 veces el tlimpo de trabajo), y de larga duracion, cuendo es de mas de dos hors.

S, por eempko, una tarea dura 45 miruios, dederia estar seguaca de 45- 1,2 = 54 minutes, S no 05 asi, Se considerard de duracin
moderaca. Siotra tarea dura 90 miryeos, deberia estar saguida da un periodo ce recuperacidn de 50- 0,3 = 27 minutes, $i no esasi se
considerard de lrga duraciin,
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Factor de agarre, CM (coupling muttiplier)

Se obtiene segun i factidad del agame y b atura verical del manejo de b carga. Estucios paicofisioos demostaron que |a capacicad
de vantamiento so veda disminukia por un mal agarre en la carga y esto Impicata @ reduccion del peso ontre un T y un 1%, (Ver
tablas 3y 4)

Tabla 3, Clasiicacidn del agarre de una carga

1 Recipientes de disefio 6ptimo en ks 1 Reciprentes de disefio 1 Redipiantes do disefio
que las asas o asidercs perforadas an Gptimo con asas o subdpsmo, objetos
¢ reciplente hayan sido dsefades asideros perforados en ef rreguiares o plezas sueitas
optimizando e| agarre (ver recipienie de disefo que sean voluminosas,
definksones 1, 2y 3} subdptimo (ver dificles ce asr o con hordes
definciores 1,2, 3y 4) afliados (ver definicion 5),
2 Otyetos sreguinres o plezas sueltas 2 Recprentes de dsefo 2 Recipientes deformabies
cLando se puedan agarrar Gptimo sin asag il askderos
confortabiemente; es decy, cuando la perforados en et
mano pueda ervoiver Seimante el reciente, obplos
objeto (ver definkcion 6) Ireguiares 0 pezas
sueitas donde e agarre
petmia una Sexion da S0
en la palma de la mano
(ver definician 4)

Tobla 4. Determinacion del factor de agurre

(M)
o
[ 100 | 1

I Buoero
|mw~ 0.95 | 100
||mo 090 [ 090

Definkiones

1. Asa de daefo optima es aguela de longtud mayor de 11,6 cm, de ddmetro ectie 2y 4 6, con una hokjura de 5 om para
meber la mano, de forma clindrca y de superfice suave pero no restaladiza,

2. Asdero perforada de disefio optmo: es aquel de longRud mayor de 115 cm, anchura de miés de 4 cm, de hokjura supeciora 5
om, con un espesor de mas de 0.6 cm en la zona de agare y de superficie no rugosa.

3 Reciplente de dsefio dptimo. es aguel cuya longitud forkal no supera los 40 om, su altura no es supedkar 3 30 cm y es suave y
no resbalacizo &l tacto

4. Elagarme de la carga debo ser tal que la palma de la mano quede fexionada 507, on el caso do una caja, debe ser posible
colcar los dedos en la base de fa misma,

§ Recipiente de chsefo SubOpOmO &8 aguel cuyas dimersiines no $¢ ajustan a las descrtas en &l puro 3), 0 su superficie &g
19053 0 resbalackza, su centro de gravedad es asimetrico, pesee bordes afilados, su mane impica o uzo de guantes o su
contenido es negtabie

6. Pieza suolto ce faci agarre. es aquela cue pormite ser cdmedamente abarcada con la mano sin provecar desviationes de la
mufieca y sin precigar de una ferza de agarre excesva

Identificacion del riesgo a través del indice de levantamiento

La ocuackin NIOSH esth basadta on ol concepto de gue of nesgo de lumbakjias sumenta con & demanda de kvantamientos en ta tarea.

Bl Indice de levantamianto que se propane es el coclents entre el paso de & cargs levantada y | peso e ks carga recomendada segin
ln ecuacion NIOSH
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La funcion riasgo no esta dafinida, por lo qua no es posible cuanbficar de manera precsa el grado de riesgo 3socadd a los incrementos
del inckoe ge levantamianio; si emBargo, se pueden consicerar fres 2onas de nesgo segin los valores del Indice de kvantaments
obteridos para ia tarea

a. Riesgo limitado (Indice de levantamianto <1). La mayoria de trabajadores que reaicen este tipo de tareas no daberian tanet
probiamas.

b Incremerto mederada el riesga (1 < Indice de levantamierto < 3). Algunos trabajadores pusden sufrir dalencias o lesiones si
reafizan estas tareas. Las taneas de este $po deben redisefiarse ¢ asignarse a ¥abajadores seleccicrados que se someterdn a
un cortrol

¢. Incremento acusado del nesgo (Indice de levantamients > 3) Este tipo de tarea es raceptable desde e! punto de vista
ergondevco y debe ser modficada

Principales limitaciones de la ecuacion

La ecuackin NIOSH ha sido cisefiada para evaluar el riesgo asociado al Mvantammento oo Cargas en uras determinadas concioones,
por lo que se ha creldo convenienta mencionar sus imitaciones pare que no 5e haga un mal uso da la misma.

« Notene en cuenta el riesgo potencial asociade con ke efectos acumulatives de ks kvantamientos repetithvas
o Noconsiciera eventos Imprevistos como desizamientos, caloas re SOecargas inesperadas

« Tampoco estd diseRada para evaluar tareas en kas que ke carge se levante con una sols mano, sentado o arredilado o cuando
52 frade de cargar parsonas, objetos frios, calientes o sucis, nien 135 que e levantamiento se haga de forma rapida y brusca.

» Considera un rozamiento razonable entre & caizaco y ¢l sueb (u> 0,4)

« Si@aemperatua o k humedad estan fuera de rango -(15°C, 26°C) y (36%, 50%) espectivamente- sarfa necesario aladr al
estudio evaluaciones dal metabelismo con el fin da tener an cuenta el efecto de dchas variables en el consumo energético y en
@ Yrecuencia cardiaca.

« No estampoco posible aplicar la ecuacion cuando fa carga levantada sea mestable, cetido a que la localizacion del cantro ce
masas varia significadamente curante el levantamiento. Este s el caso e oS didones gue cortiensn iguicos o sacos
semilencs

Calculo del indice compuesto para tareas maltiples

Cuardo el frabajacor realiza vanas tareas en las que se dan levartamienios de cargas, se hace necesark @l cakuio de un indice
compuesto de levartamiento para estimar 6 iesgo asocado a su trakajo.

\Jna simpie media ce 103 distintos naices darta lugar @ una compensaciin o2 efectos que ro vaiorara & resgo real. La seccidn del
mayar indica ne tandria en cuenta

&l incremerto de riesgo qua apartan el resto de s tareas

NIOSH recomienda e calcuko ce un Indce de levantamiento compuesto (ILC), cuya foemuta es 2 siguende.
t LC=ILT)+ t&T,
o £

zﬁlﬂi = {ILTo(Fy +7 ) - ILTAFy)) + (ILT5[Fy +F5 +F3 )~ ILT4Fy +Fp ) + .+ (ILT(Fg +75 +Fy +. 47, F(ILT[Fy #Fp 4Py 445y, )
..
donde:

o ILT, es e mayor indioa de levarkamiento obtanido de enfre todas ks tareas smpkes.

o ILT; [F} ) es ¢l ndioe de levartamierto de b taea |, cakiutado 3 la frecuencia de 1 tarea |

o ILT| (F; +F;) es oi indice de levantamierto de la tarea | cakuado 3 la frecuencia de Ia tarea |, mas ka frecuiencia de fa tarea k.

El proceso de ciloulo es el sguente:

1. Calcuko de ks Indioes de levantamiento de las tareas simpies (LT).
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2. Qrdenacion de mayor a menor de los Indices simples (LT ILT; JLTy .JLT, )

3 Calculo o acumulado de Incremertas de resgo asaciados 3 B8 dierentes tareas simples.

Este ncremento es [a dierenca entre el nesgo de |a tarea simple a la frecuencia de fodas las tareas simples consideradas hasta of
momeno inchida la actual y o riesgo de la tarea simple a la frecuencia de todas las tareas conskleradas hasta el momento, menos &
acthual ('LT‘Fg’F:"F’ + _’F.HLT‘F|’F:§F‘0,_,4F”)‘

Ejemplo

1N trabaiadhr tene como actiidad habitual durante fa mayor parke de su jomada de trabajo la descarga de 5acos y cafas que llegan @
SU puesto de tratajo en palets y que debe stuar en ura cra transportadora de 75 em de atura (V) Los 5a¢08 Son de cos Spos, unos
pesan 20 kg y pugden considerarse de buen agame y los otros pesan 26 kg y su agarre se consikdara malo Las cajps pesan 15 kg y su
agarre &3 buero, E| itmo de produccidn y las necesicades de materts poma obigan a que deban descargarse con frecuencias

diecertes. Los sacos de 20 kg 2 1 por mirefio (<), los de 26 kg & 2 por minuto (F) y las cajas también 3 2 kevartamentos por minuto

(Fa)

La altura Inicial dat patet es B0 am y evidantements va disminuyenco 2 medida que se procede a la descarga, Nos encortramos por
tanto con dos casos extremes, cuando el palet estd lleno -y el trabajador debe elevar los brazos- y cuando ef palet estd casi vatio -y
debe agacharse - Este ajempio se centrard en el inico de la descarga, cuando ambos palets estin llenos, por o que & distanca de
descarpa hasta la cinta transportadara eg 80 - 75 = 5 am (D)

Lamaremos tarea 1 a la descarga de sacos de 20 kg tarea 2 a Ja descarga de sacos de 26 kg y tarea 2 a i descarga ve caps Las
tres tareas se consigeran de durackdn moderada La datanda horzontal de agame (H) es de 25 cm en ta tarea 1y de 30cm en las
taneas2y 3.

Encuarto a la asimetria del movimiento, s& observa que &l Wabajador réalza una torsdn de 45° (A) cLando descarg s caas y no se
apfecia torskin en kb manpukacion de sacos.

Las fablas 5 y 6 contienen ks variables y ¢l cakciio de los coeficientes, los limites de peso recomendados y ios Indices de nesgo de las
tareas consderadas independientaments

Tabla 6 Varlables del ejemplo del indice compuesto

[um- (hg) 20 26 15
| Hiem) T ERE
|v em) | 7% 7% 75
|Dfem) [ & [ s :
|Algages) | 0 0 4
[F(mwman) 1 2 2
| Agarre buero | malo | bueno

Talda 6. Caleulo de coslicientes del ejemplo del indice compuesto

[ cowcENTE [lmai wead [tanas
;[m-am |—[ 08 | o8
| VM= (10003 v-78) EN R
|t = 082+4 5D 1 [ 1 [ 1
|AM = 1000824 1 | 1 |o,eee
| P (e tatia 2) [ 088 | opt | oM
| c fvor bl 4) | 1 [o.o [ 1
[ LPR = 23 HM VA OM AM FMCH | 024 | 1443 | 137
j[u-umm |osu [ 17 | 11

Si 5o quiere cacular o fiesgo total asociado a I actividad completa de este trabajacor debe Bo prooedarse al cakuio dol indice do
levantamient compuesto,

165




Anexos 166

Cakuiados ks Ingices de levantamiento 0¢ s es tassas simples, $e ordenan dé mayor a méner Indce En este caso, el orden es

tarea 2(ILT; =1,73),
tarea 3(ILTy=1,1)y
tarea 1 (ILT, =0,568)

L2 faemula toma la forme sigukente:
ICe 'LYz(Fzm|LTjFﬁ;HT’[FﬂMllTﬂFfFa‘F‘}lT|(F2"Fa))

sionco LTy F5+F) ol Indice de kvantamiento de & tarea 2 calculado 3 la frecuencia suma de la frecuencia de laterea 2 y la farea 3 y
a8l sucesivaments, oblerverdo los sguientes valores.

FM(Fy +Fy ) = 242} = FI(4) = 0,72
LPR(Ty)= 23 HM WM DM AM FM CM = 1174
ILTy{Fy#Fy) = cargal PR{Ty) =13

FM(F3) = FM(2) = 0,54

LPR(Ty)=23 HM \M DM -AM FM CM =137

ILTylF2 } = cargal PRITg) = 1.1

FU(F#F50F,) = FM(24241) = FM(5) = 06
LPR(Ty)=23 HM VM DM -AM - FM -CM =133

ILT(Fp +Fy oF) = cargall PR(T;) = 1 45

FM(F3#F5) = FI(2+2) = FM(4) = 072
LPR(T, )= 23 MM VM DM AM FM - CM = 165

LTy (Fy #F3) = CorgailPRIT) )= 12

WC=173+(1\31 N+ (1451 2)=217

So conchiye, por 1armo, gue ol indce de levantaments asociaco a fa actividad compuesta de Las tres Sareas es 2,17, o que implca un
1300 Importanie desde el punio e vista ergandmico, Las condiconas del levantamiento daberian modificarse. En este caso sé poana
recomendar

o BoOrcar mas B ca/pa al cuerpo en oS levarmamientos de ks sacos de 25 kg y las cajas,
o OVE 13 torsian en el kevantamiento o chjs,
« mojorar el agare de los sacos de 25 kg,

o ¥ evidents -aunque dficil de imp@mtar en la mayoria de las skuaclones puesto gue implica una dsminucion del ntmo de
Produccan. reducir i frecusnca de evaramientos

Conclusiones



Anexos

B3 lovantamianto oo Cargas 5 Lna de [as causas 0o limba kyas y ouas paiokglas musculopsqueticas muy extancices en of mundo
ol 1 08)0 SCILAIMENts ¢ que recesitan une uigents INervencion desde el Campo oe & prevencin

A pesar de 1oy bmSaciones enumersdas 6n el aparado 5, pusde corsidenrse ta ecuacion NIOSH pars of levantamento de cargas
COMO uri herramients Utk y sencils que constiuye un esfusrzo mds pars prevenis ks abersciones dé salud provocados por el manaj
de cargas

mutp do wer como la situackin estudiaca se aeg do la an kloal de k y saber
qnhmrnmuqumﬂuwnmummdmm lo gue posiiita actuar scbre olice on un recdaefo dol puesto,

LA eCLACKIN NO asume de ceras dades co Manpulacon do Carga, apane do s levamamientos. Tales como ampass,
MTRBUAY, GArgar, CAMINGY, SUbY 0 bagar,

Pard i @cuncn oo MIOSH 8 conakiar 100 SCItd 06 gas10 eneIpMico daspecsbk Tent ol levartamiento Serd necesarin una
GRCON AOKONA] CURNGO K CAIYR 56 TANSROMS AUMMTe Mis 00 408 O NS PAROH O 56 SIUANte POT 18 98 LNGS SegUID0S

Encusnto a 153 postirgs for2edas y estitcas, 1as vibraciones, & lomperaturs. la umedad, etc. 80N olros factores rflyentas en

Bpancion de estas oolencas que deberdn ser con olroy 1 y & asl & evalacon tel pussto ce
trabap
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