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BURNOUT EN LOS CAJEROS FINANCIEROS DEL BANCO 
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RESUMEN 
 

Este proyecto busca determinar la presencia del síndrome de burnout en 
los cajeros de la matriz del Banco de Guayaquil S.A. debido que los cajeros 
financieros son los responsables de la atención al cliente, si ellos sienten 
cinismo por su actividad, esto va a repercutir directamente en la calidad de 
atención al cliente, por consiguiente tratan a clientes con diversas 
personalidades, ellos realizan una actividad con exigencia de atención y 
rapidez mental, por todo esto son propicios a sufrir el síndrome de estar 
quemados, este síndrome también afecta la salud de los trabajadores 
causando pérdida  de horas laborables para la empresa, mediante la 
aplicación del Instrumento en versión Española (ver Salanova et al., 2000) 
del MBI - General SurveySchaufeli, Leiter, Maslach y Jackson (1996) el 
mismo que es totalmente anónimo 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 evaluación fueron 
comparados con la morbilidad de la empresa, que junto con las variables 
irritabilidad, desmotivación, antigüedad en el puesto, entre otras analizadas 
en el diagrama causa - efecto determinan que si existe la presencia del 
síndrome de burnout y que esto ha influenciado negativamente en la 
atención al cliente y en la salud de los trabajadores. En función de esto se 
propone un programa integral para contrarrestar y prevenir las 
manifestaciones negativas del síndrome tanto para la organización 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 
integración y actividad física, prevención de riesgos laborales y  por 
supuesto un plan de salud laboral que vigile y minimice los daños a la salud 
de los trabajadores.  

 

PALABRAS CLAVE: Síndrome, Burnout, Eficacia, Profesional, 

Cinismo, Agotamiento, Banco, Riesgo 

Morbilidad. 

 

 
 
Zambrano Kang María Fernanda            Ing. Ind. LizarzaburuAnabelle, Msc.              
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AUTHOR:  ZAMBRANO KANG MARÍA FERNANDA  
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 María Fernanda         Ind. Eng. Lizarzaburu Anabelle, Msc. 
     C.C. 0918692110                                         Director of Work
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PRÓLOGO 

 

En el presente trabajo, tesis de grado titulada Determinar la presencia 

del síndrome 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 institución financiera se encuentran expuestos a diferentes factores 

estresores, que dan lugar a la presencia del síndrome de Burnout, y por ello 

este trabajo nos lleva a conocer cómo afecta el síndrome de Burnout tanto 

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

 

Luego de determinar la presencia del síndrome de Burnout, los 

resultados conducirán a las recomendaciones pertinentes que deben ser 

aplicadas por la institución para contrarrestar los efectos en los 

trabajadores. 

 

Esta investigación está estructurada de la siguiente manera:  

 

Introducción: en esta sección se menciona el tema, los antecedentes, 

la justificación del proyecto, el objetivo general, los objetivos específicos  y 

los fundamentos histórico, legal y referencial. 

 

Capítulo I: Marco teórico 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 podrían desencadenar en el síndrome de 

Burnout. Por esto se detalla la unidad de seguridad y salud ocupacional, se 

realiza la descripción del proceso, y la identificación y evaluación de los 

riesgos psicosociales del cajero financiero. 

 

Capítulo II: Marco Metodológico en el que se indica el tipo de 

investigación realizado, se detallan las técnicas e instrumentos de medición 
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y  el  procedimiento  para  el  análisis  de  la investigación, luego de esto se 

realiza el análisis e interpretación de Datos y las variables que determinan 

la presencia del síndrome de Burnout. 

 

Capítulo III: Propuesta se plantea un programa Integral de prevención 

Riesgos Laborales se profundiza sobre la importancia de la Intervención 

contra la Fatiga laboral, las fases y costos del programa de intervención 

que se contrarrestan con los costos por incumplimiento de la normativa. 

Para finalizar las conclusiones y recomendaciones. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Tema 

 

Riesgo Psicosocial – BURNOUT “Síndrome de estar quemado” 

 

Formulación del problema 

 

Hoy en día las instituciones financieras se orientan hacia la 

búsqueda de mayores índices 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 básicamente las 

mismas; razón 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 institución Financiera tan cambiante, demanda de 

mucho esfuerzo y dedicación a todo nivel, desde el operativo hasta el 

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

 

El exceso de trabajo, la falta de motivación, presión de la gerencia, 

la atención masiva de los clientes, falta de capacitación, resistencia al 

cambio, y otros factores que provocan estrés al trabajador, puede 

desencadenar en el llamado Síndrome 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 mayoría tienden a disminuir la 

motivación, la creatividad y aumentar la frustración, lo que no favorece 

indirectamente la evolución de los logros personales y la productividad. 

 

Estos rasgos presentes en los empleados que limitan su rendimiento 

personal, profesional e institucional está representado por el “Síndrome de 

Burnout” o “Síndrome de estar Quemado”, padecimiento que se manifiesta 

como una respuesta al estrés laboral. 

 

Entre las principales conductas que experimenta el personal cuando 

está desmotivado, insatisfecho, molesto, desinteresado, entre otros, están 

el deterioro del rendimiento, la pérdida de responsabilidad, actitudes 

pasivo-agresivas con sus compañeros, subordinados y superiores, pérdida 

de motivación, entre otras como una respuesta al estrés laboral crónico y 

que parece afectar en mayor o menor medida a una parte importante del 

recurso humano de cualquier organización.  

 

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. 

 

Título 

 

Determinar la presencia de síndrome de Burnout en los cajeros de 

la Matriz del Banco de Guayaquil S.A. 

 

Campo de Acción 

 

La determinación de la presencia del síndrome de Burnout se 

realizará en la Matriz del Banco de Guayaquil S.A. 

 

Antecedentes 

 

El  Banco  Guayaquil  tiene  91  años  de  experiencia  en  servicios  



  Introducción     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 institución financiera parecería que no existen 

mayores riesgos, pero no es así, 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 publicación líder en inteligencia de mercados 

financieros en América Latina y el Caribe, ha otorgado el premio Banco del 

Año 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 edición “Banks of theYear 2013” que el 

Banco de Guayaquil ha logrado sobresalir en un año difícil para la banca 

ecuatoriana. La publicación 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 día a día ponen todo su esfuerzo para dar el mejor 
servicio a los 1.6 millones de clientes que confían en nuestra 
institución; así como los 10.000 accionistas del Banco de 
Guayaquil.  Recibimos con mucho orgullo esta distinción en 
un año muy especial, pues cumplimos 90 años de estar 
sólidamente al lado de los ecuatorianos. Somos el único 
banco ecuatoriano con calificación AAA, la máxima 
calificación de la Banca Ecuatoriana que se refleja en la 
solidez, liquidez y rentabilidad que la revista LatinFinance 
hoy nos reconoce con este importante premio.1 

 

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 Está Por Venir” se ha propuesto obtener el reconocimiento Great 

Place toWork en el 2016, para lo cual se han realizado mediciones iniciales 

y se está 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 sí. 

Definitivamente 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 Síndrome Burnout en los trabajadores. 

Síndrome que se manifiesta especialmente en empleados de empresas de 

servicios y de atención directa con los clientes. 

 

Es imprescindible para el Banco de Guayaquil S.A. determinar las 

causas y circunstancias que originan la desmotivación, el desinterés, el 

malestar interno y la insatisfacción laboral presente en los cajeros de la 

Matriz como muestra inicial. 

 

Siendo el Síndrome de Burnout, catalogado por la Organización 

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 síntomas, causa, efectos y consecuencias que trae 

consigo la presencia de éste síndrome, cuando no se toman los correctivos 

oportunos o apliquen mecanismos que afronten este mal. Asimismo, el 
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propósito de la gestión de recursos humanos, según plantea (Graham, 

2001): 

Es asegurar que los empleados de una compañía, 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 psicológicas de su trabajo.2 
 

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 satisfacción en el puesto de 
trabajo y una menor tendencia a la adopción de 
iniciativas, se sienten menos obligados a contribuir al 
éxito de la empresa y se plantean dejar su actual empleo 
antes que los otros trabajadores3. 
 

La Tabla No. 1, diseñada por Gil – Monte, P y Peiró Silla, J (1997), 

muestra las principales consecuencias del estrés laboral que se asocian al 

Síndrome de Burnout. 

 

Al conocer esta información sobre las consecuencias en la salud 

relacionadas con el Síndrome de Burnout, se realizó una entrevista al 

médico del Banco de Guayaquil S.A., el mismo que ha colaborado en la 

institución durante 23 años, en función de la experiencia respecto a la 

atención ambulatoria a los colaboradores que hayan presentado casos 

médicos relacionados al factor de riesgo psicosocial  burnout (fatiga 

laboral); en función de lo referido en la tabla No. 1. 

 

El médico manifestó que: el área que mayor número de horas 

perdidas por enfermedad (ausentismo) son los cajeros, y que el ausentismo 

ha sido causado por patologías gastrointestinales, respiratorias, e 

infecciones de vías urinarias en su mayoría.  

 

Esta información coincide con lo expuesto por (Gil – Monte, 1997) lo 

cual deberá 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 afectación del Síndrome de 

Burnout tanto en la salud de los trabajadores, como el cumplimiento de 

objetivos estratégicos de la organización.  

 

Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Determinar la presencia del síndrome de Burnout como parte del 

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

 

Objetivos Específicos 

 

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

 Proponer medidas correctivas que mejoren la eficacia de los 

trabajadores y el cumplimiento de objetivos. 

 Prevenir las manifestaciones psicosomáticas relacionadas al 

Síndrome 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 organización y 
la gestión del trabajo y las condiciones ambientales, por 
un lado; y las funciones y necesidades de los 
trabajadores, por otro. Estas interacciones podrían 
ejercer una influencia nociva en la salud de los 
trabajadores a través de sus percepciones y experiencia. 
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Entonces tenemos una necesidad imperativa de la identificación y 

evaluación de los factores de riesgo psicosocial, no solo por el 

cumplimiento de la normativa legal, más 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 económico, y por supuesto la cordialidad y el trato a los 

clientes como imagen de la institución para la cual trabajan. 

 

Se plantea que está en la psiquis del hombre el entender primero 

que lo afecta y luego la intervención, para con ello motivar al desempeño 

eficaz en la productividad de la empresa que está creada para generar 

resultados y cumplimiento de objetivos.  

 

Según (Llaneza, 2009), “Los factores de riesgo psicosocial 

existen, no están en la mente de los trabajadores, forma parte de las 

condiciones del trabajo y debe estar en la evaluación inicial / Integral 

de riesgos4”.  

 

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, más de 2/5 causaron incapacidad. El 
sector financiero, el asegurador y el de bienes raíces 
comprendieron el 12% de los casos y el de servicios el 
35%. En EEUU se presentaron 3.418 casos de enfermedad 
por estrés ocupacional. El 12% ocurrió en el sector 
financiero y asegurador; el 35% en servicios, el 21% en 
manufactura y el 14% en el comercio. Los grupos más 
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 
psicosomáticas; que cuando se manifiestan ya la 
enfermedad laboral están presentes sobre la exposición 
de los riesgos psicosociales5.  

                                            
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 más síntomas 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 conclusión que: “Las personas que padecen violencia o acoso moral 

en su puesto de trabajo suelen manifestar casi cuatro veces más síntomas 

de trastornos psicológicos y físicos, así como ausentismo (23% versus 

media del 7%)”.  

 

En la encuesta realizada en el año 2010 (Gráfico No. 2) el 30% de 

trabajadores de empresas de servicios cree que su trabajo afecta 

negativamente a su salud6 (Eurofond, 2010). 

 

Toda esta información ha sido proporcionada en países conocidos 

como primer mundo, ahora estas cifras debe entenderse a nuestra realidad 

nacional que pudieran triplicarse. 

 

Síndrome de Burnout 

 

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

“Desgaste psíquico en el trabajo: el síndrome de quemarse” que: 

 

La expresión “estar Quemados” o “Síndrome Burnout”, 
se trata de una patología derivada más que de factores 
biogénicos, de características del ambiente físico (por 
ejemplo: el ruido, las condiciones higiénicas, las 
cualidades climáticas, entre otros), de demandas 
derivadas del puesto de trabajo (cambio de turnos 
frecuentes, exposición a riesgos, entre otros.), de 
factores derivados de la implantación de nuevas 
tecnologías en las empresas, entre otros 7  

                                            
6 (Eurofond, 2010) 
7 (Gil – Monte, 1997) 
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Además, los autores antes señalados, sostienen que la visión socio 

génico de esta nueva patología no acaba en la descripción de las causas y 

los facilitadores. Por consiguiente, dan un paso más allá proponiendo 

medidas preventivas y estratégicas de intervención que están en 

correspondencia con esa visión: medidas básicamente psicosociales que 

refrendan que las causas no están en el interior sino en el medio social del 

individuo y por último, los autores buscan con su obra que el lector llegue a 

la conclusión de que el Síndrome “Estar Quemado” trasciende el concepto 

de Estrés Laboral y amenaza con convertirse en un problema social 

contemporáneo. 

 

Este síndrome, también conocido como síndrome de Quemazón, fue 

considerado la plaga del fin de siglo XX. De igual forma ha quedado 

establecido tal y como lo señalan Maslach y Jackson, (1981) como “una 

respuesta al Estrés Laboral Crónico, respuesta que ocurre con 

frecuencia en los profesionales de las organizaciones de servicios 

que trabajan en contacto directo con los usuarios o clientes de tales 

organizaciones”8 

 

Factores que influyen en el desarrollo de Burnout 

 

Diversos autores han tratado de identificar y enumerar los 

potenciadores laborales más relevantes y significativos organizándolos en 

categorías con sentido teórico que permitan un análisis más sistemático del 

tema. Así, hay autores que identifican los factores estresantes, ubicándolos 

por categorías: 

  

1. Factores intrínsecos al puesto y condiciones de trabajo 

2. Rol en la organización 

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. Características personales. 

 

Otros, han planteado otras categorías, como por ejemplo: Ambiente 

físico, estresores de rol; estructura organizacional y características del 

puesto, relaciones con otros, desarrollo de la carrera y conflicto trabajo-

familia. 

 

En esta diversidad de taxonomías se puede observar la concurrencia 

de categorías y la clara intencionalidad de organizar un fenómeno  multi 

variable como es el síndrome de estar quemado. 

 

A continuación se mencionan y explican brevemente, algunos de los 

factores potenciadores del síndrome: 

 

La edad y sexo, la edad parece no influir directamente, pero hay 

períodos de vulnerabilidad en el desarrollo personal, por otra parte, el 

burnout tiende a ser más frecuente en la mujer, relacionándose 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 (jóvenes, mujeres, los de baja 

calificación, 

más de 45 años, etc.). 

 

La antigüedad profesional, aunque no existe un acuerdo claro de la 

influencia de esta variable, algunos autores han encontrado una relación 

positiva con el síndrome manifestada en dos períodos, correspondientes a 

los dos primeros años de carrera profesional y los mayores de 10 años de 

experiencia, como los momentos en los que se produce un mayor nivel de 

asociación con el síndrome.  
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Otros autores, encuentran una relación inversa debido a que los 

sujetos que más Burnout experimentan acabarían por abandonar su 

profesión, por lo que los profesionales con más años en su trabajo serían 

los que menos Burnout presentaron y por ello siguen presentes. 

 

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

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

 

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 incorporación de nuevas tecnologías en las organizaciones, 

suelen producir transformaciones en las tareas y puestos de trabajo, que 

incluyen cambios en los sistemas de trabajo, en la supervisión 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 tecnologías sobre los 

trabajadores, generan escenarios con multiplicidad de factores y 

estresores, entre los cuales se puede mencionar: la necesidad de 

capacitación, miedo a ser desincorporado, incremento de control y 

monitorización del desempeño, aspectos relacionados con la seguridad, 

reducción de la interacción psicosocial directa, posibilidades de aislamiento 

en el puesto de trabajo, así como los cambios de roles en el sistema 

organizacional. 

 

La estructura y el clima organizacional, cuanto más centralizada sea 

la organización en la toma de decisiones, cuanto más compleja (muchos 

niveles jerárquicos), cuanto mayor es el nivel jerárquico de un trabajador, 
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cuanto mayores sean los requerimientos de formalización de operaciones 

y procedimientos, mayor será la posibilidad de que se presente el síndrome 

de Burnout. 

 

Oportunidad para el control, una característica que puede producir 

equilibrio psicológico o degenerar en Burnout, es el grado en que un 

ambiente laboral permite al individuo controlar las actividades a realizar y 

los acontecimientos. 

 

Retroalimentación de la propia tarea, la información retroalimentada 

sobre las propias acciones y sus resultados es, dentro de ciertos límites, un 

aspecto valorado por las personas en el marco laboral.  

La retroalimentación o feedback de la tarea, ha sido definido como el grado 

en que la realización de las actividades requeridas por el puesto 

proporciona a la persona información clara y directa sobre la eficacia de su 

desempeño. 

 

La investigación realizada al respecto muestra por lo general que los 

trabajadores que ocupan puestos con esta característica presentan 

mayores niveles de satisfacción y de motivación intrínseca, y niveles más 

bajos de agotamiento emocional que aquellos que ocupan puestos en 

donde esta retroalimentación falta o es insuficiente. 

 

Las relaciones interpersonales, son de forma habitual valoradas en 

términos positivos. Diversos teóricos de la motivación han señalado que la 

afiliación es uno de los motivos básicos de la persona.  

 

Los ambientes de trabajo que promueven el contacto con la gente 

serán, por lo general, más beneficiosos que aquellos que lo impiden o lo 

dificultan.  De  hecho,  las  oportunidades  de  relación con otros en el 

trabajo es una variable que aparece relacionada con la satisfacción 

(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 más severos e importantes, sobre todo cuando son 

relaciones basadas en desconfianza, sin apoyo, poco cooperativas y 

destructivas producen elevados niveles de tensión entre los miembros de 

un grupo u organización. 

 

También el salario ha sido invocado como otro factor que afectaría 

al desarrollo de Burnout en los trabajadores, aunque no queda claro en la 

literatura. 

 

La dirección empresarial puede causar el burnout con ánimo de 

lucro, de obtener más 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 economía de costos y no de personas, dañando al ser 

humano y atentando también sobre su integridad moral al limitar sus 

descansos, posibilidades de capacitación, de ocio, de atención a la familia, 

de contactos con otros profesionales donde nacen las ideas y los resultados 

termina entonces convirtiéndose en mobbing. 

 

Fundamento Histórico 

 

El estudio de este síndrome 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 síndrome, así como de discriminarlo del concepto de estrés laboral. 

 

Es Herbert Freudenberger (USA) quien, en 1974, describe por 

primera vez este síndrome de carácter clínico. Básicamente, este cuadro 

explicaba el proceso de deterioro en la atención profesional y en los 

servicios que se prestaban en el ámbito educativo, social, sanitario, etc. Él 



  Introducción     16 

lo definió como "una sensación de fracaso y una experiencia agotadora 

que resulta de una sobrecarga por exigencias de energía, recursos 

personales o fuerza espiritual del trabajador" 9 

 

Maslach, 1976 Estudió lo que denominaba "pérdida de 

responsabilidad profesional"10, así, desde el ámbito psicosocial, 

describía el síndrome sin estigmatizar psiquiátricamente a la persona. Para 

Maslach el síndrome de burnout se puede dar exclusivamente en las 

profesiones de ayuda (por ejemplo, entre los sanitarios y educadores y 

personal de atención al público). 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 síndrome como "un 

síndrome de agotamiento emocional, despersonalización y baja 

realización personal, que puede ocurrir entre individuos que trabajan 

con personas."11 (Jackson, 1986) 

 

En estos primeros estudios se destacaba más 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 definición más amplia, no 

restringida a las profesiones de ayuda: "Es el estado de agotamiento 

mental, físico y emocional, producido por la involucración crónica en 

el trabajo en situaciones con demandas emocionales"12 (Aronson, 

1988). 

 

Las excesivas demandas psicológicas no se dan únicamente en el 

servicio directo al público, sino que pueden darse también en otros ámbitos 

                                            
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 política, 

etc. Pines destaca la importancia, desde la prevención, de la calidad de las 

relaciones interpersonales en el trabajo, del modo de supervisión y de las 

oportunidades de aprendizaje continuo y desarrollo de la carrera con las 

que cuente el trabajador. 

 

Brill, otro investigador de esta área, lo entiende como un estado 

disfuncional relacionado con el trabajo en una persona que no padece otra 

alteración psicopatológica significativa. Una vez que está afectado el 

trabajador, si no es con una intervención externa de cambio de las 

condiciones que han motivado esa alteración, de protección, de ayuda o 

mediante un reajuste laboral, no conseguirá recuperar su salud. (Vega, 

2005) 

 

Fundamento legal 

 

La Constitución vigente de la República del Ecuador, en su Artículo 

Nº 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 prestación de las contingencias del seguro 

universal obligatorio, dentro de las cuales, específicamente se señala 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 área de trabajo hay que intervenir de acuerdo a los principios de la 

prevención de riesgos. 

 

  De acuerdo al Reglamento del Seguro General de Riesgos de 

Trabajo, Artículo 3 “Principios de Acción Preventiva”. ("Seguro General de 

Riesgos del Trabajo", Diciembre 2011) (Trabajo I. G., 2011) Son:  
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a) Eliminación y control de riesgos en su origen; 

b) Planificación para la prevención, integrando a ella la técnica, la 

organización del trabajo, las condiciones de trabajo, las relaciones 

sociales y la influencia de los factores ambientales. 

c) Identificación, medición, evaluación y control de los riesgos de los 

ambientes laborales; 

d) Adopción de medidas de control, que prioricen la protección 

colectiva a la individual; 

e) Información, formación, capacitación y adiestramiento a los 

trabajadores en el desarrollo seguro de sus actividades; 

f) Asignación de las tareas en función de las capacidades de los 

trabajadores; 

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

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

de riesgo identificados. 

 

Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo – Decisión 

584 Can, Capítulo 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 físico o mental del trabajador 

y están 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 generación de riesgos 

para la seguridad y salud de los trabajadores.  

Quedan específicamente incluidos en esta definición: 

iv. la organización y ordenamiento de las labores, incluidos los factores 

ergonómicos y psicosociales. 

Capítulo 3 Gestión de Seguridad y Obligación de los Empleadores Art.11 
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k) Fomentar la adaptación del trabajo y de los puestos de trabajo a las 

capacidades de los trabajadores, habida cuenta de su estado de salud 

física y mental, teniendo en cuenta la ergonomía y las demás disciplinas 

relacionadas con los diferentes tipos de riesgos psicosociales en el 

trabajo13. (Comunidad Andina, 2014) 

 

Resolución 957 Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y 

Salud en el Trabajo Art. 1 Literal b) 

Gestión Técnica: 

 

- Identificación de Factores de Riesgo 

- Evaluación de los Factores de Riesgo 

- Control de Factores de Riesgo 

- Seguimiento de Medidas de Control14 (Instrumento Andino de Seguridad 

y Salud Ocupacional en el Trabajo, 2006) 

 

Resolución CD333 Art. 9 Numeral 2 Gestión Técnica Literal 2.2 

MEDICIÓN15 

 

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 institución (Figura No. 1) se puede 

evidenciar claramente que existe un compromiso de la alta dirección 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 

 
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 Síndrome de Burnout. 

 

Resultados de la Encuesta EWCS 2010 

 

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

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

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


  Introducción     21 

percepción que tienen los trabajadores sobre su trabajo y las afectaciones 

a la salud. 

 

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

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

 

Por esto es importante conocer cuáles son esos factores que están 

afectando la salud de los trabajadores. 

 

FIGURA NO. 2 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA EWCS 2010 

TRABADORES QUE CREEN QUE SU TRABAJO AFECTA A SU 

SALUD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Morbilidad 2013 Banco de Guayaquil 

 

Es importante conocer la morbilidad del Banco de Guayaquil S.A. y 

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

trabajadores con sus riesgos. 

http://www.eurofound.europa.eu/surveys/smt/ewcs/ewcs2010_07_04_es.htm
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FIGURA No. 3 

MORBILIDAD 2013 BANCO DE GUAYAQUIL

 
Fuente: Informe Comité Paritario Banco de Guayaquil Julio 2014 
Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda  

 

En el primer semestre del año 2014 los aparatos más afectados 

fueron el respiratorio, digestivo y el reproductor, se debe realizar un análisis 

causa efecto para conocer si estas afectaciones están relacionadas con el 

síndrome de Burnout. El área que más se afecta es la de Comercial y 

Operaciones a la que pertenecen los cajeros 

 

Ausentismo por Enfermedad 

 

En el primer semestre del año 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 más afectados son los del área comercial y 

operaciones (cajeros). 

 

FIGURA No. 4 

AUSENTISMO POR ENFERMEDAD 2014

 
Fuente: Informe Comité Paritario Banco de Guayaquil Julio 2014 
Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda 
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Proceso de Burnout 

 

El burnout es un síndrome que resulta básicamente de la interacción 

del trabajador con el ambiente laboral o también producto de las relaciones 

interpersonales entre el trabajador y las personas para las que trabaja. Así, 

el desarrollo de este síndrome dependerá, básicamente de tres tipos de 

variables: Variables individuales, variables sociales y variables 

organizacionales. 

 

FIGURA No. 5 

PROCESO DE BURNOUT

 
Fuente: NTP 732: Síndrome de estar quemado por el trabajo "Burnout" (III): Instrumento de medición16 

 
 

                                            
16 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 2005) 
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Tablas 

 

Principales consecuencias asociadas al Síndrome 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 síndrome. 

 

TABLA No. 1 

PRINCIPALES CONSECUENCIAS ASOCIADAS AL SÍNDROME 

BURNOUT 

Índices 

Emocionales 

Índices 

Actitudinales 

Índices 

Conductuales 

Índices 

Psicosomáticos 

-Sentimientos de 

soledad. 

-Ansiedad 

-Sentimientos de 

Impotencia. 

-Sentimientos de 

Omnipotencia 

-No verbalizar. 

-Cinismo. 

-Apatía. 

-Hostilidad. 

-Suspicacia. 

-Agresividad. 

-Aislamiento 

del sujeto. 

-Cambios 

Bruscos del 

humor. 

-Enfado 

frecuente. 

-Irritabilidad. 

-Dolor precordial y 

palpitaciones. 

-Hipertensión. 

-Crisis asmáticas. 

-Catarros frecuentes. 

-Mayor frecuencia de 

infecciones. 

-Aparición de alergias. 

-Dolores cervicales y de 

espalda. 

-Fatiga. 

-Alteraciones 

menstruales. 

-Úlceras 

gastroduadenal. 

-Diarrea. 

-Jaqueca. 

-Insomnio. 

Fuente: Gil – Monte, P y Peiró Silla, J (1997) Desgaste Psíquico en el trabajo.17 

                                            
17 (Gil – Monte, 1997) 
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CAPITULO  I 

 

MARCO TEÓRICO 

 

 

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 Maestría en 

Seguridad y Salud ocupacional. Cuenta con dos Coordinadores quienes 

manejan la operativa relacionada con los indicadores de eficacia y gestión, 

y velar por el cumplimiento de la planificación.   

 

La Unidad SSO cuenta con un Médico Ocupacional  y tres médicos 

asistenciales quienes se encargan de establecer planes preventivos en 

función de la morbilidad, ausentismo, y fichas médicas realizadas a los 

colaboradores. Los médicos también realizan inspecciones de los lugares 

con riesgos biológicos (baños, cafeterías, etc.) y a las condiciones de 

trabajo en caso de presentarse la sospecha de una afectación 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 según lo indicado en la resolución 

C.D. 333 del  SART en su artículo 11 con la siguiente fórmula18:

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

No. Total de requisitos Técnico Legales aplicables
 𝑥 100 

 

Si el indicador es menor al 80% la gestión 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 gestión es 

considerada satisfactoria. 

 

El Banco de Guayaquil ha definido que las auditorías internas se 

realizarán una vez al año. Es realizada por personal con capacitación de 8 

horas sobre la normativa técnico legal. Con principal énfasis en la 

Resolución C.D. 333. 

 

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

concluyó lo siguiente: 

 

El Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional del Banco 

se encuentra liderado por el Ps. Ind. E. Fernando García B, en calidad de 

Gerente de la Unidad. 

 

Como parte del Sistema de Gestión, 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 deberán ser regularizadas en el menor tiempo posible.  

 

El Índice de Eficacia del Sistema de Gestión del Banco es de 

93,726%, compuesto de la siguiente manera: 

 

Gestión Administrativa            25,422% 

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

Procesos operativos básicos  31,333% 

 

Cabe mencionar que estos porcentajes fueron ingresados a través 

del portal web oficial del IESS https://sart.iess.gob.ec/autoauditoria, el día 

27 de mayo del presente año, de acuerdo a los establecido en el Registro 

Oficial No.196, de marzo 06 de 2014. 

 

Toda empresa con 50 o más trabajadores debían completar el 

módulo de autoevaluación del SGP (Sistema Nacional de Gestión de 

Prevención de Riesgos Laborales), cuyo objetivo era conocer el nivel de 

cumplimiento técnico-legal o índice de eficiencia. 

 

1.2.2 Indicadores Reactivos 

 

Los Indicadores Reactivos son normativos para todas las empresas 

según 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: 

 

Índice  de Frecuencia: mide el número de lesiones por cada 200000 

horas hombre/mujer trabajadas. El índice de frecuencia se calculará 

aplicando la siguiente fórmula: 

 

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

 

Donde: 

 

# Lesiones = Número de accidentes y enfermedades profesionales 

u ocupacionales que requieran atención médica, en el período. 
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# H H/M trabajadas = Total de horas hombre/mujer trabajadas en la 

organización en determinado período anual. 

 

Índice de Gravedad: mide el número de días que se han perdido por 

las lesiones ocasionadas por accidentes de trabajo y enfermedades 

laborales. El índice de gravedad se calculará aplicando la siguiente fórmula: 

 

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

 

Donde: 

 

# Días perdidos = Tiempo perdido por las lesiones (días de cargo 

según la tabla, más los día actuales de ausentismo en los casos de 

incapacidad temporal). 

 

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

organización en determinado período (anual). 

 

Tasa de Riesgo: mide el número de días perdidos por cada lesión.  

 

La tasa de riesgo se calculará aplicando la siguiente fórmula: 

 

TR = # días perdidos / # lesiones 

 

o en su lugar: 

 

TR = IG / IF 

 

Dónde: 

 

IG= Índice de gravedad 

 

IF = Índice de frecuencia. 



  Marco Teórico     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 Mecánicos; Caída al mismo 

nivel, golpes.  

 

De los 8 accidentes 6 fueron por caídas al mismo nivel -  Riesgo 

Mecánico, como medida correctiva se dieron recomendaciones de 

seguridad a los colaboradores. 

 

1 accidente por espacio limitado de trabajo (cafetería) se está 

analizando con Mantenimiento los correctivos. 

 

1 Accidente producido por la rotura del vidrio de una puerta de 

oficina, se determinarán las causas y en función 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 gestión en 

Seguridad y salud Ocupacional.  

 

Estos indicadores generan a su vez, un indicador global del 

cumplimiento del sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo 

con el que se determina si la gestión es satisfactoria cuando el Indicador es 

mayor o igual al 80%. Si el indicador de gestión 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 

EXPLICACIÓN  INDICADORES  PROACTIVOS  BANCO DE 

GUAYAQUIL S.A. 

 
Fuente: Reglamento General del Seguro General de Riesgos del trabajo.19 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

Los Indicadores de Gestión del Banco de Guayaquil S.A. 

correspondientes al primer semestre del año 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 gestión 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  y el 

indicador  de  Gestión  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 GESTIÓN I SEMESTRE 2014 

BANCO DE GUAYAQUIL S.A. 

 

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

 

FIGURA No. 7 

PROMEDIO SEMESTRAL  INDICADORES PROACTIVOS 

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

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

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%

CAI 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% 73% 78%

META 80% 80% 80% 80% 80% 80%
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FIGURA No. 8 

INDICE DE GESTIÓN MENSUAL I SEMESTRE 2014 BANCO DE 

GUAYAQUIL S.A. 

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

 

1.3. Análisis de las Condiciones del Puesto de Trabajo  

 

1.3.1 Puesto de Trabajo 

 

El puesto de trabajo en el que determinaremos la presencia del 

Síndrome Burnout es el de Cajero  Financiero de la Matriz del Banco de 

Guayaquil S.A. 

 

1.3.2 Población objeto del Estudio 

 

Los cajeros Financieros representan un 22, 17% de la población total 

del Banco de Guayaquil S.A. con 678 colaboradores (tabla No. 3).  

 

Como muestra para determinar la presencia del Síndrome de 

Burnout se evaluarán 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. 
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TABLA No. 3 

DISTRIBUCIÓN DE COLABORADORES POR CARGO 

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: Investigación Directa 
  Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda 
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1.3.3 Descripción del Proceso 

 

Los Cajeros Financieros básicamente realizan una actividad de 

verificación de valores, ya sea como un ingreso de valores (figura 9) o como 

egreso de valores (figura 10). 

 

Durante la realización de estas actividades realizan movimientos 

repetitivos, y posturas forzadas. 

 

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

quienes manifiestan su malestar si no son atendidos con agilidad. 

 

Los cajeros financieros requieren alto nivel de concentración 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, 

pólizas) 

 

FIGURA No. 9 

PROCESO GRÁFICO INGRESO DE VALORES CAJERO FINANCIERO 

BANCO DE GUAYAQUIL S.A. 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda 
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FIGURA No. 10 

PROCESO GRÁFICO EGRESO DE VALORES CAJERO FINANCIERO 

BANCO DE GUAYAQUIL S.A. 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Zambrano Kang María 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 actualización periódicamente. El método  

utilizado para realizar la identificación y evaluación de riesgos de basa en 

el NTP 330: Sistema simplificado de evaluación de riesgos de accidente20, 

donde se relacionan la probabilidad y consecuencia dando como resultado 

un nivel de criticidad que va desde Trivial, Tolerable, Moderado,  

Importante e intolerable. 

 

Según la Guía de Evaluación de Riesgos en función de la criticidad 

se establece la priorización de las medidas de prevención. (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 – ACCIÒN Y TEMPORIZACIÓN

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

 

Los riesgos  que superan el nivel de acción 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 acción son los ergonómicos, psicosociales, 

y  mecánicos (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 acción.  
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Dentro de este porcentaje se incluyen los cajeros financieros, 

quienes están expuestos al riesgo psicosocial por la atención a los clientes, 

minuciosidad de la tarea, elevada exigencia, entre otros que se 

mencionarán en detalle. 

 

TABLA No. 5 

RIESGOS  QUE SUPERAN EL NIVEL DE ACCIÒN  BANCO DE 

GUAYAQUIL S.A. 

 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

1.3.5 Condiciones Actuales Puesto de Trabajo Cajero Financiero 

 

1.3.5.1 Identificación y Evaluación 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: 

 

M
E

C
Á

N
IC

O
 

E
R

G
O

N
Ó

M
IC

O
 

P
S

IC
O

S
O

C
IA

L
 

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 
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TABLA No. 6 

RIESGO PSICOSOCIAL DEL CAJERO FINANCIERO  

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

En función de estos resultados, resulta impostergable determinar la 

presencia del síndrome de burnout en el puesto cajero financiero. 

 

Parte del estudio para determinar la presencia del síndrome 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 continuación se presentan fotos para conocer el puesto de trabajo 

físico del trabajador, lo cual influye también en el factor psicosocial, ya que 

si el puesto de trabajo no es adecuado, puede causar desmotivación en los 

colaboradores. 

N° TIPO  DE RIESGO

FACTOR DE 

RIESGO

HORAS DE 

EXPOSICIO

N

P C VR
CRITICIDAD 

RIESGO

1 Sobrecarga de trabajo
PSICOSOCIAL 8 20 20 400 MODERADO

2

Trato con otras personas 

(clientes/usuarios)
PSICOSOCIAL 8 20 20 400 MODERADO

3

Rapidez/municiosidad del 

proceso/tarea
PSICOSOCIAL 8 20 20 400 MODERADO

4

Monotonía / rutina / repetitividad de 

las tareas
PSICOSOCIAL 8 30 10 300 MODERADO

5 Jornada prolongada de trabajo
PSICOSOCIAL 8 10 10 100 TRIVIAL

6

Elevada exigencia / concentración / 

atención / responsabilidad de la tarea
PSICOSOCIAL 8 20 20 400 MODERADO

7 Conflicto de roles
PSICOSOCIAL 8 30 10 300 MODERADO

8 Déficit de comunicación
PSICOSOCIAL 8 20 20 400 MODERADO
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FIGURA No. 11 

CAJERA FINANCIERA ATENDIENDO AL PÚBLICO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda 
 

 

En la figura No. 11 se puede apreciar el trabajo a presión por la 

cantidad de clientes que se encuentran en la fila. 

 

FIGURA No. 12 

CAJERO FINANCIERO RECONTANDO EFECTIVO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Zambrano Kang María Fernanda 
 

 

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 precisión. 
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FIGURA No. 13 

PUESTO DE TRABAJO INADECUADO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Zambrano Kang María 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, además 

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 visualización de 

datos. Todos estos riesgos son factores que influyen para la desmotivación 

de los trabajadores y el desencadenamiento del síndrome Burnout.  
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CAPÍTULO  II 

 

MARCO METODOLÓGICO 

 

5.1 Tipo de Investigación  

 

El  tipo de investigación utilizado es la Investigación de campo, ya 

que la recolección de datos ha sido tomada directamente de la realidad de 

la Matriz del Banco de Guayaquil S.A.  

 

Esta medición mediante un cuestionario que ha sido respondido en 

forma anónima por los colaboradores para garantizar que ha sido 

respondida con sinceridad. 

 

Según Feliberto Martins y Santa Pallela, (2010)41, definen:  
 

“La Investigación de campo consiste en la recolección de 
datos directamente de la realidad donde ocurren los 
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia 
los fenómenos 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)  

 
Según el autor  Fidias G. Arias (2012)42, define: 

 
 “La investigación de campo es aquella que consiste en 
la recolección 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 información 
pero no altera las condiciones existentes”.  

                                            
41 (Martins, 2010) 
42 (Arias, 2012) 



Marco Metodológico     42 

 

Por este motivo se considera  investigación no experimental, sin 

embargo, en una investigación de campo también se emplea datos 

secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliográficas, a partir 

de los cuales se elabora el marco teórico. No obstante, son los datos 

primarios obtenidos a través del diseño de campo, lo esenciales  para el 

logro de los objetivos y la solución del problema planteado. 

 

La importancia de realizar esta investigación de campo es 

determinar la presencia del síndrome Burnout en los cajeros de la matriz 

del Banco de Guayaquil S.A, esto se realizará  a través de una evaluación 

de campo y análisis de la situación actual, con la finalidad de obtener la 

información necesaria que ayude a que el riesgo se minimice, así como 

también mejorar la eficacia y eficiencia el desempeño del trabajador y la 

productividad de la empresa. 

 

5.2 Población y Muestra 

 

Por ser la investigación, un estudio bajo la modalidad del estudio de 

casos, con una población pequeña y finita, no hubo necesidad de hacer 

muestreo de la investigación, es decir, no aplica criterios muéstrales. 

Se aplicó la evaluación 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 medición 

 

El método de evaluación a utilizar en el presente estudio se 

encuentra en una norma española del Instituto Nacional de Higiene en el 

Trabajo “NTP 732: Síndrome de estar quemado por el trabajo "Burnout" 

(III): Instrumento de medición43. 

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

 
Para garantizar la fiabilidad de la información se calculó 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 así: 

 

Dónde: 

 es la varianza del ítem i, 

 es la varianza de los valores totales observados y 

 es el número de preguntas o ítems. 

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 evaluación del síndrome Burnout, 

los datos obtenidos fueron tabulados y verificados mediante el alfa de 

Cronbach para garantizar su fiabilidad. 

 
Se utilizó la siguiente fórmula: 
 

 

Dónde: 

 es la varianza del ítem i, 

 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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 es el número de preguntas o ítems. 

Resultados: 

 ∑ = 61,04678363 

 ∑ = 235,374269  

 = 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 análisis de la investigación 

 

Se utilizará un instrumento de medida genérico que es útil para medir 

burnout en todo tipo de trabajos independientemente de las tareas que en 

él se realicen propuesto por la nota técnica NTP 732: Síndrome de estar 

quemado por el trabajo "Burnout" (III): Instrumento de medición.44  

 

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

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, devaluación, 

distanciamiento ante el propio trabajo, el valor y significación 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) 
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Eficacia Profesional.- Se define como una sub escala semejante a 

la  anterior de realización personal pero insistiendo en las expectativas. 

 

La versión española y adaptada de este instrumento ya fue publicada 

en la Revista de Psicología del Trabajo y de las Organizaciones (Salanova, 

Schaufeli, Llorens, Grau y Peiró, 2000)45. 

 

Se realizarán las evaluaciones por escrito por los trabajares y en 

forma anónima. 

 

Los ítems deben ser respondidos por los trabajadores haciendo uso 

de una escala de frecuencia de tipo Likert que va de cero "0" (nunca) a "6" 

(siempre).  

 

Altas puntuaciones en las dimensiones agotamiento y altas 

puntuaciones en la dimensión de cinismo unidas a bajas 

puntuaciones en la dimensión eficacia profesional serán 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 ítems que pertenecen a cada escala y dividir el resultado 

por el número de ítems de la escala. 

 

Por ejemplo, para obtener la puntuación en la escala de 

"Agotamiento" hay que sumar cada una de las puntuaciones directas 

obtenidas en cada ítem de Agotamiento (A) y entonces dividir el total por 5 

que es el número de ítems que forma la escala de Agotamiento. Hay que 

repetir esta operación para cada una de las escalas y para cada uno de los 

sujetos a los que se ha administrado el instrumento de medida46. 

                                            
45 (Salanova, 2000) 
46 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005) 
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Esta encuesta será 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 compararán con los parámetros establecidos en la TABLA 

NO. 7. “DATOS NORMATIVOS PARA LA CORRECCIÓN DE LAS 

PUNTUACIONES DE LAS ESCALAS DE BURNOUT”.  

 

Con la ayuda de estos valores normativos se determinará si la 

exposición es alta, media, o baja. 

 

 

5.5.1 Cuestionario de medición Síndrome de Burnout versión 

española 

 

Este cuestionario ha sido recomendado en la Nota Técnica del 

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

empresas. 

 

TABLA No. 7 

CUESTIONARIO DE MEDICIÓN SÍNDROME DE BURNOUT VERSIÓN 

ESPAÑOLA

 

 

No.  Pregunta Resp. 

1 Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo (A)   

2 Estoy "consumido" al final de un día de trabajo (A)   

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

4 Trabajar todo el día es una tensión para mí (A)   
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Fuente; Instituto Nacional de Higiene en el Trabajo “NTP 732: Síndrome de estar quemado por el trabajo 
"Burnout" (III)Instrumento en versión Española (ver Salanova et al., 2000) del MBI - General 
SurveySchaufeli, Leiter, Maslach y Jackson (1996) 
 

 

5.5.2 Datos normativos para la corrección de las puntuaciones de las 

escalas de Burnout. 

 

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

puntuaciones en el cuestionario de burnout. La muestra comparativa está 

compuesta por 1.963 trabajadores españoles de diversas ocupaciones 

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

usuarios de tecnologías de la información y comunicación, etc.). 

 

TABLA No. 8 

DATOS NORMATIVOS PARA LA CORRECCIÓN DE LAS 

PUNTUACIONES DE LAS ESCALAS DE BURNOUT. 

Columna1 Columna2 Agotamiento Cinismo 
Eficacia 
profesional 

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 

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

6 Estoy "quemado" por el trabajo (A)   

7 Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organización (E)   

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

9 He perdido entusiasmo por mi trabajo (C)   

10 En mi opinión 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 más cínico 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 
finalización de las cosas (E)   
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Muy Alto > 95% > 4,5 > 4 > 5,83 

Media Aritmética  2,12 1,50 4,45 

Desviación Típica  1,23 1,30 0,9 

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

 

5.5.3 Análisis e interpretación de Datos 

 

A continuación se presentarán los datos obtenidos del cuestionario 

de medición del Síndrome de Burnout versión española.  

 

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 contribuirán a determinar la presencia del síndrome 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 síndrome de Burnout en la organización. Se 

evalúa el agotamiento emocional y físico de los trabajadores.  

 

TABLA No. 9 

ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

FRECUENCIA # %

NUNCA 0 0%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 1 

ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 
 
 

GRÁFICO No. 2 

ESTOY EMOCIONALMENTE AGOTADO POR MI TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
 

 

Los cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil S.A. 

manifiestan que todos se sienten emocionalmente agotados por el trabajo 

en algún momento siendo el 68% emocionalmente agotado todos los días, 
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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 DÍA DE TRABAJO 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 3 

ESTOY “CONSUMIDO” AL FINAL DE UN DÍA DE TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
 

FRECUENCIA # %

NUNCA 0 0%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 4 

ESTOY “CONSUMIDO” AL FINAL DE UN DÍA DE TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

El 68% de trabajadores   manifiestan que su trabajo todos los días 

los hace sentirse consumidos al final del día, haciendo referencia a un 

agotamiento físico, y coincide con el porcentaje de trabajadores que sienten 

agotamiento emocional. Un trabajador con agotamiento físico y emocional 

tiene altas probabilidades de desencadenar el síndrome de Burnout.                   

                                                                               

TABLA No. 11 

ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MAÑANA Y 

TENGO QUE AFRONTAR OTRO DÍA EN MI PUESTO DE TRABAJO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

FRECUENCIA Frecuencia %

NUNCA 3 16%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 5 

ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MAÑANA Y 

TENGO QUE AFRONTAR OTRO DÍA EN MI PUESTO DE TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

GRÁFICO No. 6 

ESTOY CANSADO CUANDO ME LEVANTO POR LA MAÑANA Y 

TENGO QUE AFRONTAR OTRO DÍA EN MI PUESTO DE TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

Sentirse cansando al levantarse por la mañana, es una 

consecuencia de la combinación del agotamiento físico y emocional. Esto 



Marco Metodológico     53 

 

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

actividad extra laboral que realizan los trabajadores.  

 

La mayoría de Cajeros financieros, esto es el 63%, sienten este 

desánimo todos los días al iniciar un nuevo día de trabajo. Es importante 

considerar que en este ítem, el 16% de trabajadores manifiesta que nunca 

han sentido cansancio al levantarse por la mañana. Esto puede depender 

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

 

TABLA No. 12 
TRABAJAR TODO EL DÍA ES UNA TENSIÓN PARA MÍ

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

GRÁFICO No. 7 

TRABAJAR TODO EL DÍA ES UNA TENSIÓN PARA MÍ

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA # %

NUNCA 3 16%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 8 

TRABAJAR TODO EL DÍA ES UNA TENSIÓN PARA MÍ

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

Con respecto a la tensión que representa trabajar todo el día, refiere 

el entusiasmo que tienen por las actividades que realizan, efectivamente 

un 63% de colaboradores se sienten tensionados al trabajar todo el día, sin 

embargo un 16% no lo ha sentido y el 11% indica que la tensión la siente 

en el día pico del mes. 

 

TABLA No. 13 

ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 1 5%

POCAS VECES AL AÑO 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%

19 100%
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GRÁFICO No. 9 

ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 23 

ESTOY "QUEMADO" POR EL TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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Este ítem mide directamente la percepción de los trabajadores sobre 

“sentirse quemado” por el trabajo,  en función de esto podemos concluir 

que el 95% de los cajeros financieros han sentido en algún momento que 

están quemados por causa de su trabajo. Considerando que el 63% de los 

cajeros financieros se sienten quemados todos los días. 

 

Un trabajador que se sienta quemado por el trabajo todos los días, 

va a presentar retrasos, interrupciones, errores en el proceso, mala relación 

con los compañeros, ausentismo asociado con las manifestaciones 

psicosomáticas. 

 

En la tabla 14 se presenta la tabulación de los datos que evalúan el 

agotamiento.  

 

TABLA No. 14 

TABULACIÓN DE DATOS ITEMS AGOTAMIENTO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

# 
evaluación 

Estoy 
emocionalmente 
agotado por mi 
trabajo (A) 

Estoy 
"consumido" 
al final de un 
día de trabajo 
(A) 

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

Trabajar 
todo el día 
es una 
tensión para 
mí (A) 

Estoy 
"quemado" 
por el 
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 
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En las respuestas se puede verificar que el agotamiento que se 

presenta en los trabajadores es de tipo emocional  y físico, siendo más alta 

la puntuación en el agotamiento emocional.  

 

Todas las respuestas tienen como promedio aproximado 5 lo cual 

representa que “Pocas Veces por Semana” sienten Agotamiento.  

      

En función 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 físico y 

mental. 

 

A continuación se presenta la gráfica de los datos de Agotamiento. 

 

GRÁFICO No. 11 

CALIFICACIÓN GENERAL AGOTAMIENTO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María 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 organización. Estas consecuencias, el trabajador 

puede vivirlas "agrediéndose a sí mismo" (culpa) por tratar así a los 

usuarios, compañeros, etc., o bien puede justificar esas actitudes negativas 

e ir sosteniéndose en esa situación sin generar un daño mayor a su salud, 

pero deteriorando la calidad de servicio notablemente. 

 

En ningún caso se deben permitir estas actitudes por lo que es 

necesario conocer cómo se comportan los trabajadores y cuál es su actitud 

en el trabajo.   

 

Cuando la calificación en los ítems de cinismo son Altas y Muy Altas, 

es más probable que exista el síndrome de Burnout en la organización. Los 

ítems con calificación más alta son  los que evalúan el interés y el 

entusiasmo por el  trabajo, lo cual quiere decir que se ven afectados 

emocionalmente. A continuación se presentan los resultados de la 

evaluación correspondientes a los ítems que miden el cinismo. 

 

TABLA No. 15 

HE PERDIDO INTERÉS POR MI TRABAJO DESDE QUE EMPECÉ EN 

ESTE PUESTO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 4 5%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 12 

HE PERDIDO INTERÉS POR MI TRABAJO DESDE QUE EMPECÉ EN 

ESTE PUESTO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María 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 días pérdida de interés en la actividad que 

realizan. 

 

Esta pérdida de interés se relaciona con la antigüedad de los 

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

de interés. 

 

TABLA No. 16 

HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 3 16%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 13 

HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 14 

HE PERDIDO ENTUSIASMO POR MI TRABAJO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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El 84% manifiesta que en algunos momentos sienten que han 

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

entusiasmo. 

 

TABLA No. 17 

ME HE VUELTO MÁS CÍNICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE MI 

TRABAJO 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 15 

ME HE VUELTO MÁS CÍNICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE MI 

TRABAJO 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 12 63%

POCAS VECES AL AÑO 0 0%

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%
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GRÁFICO No. 16 

ME HE VUELTO MÁS CÍNICO RESPECTO A LA UTILIDAD DE MI  

TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

El cinismo hace referencia a la falta de interés, en este ítem la 

percepción de los colaboradores es totalmente contraria a los demás ítems 

de esta variable “Cinismo” esto quiere decir que a pesar del agotamiento  

aún  tienen  motivación  para  realizar  sus actividades, adicional a la alta 

exigencia de concentración que significa la tarea que se realiza.  

 

El 63% de los cajeros financieros manifiestan que Nunca se han 

vuelto cínicos con respecto a la utilidad de su trabajo. El 32% de los cajeros 

financieros manifiestan que todos los días son más cínicos en su trabajo, 

este porcentaje tiene tendencia a incrementarse. 

  

Es probable que los trabajadores no se den cuenta por sí solos que 

se están volviendo cínicos, si no que esto sea percibido directamente por 

los clientes y compañeros de trabajo.  
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TABLA No. 18 

DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE  

MI TRABAJO 
  

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

 

GRÁFICO No. 17 

DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE  

MI TRABAJO 
 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 10 53%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 18 

DUDO DE LA TRASCENDENCIA Y VALOR DE MI TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

Este ítem mide la valoración 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 organización, de los cuales el 32% tiene 

este sentimiento todos los días. 

 

El porcentaje de los trabajadores que se sienten más cínicos todos 

los días (32%), también dudan de la trascendencia de su trabajo, se 

relacionan directamente y según las respuestas se puede determinar que 

estos porcentajes tienen tendencia a subir.   

 

En función de estos valores se puede establecer una relación entre 

el cinismo y la pérdida de interés por el trabajo.  

 

A continuación se presentan las respuestas consolidadas a los ítems 

de Cinismo: 
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TABLA No. 19 

TABULACIÓN DE DATOS ITEMS AGOTAMIENTO

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

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

cinismo Entre Alto y Muy Alto, lo cual perjudica tanto a la organización como 

al mismo empleado. 

# 
evaluación 

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

He perdido 
entusiasmo 
por mi 
trabajo (C) 

Me he 
vuelto más 
cínico 
respecto a 
la utilidad 
de mi 
trabajo (C) 

Dudo de la 
trascendencia 
y valor de mi 
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 
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GRÁFICO No. 19 

CALIFICACIÓN GENERAL CINISMO

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

5.5.3.3 Eficacia Profesional 

 

La  eficacia  profesional  evalúa  la  trascendencia  de  la  actividad 

para  la  organización,  para  un  trabajador,  el  hecho  de  sentir  que  el 

trabajo  que  realiza  es  importante,  es  una  motivación  para  hacerlo 

bien.  

 

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

y agotamiento alto  es más probable la existencia del síndrome 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 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María 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 síndrome de Burnout. 

 

GRÁFICO No. 20 

PUEDO RESOLVER DE MANERA EFICAZ LOS PROBLEMAS QUE 

SURGEN EN MI TRABAJO 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 0 0%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 21 

PUEDO RESOLVER DE MANERA EFICAZ LOS PROBLEMAS QUE 

SURGEN EN MI TRABAJO 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

TABLA No. 21 

CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE MI 

ORGANIZACIÓN 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

EL 95% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil 

S.A. conocen y están convencidos de que su trabajo es muy importante 

para la organización, 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 síndrome de Burnout. 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 1 5%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 22 

CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE MI 

ORGANIZACIÓN 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 23 

CONTRIBUYO EFECTIVAMENTE A LO QUE HACE MI  

ORGANIZACIÓN 

   

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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TABLA No. 22 

EN MI OPINIÓN SOY BUENO EN MI PUESTO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

EL 95% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil 

S.A. conocen y están 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 más, y a su vez 

se consideran buenos en su trabajo. 

 

GRÁFICO No. 24 

EN MI OPINIÓN SOY BUENO EN MI PUESTO 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 1 5%

POCAS VECES AL AÑO 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%



Marco Metodológico     71 

 

GRÁFICO No. 25 

EN MI OPINIÓN SOY BUENO EN MI PUESTO  

 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

 

TABLA No. 23 

ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 0 0%

POCAS VECES AL AÑO 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%

19 100%
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GRÁFICO No. 26 

ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO

  
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

EL 74% de cajeros financieros de la Matriz del Banco de Guayaquil 

S.A. se sienten estimulados a conseguir objetivos. Esta estimulación es 

favorable, y como parte de la entrevista manifestaron que se motivan en 

función del número de transacciones realizadas, y de la velocidad con la 

que atienden a los clientes. El tener trabajadores motivados en función de 

objetivos es un ítem a favor de la productividad. El 100% de colaboradores 

en algún momento del mes se siente estimulado a conseguir objetivos en 

el trabajo. 

 

GRÁFICO No. 27 

ME ESTIMULA CONSEGUIR OBJETIVOS EN MI TRABAJO

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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TABLA No. 24 

HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS  

EN ESTE PUESTO 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

GRÁFICO No. 28 

HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS  

EN ESTE PUESTO 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 2 11%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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GRÁFICO No. 29 

HE CONSEGUIDO MUCHAS COSAS VALIOSAS EN ESTE PUESTO 

  

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
 

 

EL 42% de cajeros financieros siente que siempre el trabajo le ha 

ayudado a conseguir cosas valiosas, en este ítem las respuestas son más 

dispersas, sin embargo el 89% de los colaboradores ha sentido en algún 

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 FINALIZACIÓN DE LAS COSAS 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

RESPUESTA FRECUENCIA %

NUNCA 0 0%

POCAS VECES AL AÑO 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%
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El 100% de cajeros financieros está seguro de que es eficaz en la 

finalización de las cosas, esto está 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 evaluación en este ítem. 

 

GRÁFICO No. 30 

EN MI TRABAJO, TENGO LA SEGURIDAD DE QUE SOY EFICAZ EN 

LA FINALIZACIÓN DE LAS COSAS 

  
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

GRÁFICO No. 31 

EN MI TRABAJO, TENGO LA SEGURIDAD DE QUE SOY EFICAZ EN 

LA FINALIZACIÓN DE LAS COSAS   
 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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A continuación se presentan las calificaciones de los trabajadores en 

los ítems de Eficacia Profesional: 

 

TABLA No. 26 

TABULACIÓN DE DATOS ITEMS EFICACIA PROFESIONAL

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

En los ítems 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.  

# 
evaluación 

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

Contribuyo 
efectivamente 
a lo que hace 
mi 
organización 
(E) 

En mi 
opinión soy 
bueno en 
mi puesto 
(E) 

Me 
estimula 
conseguir 
objetivos 
en mi 
trabajo (E) 

He 
conseguido 
muchas 
cosas 
valiosas en 
este puesto 
(E) 

En mi 
trabajo, 
tengo la 
seguridad 
de que soy 
eficaz en la 
finalización 
de las cosas 
(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 
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En general esta variable nos indica que el síndrome de Burnout aún 

no se ha desencadenado. 

 

GRÁFICO No. 32 

CALIFICACIÓN GENERAL EFICACIA PROFESIONAL

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

5.6   Síndrome de Burnout 

 

5.6.1 Análisis General de Variables 

 

Para determinar la presencia del síndrome de Burnout, se requiere 

relacionar las variables. 

 

La normativa NTP 732: Síndrome de estar quemado por el trabajo 

"Burnout" (III): Instrumento de medición, indica que: “Altas puntuaciones 

en las dimensiones agotamiento y altas puntuaciones en la dimensión 

de cinismo unidas a bajas puntuaciones en la dimensión eficacia 

profesional serán indicadoras de Burnout”47.  

 

A continuación se presenta un cuadro comparativo de la relación de 

variables evaluadas: 

                                            
47 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo., 2005) 
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GRÁFICO No. 33 

RELACIÓN DE VARIABLES

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

En esta gráfica podemos concluir que el 80% de los trabajadores 

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

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

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

gráfica: 

 

GRÁFICO No. 34 

MEDIA DE LAS VARIABLES 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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Al  analizar  las  variables  se  puede evidencia  que  las  

calificaciones  de  los  ítems  de  agotamiento  son  muy  altas,  los  

trabajadores  han  podido  manifestar  en  las  evaluaciones  realizadas,  

que  el  agotamiento  físico  y  emocional,  que  sienten  producto  de  sus 

actividades  es muy alto. 

 

El  cinismo  es  alto,  esto  se  presenta  como  desánimo, 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 realización de su trabajo. 

 

Estos  resultados  generales  nos  ayudan  a  tener  un  panorama 

general  del  riesgo  al  que  están  expuestos  los  trabajadores, sin 

embargo,   también   es   importante  analizar  cada  una  de  las 

evaluaciones  y  determinar  individualmente  la  presencia  del  síndrome  

de Burnout, con  esta  información  se  podrán establecer planes efectivos 

de prevención. 

 

5.6.2 Análisis Específico por Trabajador 

 

A  continuación  se  presentan  los  datos  analizados  por  cada 

trabajador  donde  se  relacionan  las  variables  en  conjunto  para 

determinar  claramente el  porcentaje  específico  expuesto  al  síndrome  

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 

ANÁLISIS ESPECÍFICO POR TRABAJADOR

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

La norma indica que altas calificaciones en agotamiento, sumadas a 

altas calificaciones en cinismo, y bajas calificaciones en eficacia 

profesional, son indicadores del síndrome 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 síndrome de burnout. Para determinar la presencia del 

síndrome se elaborará un diagrama causa efecto.  

# evaluación AGOTAMIENTO CINISMO 
EFICACIA 
PROFESIONAL 

BURNOUT 

1 ALTO ALTO MUY ALTO SI 

2 BAJO MUY BAJO MUY ALTO NO 

3 MEDIO BAJO MEDIO BAJO MUY ALTO NO 

4 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

5 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

6 MUY ALTO ALTO MUY ALTO SI 

7 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

8 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

9 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

10 MUY ALTO ALTO MUY ALTO SI 

11 MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO SI 

12 MEDIO ALTO BAJO MUY ALTO NO 

13 MUY ALTO ALTO MUY ALTO SI 

14 MUY ALTO MUY ALTO ALTO SI 

15 MUY ALTO ALTO MUY ALTO SI 

16 MUY ALTO ALTO ALTO SI 

17 ALTO ALTO MUY ALTO SI 

18 BAJO MUY BAJO MUY ALTO NO 

19 ALTO MEDIO BAJO MUY ALTO NO 
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5.7 Diagrama Causa Efecto 
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5.8 Análisis de causas 

 

 

5.8.1 Agotamiento físico y emocional 

 

En función de los resultados de las evaluaciones realizadas, se pudo 

detectar que el agotamiento tiene valores muy altos. Para poder realizar 

una propuesta efectiva, se realizó un árbol de problemas relacionando las 

causas y efectos. 

 

Se pudo determinar que la antigüedad  en el puesto  y el contacto 

con clientes conflictivos causan agotamiento emocional y que el 

agotamiento físico está relacionado con la alta cantidad de transacciones 

que 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 síndrome burnout.  

     

El agotamiento tanto emocional como físico en los trabajadores 

afecta directamente a la organización en los siguientes aspectos: 

 

 Productividad: Un trabajador disminuido tanto física como 

emocionalmente realizará menos transacciones en mayor tiempo, 

en cambio un trabajador que se encuentre lleno de energía realizará 

más transacciones en el mismo tiempo.  

En una entidad financiera, el tiempo de espera es uno de los 

diferenciadores del servicio. 

 

 Errores en el Proceso: Un trabajador agotado emocionalmente, no 

podrá mantener la concentración, el agotamiento sumado al trabajo 

a presión y la monotonía hacen que el trabajador cometa errores. En 

las entidades bancarias todas las transacciones están relacionadas 

con valores monetarios, por lo que, los errores representan pérdidas 

económicas. 
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 Ausentismo Laboral: Un trabajador agotado física y 

emocionalmente, va a presentar enfermedades con pérdida de horas 

laborales y, por supuesto, se transforman en pérdida económica 

para la organización. Esto se ha comprobado con los datos de 

Morbilidad y Ausentismo, cuyos diagnósticos están directamente 

relacionados con el síndrome burnout. 

 

5.9 Análisis de Efectos 

 

5.9.1 Manifestaciones Individuales: emocionales y psicosomáticas 

 

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 psicosomáticos. 

 

Los  efectos  psicosomáticos  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 Atención al cliente    

 

 Atención al cliente: Ya que el cinismo se manifiesta en la actitud del 

trabajador, esa desmotivación que siente por el trabajo hace que su 

forma de atender al cliente no sea amable, incluso podría llegar a 

ser grosera. 

 

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

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

 Clima Laboral: El cinismo también se puede manifestar con los 

compañeros de trabajo, lo cual afecta el ambiente de trabajo y causa 

desmotivación. Un trabajador desmotivado afecta su desempeño 

laboral. 

 

Al analizar las causas y efectos se pudo detectar la aparición del 

síndrome 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 Análisis de las variables que influyen en el desarrollo del 

Burnout 
 

Según el Instituto Nacional de seguridad e higiene en el trabajo de 

España en la NTP 732: Síndrome de estar quemado por el trabajo "Burnout" 

(III): Instrumento de medición (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en 

el trabajo., 2005)28 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 

influenciarán en la variable personal. 

 

La variable social hace referencia al apoyo real o percibido del 

individuo  con su medio, en este caso con sus compañeros de trabajo y/o 

familia.  

     

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

su familia está propenso a desarrollar este síndrome.  

                                            
28 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2005) 



Marco Metodológico     85 

 

Por esto, se elaborará una propuesta dirigida a las actividades extra 

laborales entre compañeros 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 organización se preocupa por él, se sentirá 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 organización y pérdida de clientes. La pérdida de 

clientes afecta directamente las utilidades de una organización. Por esto es 

importante establecer un plan de acción sobre esta variable. 

 

La variable organizacional, no desarrolla el síndrome de estar 

quemado, lo desencadena, es decir, las variables que originan el síndrome 

son las sociales e individuales. Sin embargo es importante establecer 

planes de acción a nivel organizacional para prevenir que se desencadene 

el síndrome y que esto afecte a la organización.  

 

Dentro de la variable organizacional tenemos el clima laboral y la falta 

de reciprocidad (motivación, promoción y/o recompensa), la estrategia para 

actuar sobre esta variable es el plan de Great Place to Work,   
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CAPÍTULO III 

 

PROPUESTA 

 

6.1 Fatiga Laboral 

 

6.1.1 Definición  

 

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

fatiga laboral la “Disminución de la eficiencia funcional y física” 57 

 

Esta alteración está en función de la intensidad y duración de la 

actividad precedente y del esquema temporal de la presión mental. La 

disminución de la eficiencia funcional se manifiesta, por ejemplo, mediante 

una impresión de fatiga, una peor relación esfuerzo/resultado, a través de 

la naturaleza y frecuencia de los errores, etc. Pero el alcance de estas 

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

 

La sensación de monotonía, la hipovigilancia y la saturación mental 

son estados similares a la fatiga mental y tienen en común con ésta, que 

desaparecen cuando se producen cambios en la tarea y/o en las 

condiciones de trabajo.  

 

La monotonía y la hipovigilancia se diferencian por las circunstancias 

en que aparecen: la primera sería un estado de activación reducida, de 

lenta evolución, que puede aparecer en el desarrollo de tareas largas, 

uniformes, repetitivas y se asocia principalmente a la somnolencia, 

disminución  y  fluctuación  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 Intervención contra la Fatiga laboral 

 

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

importante intervenir en estos factores con prioridad sobre los demás.  

 

La fatiga que sigue a la realización prolongada de tareas de 

procesamiento de datos e informaciones puede afectar negativamente a las 

capacidades de análisis de datos, de toma de decisiones y de 

concentración mental; en ocasiones, se traduce en una forma de 

realización del trabajo propia de personas inexpertas con errores que, a 

simple vista, parecen inexplicables, aunque la persona no considere que su 

eficiencia sea menor. Podría considerarse la fatiga como el escalón 

inmediato anterior a muchos accidentes laborales.58 

 

Según la evaluación 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 organización. 

 

6.1.3 Componentes principales de la fatiga 

 

Según la NTP 916 El descanso en el trabajo (I): pausas, Los 

descansos no dejan de ser una acción reparadora, que de realizarse 

adecuadamente, permitirán que la fatiga no llegue a ser crónica y la global 

diaria sea menor, manteniéndose el rendimiento a niveles aceptables.  

 

En el gráfico 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 física o 

biomecánica derivada de los esfuerzos musculares, de la posición 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 

psíquica derivada principalmente de la sobrecarga mental del trabajo, o 

sea, de la presión en el trabajo y todo lo que comporte estrés, la carga 

mental propiamente dicha por el procesamiento continuado de información, 

y finalmente, las tensiones derivadas de la organización del trabajo y las 

relaciones laborales.  

 

La rutina, y falta de autonomía y contenido del trabajo, que también 

formaría parte de la fatiga psíquica, denominada, fatiga subjetiva. 

Finalmente estaría la fatiga derivada de las condiciones ambientales 

adversas, fundamentalmente por agentes físicos: ruido, vibraciones, 

radiaciones, calor, frío e iluminación, incluida ésta el trabajo en Pantallas 

de Visualización. Por otra parte, la fatiga extra-laboral tiene componentes 

similares, aunque se destaca en ella la fatiga biológica acumulada, que 

también se genera en el trabajo, la psíquica y la motora, propias de la 

actividad realizada en el tiempo “libre”. La acumulación de tales fatigas, por 

separado o conjugadas en parte, puede generar fatiga crónica, difícil de 

recuperar con un descanso convencional59.  

 

FIGURA No. 14 

COMPONENTES PRINCIPALES DE LA FATIGA

 
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 Ámbitos de la  Fatiga laboral 

 

Desde el punto de vista organizacional, la fatiga se debe prevenir 

tomando en cuenta inicialmente la reestructuración 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 ámbitos: 

 

Higiene Ocupacional: Evaluación e intervención en los puestos de 

trabajo en factores tales como: ruido, iluminación, temperatura. Sobre este 

ámbito se trabaja en el plan de prevención de riesgos que maneja el área 

de Seguridad y salud ocupacional. 

 

Puesto de Trabajo: Intervención ergonómica, mobiliario, útiles de 

trabajo, espacios de trabajo, tecnología, etc. Este ámbito se debe analizar 

con el área de administración y diseño, para plantear opciones de diseño 

de puestos de trabajo con espacios adecuados para la tarea. 

En la tecnología se trabaja con los aplicativos más actualizados y estables 

transaccionalmente, sobre el tema tecnológico no hay mayor intervención.   

 

Exigencia del tratamiento de la información: Esto hace referencia 

a la carga de trabajo, rapidez e cálculo numérico, memorización.  

 

Una de las medidas de prevención sobre la fatiga en este ámbito son 

las pausas que se pueden tomar durante la jornada laboral, pequeños 

espacios de tiempo que ayudan a recuperarse tanto física como 

mentalmente.  

 

La razón para ello es que la recuperación tras un trabajo de actividad 

mental se consigue principalmente por un descanso más 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 está en alerta, en espera, en 

actividades sociales de fortalecimiento de relaciones (con clientes internos 

o externos) 

 

Distribución 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 atención al público, luego de esto se extienden un poco 

para atender a los clientes que aún están 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 ámbito es pertinente revisar el esquema de horarios 

extendidos para garantizar que estos horarios sean flexibles para prevenir 

la fatiga. 

 

6.1.5 Prevención de la  Fatiga laboral 

 

Como parte de las estrategias individuales para prevenir la fatiga 

laboral se consideran tres principales en la NTP 445 Fatiga Laboral60: 

 

Alimentación: 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 energía suficiente para afrontar el día de trabajo, la institución cuenta con 

una cafetería 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 cafetería de la empresa, ya  que la 

alimentación fuera de la institución representa la mayor cantidad de 

calorías.  

 

Se debe trabajar en una campaña de educación nutricional, de 

manera que los trabajadores sepan cómo alimentarse sanamente fuera de 

la institución, ya que la alimentación preparada en la cafetería tiene la 

revisión y supervisión de un nutricionista periódicamente. 

 

Patrón de descanso: Cada persona tiene necesidad de 

recuperarse durante la jornada laboral, luego de la atención de un cliente 

difícil, o luego de dos horas de trabajo después de atender 100 clientes 

rápidamente, a esto se llama patrón de descanso. Si una persona siente 

que necesita tener una pausa de la actividad por el agotamiento, y no le es 

posible hacerlo, manifiestan irritabilidad, cinismo y hasta manifestaciones 

psicosomáticas. Para que sea considerado un patrón de descanso, el 

trabajador no debe mantenerse ocupado, es decir, es una pausa total de 

actividad, en el mejor de los casos en  un área destinada para este efecto, 

lejos del puesto de trabajo. 

 

Ejercicio Físico: 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 más de 

8 horas diarias. 

 

El ejercicio físico 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 aparición de 

la sensación de cansancio cuando se realiza algún esfuerzo físico 

moderado; además, puede afectar no sólo a la capacidad de resistencia 

física sino también a la emocional pues, como ya se ha dicho, la fatiga 

repercute de manera global sobre todo el organismo. Por ello, la práctica 

regular de un ejercicio físico moderado contribuye por un lado, a mejorar el 

propio tono muscular y por otro lado, ayuda a afrontar las tensiones 

emocionales de cada día 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 

evaluación realizada, se ha podido evidenciar que existen niveles muy altos 

de agotamiento y cinismo. Para considerar el plan de acción, se elaborará 

una propuesta integral que se apoye en lo positivo que actualmente esté 

realizando la organización y lo mejore, así como también se propondrán 

programas nuevos que complementen la gestión actual, de esta manera el 

impacto económico de implementación no será alto en función del 

beneficio. En el gráfico No. 47 se plantean los siguientes programas con 

sus respectivos indicadores: 

 

Prevención de Riesgos Laborales (SART): en este programa se 

considerarán 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 

años, contribuye a la actividad física, 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 Integración y participación: este es un programa 

nuevo, que complementará a las olimpiadas, y consiste en conformar 

clubes para realizar actividades deportivas y culturales de integración entre 

compañeros 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 satisfacción 

laboral, para cumplirlo se lo realizará con la compañía Great Place to Work, 

quien hará las mediciones correspondientes para medir la situación actual.  

 

FIGURA No. 15 

SINERGIA DE PROGRAMAS INTERVENCIÓN 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda
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6.2.2 Prevención de Riesgos Laborales (SART) 

 

La organización tiene un área de Seguridad y Salud ocupacional de  

conformidad  con art. 9 del Sistema de Auditorias de Riesgos del trabajo 

SART en el Literal 1.3 Organización 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 calificación un índice  de 

eficacia del 93%, superando la meta estipulada para este programa del 

80%. 

 

Dentro de la gestión 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 serán realizadas 

paulatinamente según el plan, y de esta manera se está interviniendo en 

este ámbito, al relacionar este programa con la propuesta para 

contrarrestar el síndrome de burnout como parte integral de gestión de 

riesgos ya que se encasilla dentro del factor Psicosocial, de esta manera 

se trabaja coordinadamente con los diferentes departamentos de la 

organización y no se doblan esfuerzos.  

 

FIGURA No. 16 

PREVENCIÓN DE RIESGOS LABORALES 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

                                            
33 ( Seguro General de Riesgos del Trabajo,, 2010) 
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6.2.3 Programa de Orden y Limpieza 5´s 

 

Este programa cumple algunos objetivos: 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 mecánico (desorden) y físico (incendio), 

incrementar la productividad, y mejorar la imagen corporativa.  

 

Para este programa no se requiere presupuesto, ya que se 

implementará con recursos internos. 

 

FIGURA No. 17 

BENEFICIOS DE LA CAMPAÑA DE ÓRDEN Y LIMPIEZA

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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FIGURA No. 18 

CONCURSO CAMPAÑA ÓRDEN Y LIMPIEZA

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

 

6.2.3.1 Esquema de inspecciones 

 

Los inspectores serán las jefaturas o gerencias de las áreas, estos 

inspectores serán capacitados por el área de Seguridad y salud 

ocupacional. 

 

Una vez capacitados serán sorteados para inspeccionar áreas 

ajenas a las que pertenecen para realizar el check list 5´s que es parte del 

anexo de este estudio. Esta información de la calificación y de las 

novedades encontradas en las inspecciones, será enviada al departamento 

de seguridad y salud ocupacional para la consolidación de información y 

gestión de la solución de las condiciones sub estándares en las áreas de 
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trabajo, estás condiciones reportadas alimentan el indicador “IDS” 

demandas de seguridad y las inspecciones  realizadas al indicador “IOPAS” 

Observaciones planeadas de acciones sub estándar, indicadores que se 

encuentran en el reglamento C:D. 390 del Seguro General de Riesgos de 

Trabajo34.  

 

FIGURA No. 19 

RESULTADOS DE LA CAMPAÑA 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

FIGURA No. 20 

RESULTADOS DE LA CAMPAÑA 2 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

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

 

Las calificaciones obtenidas en la inspección, serán consolidadas y 

promediadas por área, se establecerá como meta el 80% de calificación 

mínima aceptable, y  las calificaciones serán presentadas a la gerencia 

general para el reconocimiento a la mejor área y el llamado de atención a 

la de calificación más baja.  

 

De esta manera se comprometerá toda la organización en mantener 

sus ambientes de trabajo seguros, limpios y ordenados, adicionalmente 

mantendrán informada al área de Seguridad y Salud ocupacional para el 

control de riesgos en la fuente. 

 

FIGURA No. 21 

ESQUEMA DE INSPECCIONES

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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FIGURA No. 22 

INFORME DE CALIFICACIONES 

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

6.2.4 Programa de Olimpiadas 

 

Dentro de lo positivo de la organización, hemos encontrado el 

programa anual de olimpiadas, esta actividad ayuda a mejorar el clima 

laboral, fomenta la camaradería, y las actividades deportivas que reducen 

los niveles de estrés y fatiga. Sin embargo el nivel de cobertura de este 

programa es tan sólo del 40% de la organización, ya que únicamente se 

realiza en las tres ciudades principales, por este motivo es importante 

complementar este programa con actividades que se puedan realizar  

durante todo el año.  

 

6.2.5 Programa de Integración y participación 

 

Este programa tiene como objetivo promocionar, difundir y masificar 

actividades deportivas y recreativas (hobbies)  extra laborales a través de 

la participación voluntaria y comprometida de líderes de grupo y el 

compromiso de quienes se inscriben en las actividades, manteniendo la 

sostenibilidad y sustentabilidad del programa. Con este programa se 

reducirá el agotamiento y el cinismo, se mejorará el compañerismo, 

camaradería, y el clima laboral. Este programa complementa el programa 

de olimpiadas. 
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Los indicadores que medirán este programa son: 

 

% Participación de integrantes. 

% Cumplimiento de Programa.  

Índice de Nivel de Aceptación. (GPTW) 

No. de Colaboradores que participan en actividades 

 

FIGURA No. 23 

ACTIVIDADES DE INTEGRACIÓN BG RUNNERS 

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

FIGURA No. 24 

ACTIVIDADES DE INTEGRACIÓN CAMINATA Y SIEMBRA DE TECA 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 
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6.2.5.1 Fases del programa 

 

El programa se desarrollará en fases, dado que es una actividad 

masiva requiere algunas actividades previas, y de mantenimiento. Este 

programa si requiere presupuesto para su implementación, pero es el que 

genera mayor expectativa y el que impacta directamente sobre el 

agotamiento y el cinismo. 

 

Como fase inicial se realizará una caminata para hacer el inicio 

formal de las actividades, esta caminata será encabezada por el Presidente 

Ejecutivo para motivar a todos los colaboradores a participar de las 

actividades extra laborales físicas y  artísticas. 

 

Al llegar a la meta se encontrarán stands promocionando las 

diferentes actividades para que los colaboradores se inscriban, en este 

momento se comunicarán las políticas que deben cumplir para pertenecer 

al club. 

 

Los inscritos deberán firmar un acta de compromiso con la finalidad 

de cumplir con las actividades planificadas ya que la organización asumirá 

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 formación de amateur, y tendrá 

una duración ilimitada. 

 

La segunda fase inicia luego de seis meses de la primera, consiste 

en conformar los clubes de elite, los mismos que serán auspiciados por la 

organización en un 100%.  

 

El entrenador formará las selecciones y  estos  trabajadores serán 

parte de  la segunda fase, para ser parte de la selección, además del talento 

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

 

Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María 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 

sintomatología relacionada con el puesto de trabajo, llamadas 

manifestaciones psicosociales, en caso de encontrar alguna afectación 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 afectación a la 

salud. 
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FIGURA No. 26 

PROGRAMA DE SALUD PREVENTIVA

 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado Por: Zambrano Kang María Fernanda 

 

6.2.6.2 Pausas activas  

 

Una de las principales causas de la acumulación de fatiga, es la falta 

de pausas, siendo muy importante tanto en cantidad (importancia del 

conocimiento de los tiempos de reposo) según el esfuerzo efectuado, como 

en calidad (diseño de los espacios), es decir la fatiga es un mecanismo de 

defensa del organismo que nos indica que debemos descansar35. 

 

Para contrarrestar el agotamiento provocado por el trabajo, como 

parte de las medidas correctivas, se ha definido la implementación de un 

de Pausas Activas. 

 

Según la NTP 917 El descanso en el trabajo (II): espacios, se ha 

demostrado que los descansos periódicos 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 

que 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 fisiológicas 

(descansar, comer, asearse, etc.) y otras de carácter psicosocial, en base 

a sus propias necesidades de relación.  

 

Por tanto, el centro de trabajo como hábitat 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 allí trabajan.  

 

Ello es esencial para que la empresa sea saludable y eficiente36. 

 

El programa busca obtener los siguientes resultados: 

 

 Disminuir  el riesgo de enfermedad profesional. 

 Mejora en la cantidad y calidad de la producción. 

 Disminución de los días y horas laborales perdidas. 

 

6.2.6.2.1 Metodología Pausas  activas 

  

Según la metodología OCRA basada en la norma técnica UNE-EN 

1005-5:2007 define como «tiempo de recuperación» o Pausas activas, 

aquellas que se realizan la mayoría de días y con una duración mínima de 

8 – 10 minutos.  

 

Mientras más horas sin tiempo de recuperación mayor será el riesgo 

de producir enfermedades profesionales.  

                                            
36 (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2011) 
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FIGURA No. 27 

METODOLOGÍA APLICADA A LA ORGANIZACIÓN  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

Con la finalidad de no afectar los tiempos de atención al público se 

propone conformar grupos pequeños  que realicen las pausas durante un 

periodo no mayor a 10 minutos, durante la pausa realizarán ejercicios de 

recuperación, atenderán sus necesidades biológicas, y podrán socializar. 

 

Estas pausas serán realizadas cada dos horas según muestra el 

siguiente gráfico No. 50. 

 

FIGURA No. 28 

INTERVALOS DE RECUPERACIÓN

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

 

EL programa no requiere presupuesto, ya que será administrado con 

recursos internos, inicialmente, las pausas serán dirigidas y supervisadas 

por Seguridad y Salud Ocupacional, hasta entrenar líderes en el área que 

las auto dirijan, creando una cultura de prevención en los trabajadores. 

 



  Propuesta     106 

FIGURA No. 29 

FASES DEL PROGRAMA 

 

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

 

6.2.7 Medición de Clima Laboral 
 

El Banco de Guayaquil ha realizado un diagnóstico inicial de clima 

laboral mediante Great place to Work  en el que se midieron las variables 

de credibilidad, respeto, imparcialidad, camaradería y orgullo.  

 

FIGURA No. 30 

VARIABLES MEDIDAS GREAT PLACE TO WORK

 
Fuente Evaluación de clima de trabajo 
Elaborado Por: Great Place toWork  
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A continuación se presentan los resultados de las variables en las 

que 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 información nos va a ayuda a determinar las medidas 

correctivas a nivel de la organización.   

 

La variable desarrollo, se relaciona con el plan de carrera y las 

oportunidades de crecimiento, que en los trabajadores produce 

agotamiento físico 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 

atención al cliente y el trato entre compañeros. 

 

FIGURA No. 31 

RESULTADOS DE VARIABLES MEDIDAS  

GREAT PLACE TO WORK

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

 

6.3.1 Multa según normativa C.D. 390 

 

TABLA No. 28 

MULTA POR INCUMPLIMIENTO NORMATIVA C.D. 390  

 

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

 

6.3.2 Multa según normativa C.D 333 

 

TABLA No. 29 

MULTA POR INCUMPLIMIENTO NORMATIVA C.D. 333 

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

CARGO Cajero Financiero

RIESGO Psicosocial_STQ

# EXPUESTOS 678

NORMATIVA C.D.390 - INCAPACIDADES 

PERMANENTES PARCIALES

Art. 242 Otros transtornos 

mentales o del 

comportamiento

PROMEDIO SALARIAL 550,00$                                               

TOTAL PROMEDIO SALARIAL 372.900,00$                                       

CUANTÍA DE INDEMNIZACIÓN 372.900,00$                                       

SANCIÓN POR 

RESPONSABILIDAD PATRONAL
410.190,00$                     

TIPO DE NC

No Conformidad Mayor "A"

TOTAL APORTACIÓN AL 

IESS

598.053,73$                                

SANCIÓN

1%

CUANTÍA MENSUAL POR SANCIÓN

5.980,54$                                     

PERIODO DE SANCIÓN 

(meses)
24

TOTAL MULTA 143.532,90$                
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TABLA No. 30 

TOTAL COSTOS POR INCUMPLIMIENTO 

SANCIÓN POR 
RESPONSABILIDAD PATRONAL 

 $                     410.190,00  

TOTAL MULTA  $                     143.532,90  

COSTOS POR INCUMPLIMIENTO  $                     553.722,90  

 

6.4 Presupuesto total Programas 

 

 

Caminata 49,969.92$    

Comunicación 34,433.03$    

Clubes sin Arte 55,600.00$    

TOTAL 140,002.95$ 
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CAPÍTULO IV 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1  Conclusiones  

 

El Síndrome de Burnout tiene una relevante importancia en el 

ambiente laboral  y en la calidad de atención al cliente, por esto es 

importante para la institución financiera establecer programas que 

contrarresten y prevengan el desencadenamiento del mismo. 

 

Podemos concluir que el 80% de los trabajadores a los que se le 

aplicó la medición presentan agotamiento y cinismo casi siempre 

(calificación Alta y Muy Alta) es decir, que todos los días presentan 

desmotivación para realizar su trabajo, sin embargo sienten que su trabajo 

es importante para la organización y por este motivo tratan de hacerlo lo 

mejor posible. 

  

Se ha planteado una estrategia de intervención enfocada a la mejora 

del clima laboral y a fomentar las actividades extra laborales de integración 

de compañeros con sus familias. Esto alineado con la planificación 

estratégica de la institución 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 síndrome de burnout representan una 

pérdida  económica  para la organización. 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 mantendrá motivado. 

 

 Implementar un programa de Pausas Activas, ocho minutos cada 

dos horas de trabajo, de esta manera se reduce el agotamiento físico 

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 compañeros. 

 

 Realizar horarios de sobretiempo que no les permita  trabajar más 

de dos fines de semana al mes, con esta medida se controlará el 

agotamiento y se motivarán las actividades extra laborales que 

contribuyen al mejoramiento de las variables individuales y sociales. 
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GLOSARIO  DE TÉRMINOS 

 

Actitudes Pasivo-Agresivas: Hace referencia a la agresión 

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 sensación de ya no ser capaz de 

ofrecer más de sí 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 así como los compañeros/as de trabajo. 

 

Clima Laboral: El clima laboral es el medio ambiente humano y físico 

en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfacción del 

personal y por lo tanto en la productividad. 

 

Desgaste Emocional: Pérdida de fuerza y entereza 

 

Despersonalización: Estado psíquico experimentado por algunos 

enfermos mentales, por el cual se sienten extraños a sí mismos, a su 

cuerpo y al ambiente que los rodea. 

 

Dislipidemias: serie de diversas condiciones patológicas cuyo único  

elemento  común  es  una  alteración del  metabolismo  de los lípidos,  con 
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su consecuente alteración de las concentraciones de lípidos y lipoproteínas 

en la sangre. 

 

Enfermedad Profesional: Enfermedad que se produce por el 

ejercicio de una actividad laboral o por la exposición a agentes químicos o 

físicos en el puesto de trabajo. 

 

Estrés Laboral: es un tipo de estrés propio de las sociedades 

industrializadas, en las que la creciente presión en el entorno laboral puede 

provocar la saturación física o mental del trabajador, generando diversas 

consecuencias que no sólo afectan a su salud, sino también a la de su 

entorno más próximo. 

 

Factor de Riesgo: Un factor de riesgo es cualquier rasgo, 

característica o exposición de un individuo que aumente su probabilidad de 

sufrir una enfermedad o lesión. 

 

Fatiga Laboral: desgaste que sufre un organismo, provocado por un 

consumo de energía y oxigeno superior al normal y que se caracteriza por 

generar una pérdida en la capacidad funcional y producir una sensación de 

malestar que puede desencadenar consecuencias negativas para la 

persona y para la empresa. 

 

Higiene Ocupacional: Se define como una Técnica no médica de 

prevención 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 disminución del nivel de la atención 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 función, el desempeño de un cargo, etc. 
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Ineficacia Profesional: sensación de no hacer adecuadamente las 

tareas y ser incompetente en el trabajo 

 

Matriz De Riesgos: Es una descripción 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 ámbito laboral de forma sistemática, que le provoca problemas 

psicológicos y profesionales. 

 

Monotonía: Es un estado de activación reducida, de lenta evolución, 

que puede aparecer en el desarrollo de tareas largas, uniformes, repetitivas 

y se asocia principalmente a la somnolencia, disminución y variación del 

rendimiento y variabilidad de la frecuencia cardiaca. 

 

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

período de tiempo determinados en relación con el total de la población. 

 

Relaciones Interpersonales: es una interacción recíproca entre dos 

o más personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se 

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

 

Responsabilidad Patronal: Responsabilidad patronal es la sanción 

económica establecida al empleador moroso cuando por su culpa el IESS 

(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) no puede conceder a un 

trabajador o a sus deudos las prestaciones en dinero que son reclamadas 

y a las que habría podido tener derecho, o si estas resultaren disminuidas. 

 

Riesgo Psicosocial: aquellos factores de riesgo para la salud que se 

originan en la organización del trabajo y que generan respuestas de tipo 

fisiológico (reacciones neuroendocrinas), emocional (sentimientos de 

ansiedad, depresión, alienación, apatía, etc.), cognitivo (restricción de la 
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percepción, de la habilidad para la concentración, la creatividad o la toma 

de decisiones, etc) y conductual (abuso de alcohol, tabaco, drogas, 

violencia, asunción de riesgos innecesarios, etc) que son conocidas 

popularmente como “estrés” y que pueden ser precursoras de enfermedad 

en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duración. 

 

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

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

 

Síndrome Burnout: Se define el término burnout, término anglosajón 

cuya traducción de más próxima al castellano es desgastado, exhausto, 

pérdida de ilusión por trabajar, "quemado", en términos coloquiales. 

 

Trastornos Musculo Esqueléticos: son alteraciones de los 

músculos, nervios, tendones, ligamentos, articulaciones, cartílagos y discos 

intervertebrales. 

 

Vulnerabilidad: Cualidad de lo que es vulnerable. 
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ANEXO No. 1 

REGISTRO DE PROFESIONALES EN SEGURIDADY SALUD 
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ANEXO No. 2 

CUESTIONARIOS 
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ANEXO No. 3 

REGISTRO DE COMITÉ DE SEGURIDAD Y SALUD 
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ANEXO No. 4 

EL DESCANSO EN EL TRABAJO: PAUSAS 
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ANEXO No. 5 

NTP 704: SÍNDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO O 

"BURNOUT" (I): DEFINICIÓN Y PROCESO DE GENERACIÓN 
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ANEXO No. 6 

NTP 705: SÍNDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO O 

"BURNOUT" (II): CONSECUENCIAS, EVALUACIÓN Y PREVENCIÓN 
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ANEXO No. 7 

NTP 732: SÍNDROME DE ESTAR QUEMADO POR EL TRABAJO 

"BURNOUT" (III): INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
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ANEXO No. 8 

NTP 477: LEVANTAMIENTO MANUAL DE CARGAS:  

 

ECUACIÓN DEL NIOSH 
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