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RESUMEN EJECUTIVO

El Hospital Pediatrico Baca Ortiz es un establecimiento, que presta servicios de
salud con calidez en el ambito de la asistencia especializada, a través de su cartera de
servicios, cumpliendo con la responsabilidad de promocion, prevencion, recuperacion,
rehabilitacion de la salud integral, docencia e investigacion, conforme a las politicas del
Ministerio de Salud Publica y el trabajo en red, en el marco de la justicia y equidad
social. Ubicado en la ciudad de Quito con un personal de aproximadamente 1000
colaboradores entre directivos, evidenciando problemas de estrés que existen en los
colaboradores, el mismo que por no ser tratados a tiempo comienzan a presentar la

patologia del Sindrome de Burnout.

El presente proyecto se enfoca en al area de farmacia del hospital, que tiene
como objetivo dar a conocer que es el Sindrome de Burnout, las sintomatologias que
presenta el colaborador y el trato que se puede llegar a dar al paciente si no se sabe
tratar esta problematica a tiempo, con los resultados obtenidos estos podrian ayudar para
proximas investigacidn como puntos estratégicos para seguir tratando esta patologia.
Este proyecto se desarrolla mediante la investigacion dentro del hospital con la
colaboracion del personal de la farmacia, recopilando asi la informacion necesaria
verificando los factores claves de la problematica, de esta manera dar a conocer a los

colaboradores la informaciéon necesaria de la misma.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de

Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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ABSTRACT

Baca Ortiz Pediatric Hospital is an establishment that provides warm health services in
the field of specialized care, through its portfolio of services, fulfilling the responsibility
of promoting, preventing, recovering, rehabilitating comprehensive health, teaching and
research, in accordance with the policies of the Ministry of Public Health and networking,
within the framework of justice and social equity. Located in the city of Quito with a staff
of approximately 1000 collaborators among managers, showing stress problems that exist
in the collaborators, the same one that due to not being treated in time begin to present the

pathology of Burnout Syndrome.

This project focuses on the pharmacy area of the hospital, which aims to publicize what
is Burnout Syndrome, the symptoms presented by the collaborator and the treatment that
can be given to the patient if they do not know how to treat this problematic in time, with
the results obtained these could help for future research as strategic points to continue
treating this pathology. This project is developed through research within the hospital with
the collaboration of the pharmacy staff, thus collecting the necessary information
verifying the key factors of the problem, in this way informing the collaborators of the

necessary information.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de

Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Situacion Problematica

A lo largo de la historia las condiciones laborales han evolucionado, es asi que
los empleados han tenido que ir a la par con estos cambios y la presencia de un mayor
grado de presion de modo que puedan enfrentar a las demandas del trabajo moderno,
ademas de enfrentarse a riesgos psicosociales, incremento en la competencia, altas
exigencias en el desempefio laboral, horarios extremadamente extensos que provocan
efectos en la relacion familiar y laboral volviendose cada vez mas estresante, sumado a
esto los empleados se hallan expuestos a los constantes cambios debido a la crisis
econdmica que pueden afectar de manera negativa en su salud mental y bienestar
psicoldgico (Consejo General de la Psicologia de Esparia, 2016).
1.2 Formulacion del problema

La investigacion se basa fundamentalmente en el estudio de ¢Cuales son las
sintomatologias del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente en el
area de la farmacia del Hospital Baca Ortiz?

Considerando lo anteriormente mencionado se busca definir claramente los
aspectos fundamentales que pueden ocasionar el Sindrome de Burnout en el personal del
Area de Farmacias, y a su vez determinar las causas y consecuencias que trae consigo

esta patologia.

1.3 Objetivos

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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1.3.1 Objetivo General

Realizar un estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en el servicio al cliente del

area de farmacia del Hospital Baca Ortiz durante el periodo 2019-2020.

1.3.2 Objetivos Especificos:

e Conocer las sintomatologias del area de Farmacia del Hospital Baca Ortiz
identificando si el personal padece del Sindrome de Burnout.

e Determinar la afectacion que causa el Sindrome de Burnout en las personas que
lo padecen del area de Farmacia en el Hospital Baca Ortiz.

e Proponer estrategias que eviten que los colaboradores de la Farmacia del

Hospital Baca Ortiz a largo plazo cuenten con el Sindrome de Burnout.

1.4 Justificacion

El Hospital Baca Ortiz se considera un referente a nivel nacional en la atencién
a pacientes pediatricos, con la participacion de todo el personal sanitario a nivel de las
areas y equipamientos. La afluencia de personas en el area de farmacia es de forma
activa. Por tal razon esta area al encontrarse intimamente relacionada con el servicio al
paciente se convierte en un factor externo, para que los colaboradores de esta area
puedan mantener sintomatologias del Sindrome de Burnout a largo plazo.

El conjunto de factores externos como internos a lo que son expuestos los
colaboradores de esta area puede derivarse en decadencia laboral, con ello crear un

ambiente desfavorable y una atencion no apropiada al usuario, debido a esto se realizara
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este proyecto dirigido al personal que labora en el &rea de Farmacia del Hospital Baca
Ortiz, con la finalidad de fortalecer el conocimiento de esta patologia que no es tan fécil
de detectar en una persona. Y de esta manera puedan los colaboradores disponer de un
ambiente laboral 6ptimo donde se cumpla a cabalidad cada una de las actividades de
manera efectiva.

Ademas, al realizar la investigacion permitira poder identificar las causas del
Sindrome de Burnout, que en muchos de los trabajadores se ve manifestando como:
dificultad para concentrarse. Estrés. Fatiga entres otros problemas que pueden influir de
manera directa en la atencion a los pacientes. A través de este conjunto de actividades el
cual tiene como objetivo mejorar el entorno laboral del recurso humano de la farmacia,
para tener beneficio personal y los usuarios que acceden al requerir un servicio en las

instalaciones, con un servicio de calidad.
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CAPITULO II
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha reconocido al Sindrome de
Burnout como una enfermedad, una vez hecha la ratificacion en la revision nimero 11
de la Clasificacion Estadistica Internacional de Enfermedades y Problemas de Salud
Conexos (CIE-11), misma que entrara en vigor en Enero del 2022, debido a los
diferentes estudios que se han podido estudiar (72 Asamblea Ginebra , 2019).

El Sindrome de Burnout se lo define como un estado de agotamiento fisico y
mental, las cuales tienen como caracteristicas el agotamiento emocional, disminucion
del desempefio personal y despersonalizacion con un desinterés fuerte al momento de
desempefiar las actividades de una manera optima.

Por otro lado, es el efecto producto del estrés en el cual se ven involucrados
sentimientos y actitudes negativas con el personal que comparte roles importantes del
dia a dia, en el cual es la accion de actuar de una manera inadecuada.

Para sintetizar de manera conceptual el Sindrome de Burnout, este repercute del
efecto del estrés cronico por lo que se encuentran sometidos los trabajadores durante
jornadas laborales extendidas, induciendo a tener consecuencias poco favorables tanto a
nivel organizacion como individual en cada departamento que se desenvuelva el
individuo.

Algunos estudios elaborados por la Universidad Autonoma de Madrid en el
Departamento de Psicologia evidenciaron que las profesiones asistenciales y que se

hallan en contacto directo con la gente se encuentran mas expuestos al Sindrome de
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Burnout sobre todo trabajadores sanitarios, por cuanto se encuentran en estrecha
relacion con el sufrimiento ajeno y la enfermedad ademas que conlleva con conflictos
organizativos a nivel del sistema de salud (Cobienestar, 2017).

Un estudio que se llevo a cabo del Sindrome de Burnout en Chile a
profesionales que laboraban en centros asistenciales en Unidades de Emergencia,
Servicios de Atencion médica y en la que su objetivo fue la determinacién de la
existencia de Sindrome de Burnout y la probabilidad de relacionarse con factores tanto
sociales y laborales, se emple6 un universo con 91 enfermeras en las que se usé dos
instrumentos en la que se recopild informacion laborales y sociodemogréaficas ademas
de la Escala de Maslach Burnout Inventory (MBI) y se concluyé que el conjunto de los
empleados cuyas edades oscilaban 50-59 afios mostro puntajes mas altos de cansancio
emocional 29.86% con respecto a otros empleados.

En Peru se efectud un estudio similar al anterior, en el personal de enfermeria
del “Hospital Regional de Zacarias”, mismo que fue realizado de forma cuantitativa
junto al inventario de Maslach el cual se concluyo que esta patologia presenta el
personal de medio a alto.

Teniendo en cuenta que la escala de Maslach esta destinada para evidenciar los
resultados sobre los sentimientos y actitudes que mantiene el personal en su area de
trabajo de tal manera se puede medir el desgaste que se mantiene.

Otra investigacion el Hospital de Especialidades Guayaquil “Dr. Albert Gilbert
Ponton” en la que se describid y se analizé las dimensiones del desgaste laboral y
descripcion del “Sindrome de Burnout™ el estudio que se utiliz6 fue descriptivo ademas
se empleo técnicas de analisis de estadistica descriptivas y su resultado fue que se
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observaron niveles altos y medios de componentes como agotamiento y desanimo de un
nivel de prevalencia de Burnout (Alvares , Flor, & Honores, 2015).

En el Ecuador se han desarrollado una serie de estudios relacionados con el
desgate laboral uno de ellos con gran relevacién es el estudio realizado por el Ministerio
de Salud Publica (MSP) en tres hospitales de segundo nivel, pablicos entre ellos el
Hospital Pablo Arturo Suarez de Quito (HPAS), Rafael Rodriguez Zambrano de Manta
(MRRZ) y José Maria Velasco Ibarra de Tena (HIMVI) en los que se evidencio la alta
prevalencia del desgaste laboral, los datos obtenidos que se revel6 entre un 7 'y 20% los
cuales presentaron las tres categorias del Sindrome de Burnout. 25 y 31% con dos
categorias y un 18-21% no demostrd ninguna categoria, las categorias que maneja el
Sindrome de Burnout son:

v' Agotamiento Emocional
v’ Despersonalizacién
v' Realizacion Personal

La investigacion mas importante y referente al Sindrome de Burnout que se
centré en el Area de Farmacia de los factores que influyen en el desempefio laboral
inadecuado del personal se manifiesta con el exceso de trabajo para los colaboradores.

Si bien es cierto en la mayoria de casos se realizaron estudios transversales
longitudinales mediante técnicas como la encuesta, observacion directa y escala de
Burnout, de tal manera que prevalece cierto porcentaje con sintomatologias de cansancio

emocional, fisico, psicoldgico.
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2.2 Fundamentacion Teodrica
2.2.1 Modelos conceptuales del Sindrome de Burnout

La aparicion del Sindrome de Burnout desencadena la integracion de variables
causales y modulares seguin chacén. En primer nivel estarian las variables
organizacionales, en segundo lugar, corresponde a variables que modulan dicho
Sindrome y en tercer lugar las respuestas del Burnout en sus tres dimensiones: cansancio
emocional, despersonalizacion, falta de realizacién personal provocando efectos en la

organizacion y el individuo.

Variables Organizacionales** Burnout*
Conflicto de Rol :> Cansancio Emocional
Ambigiiedad de Rol Despersonalizacion
Sobrecarga de Trabajo Falta de realizacién personal
Contacto con la muerte =

Trato con pacientes y familiares
Dificultad con los compafieros

Variables moduladoras** Consecuencias*

Afecciones fisicas
Afecciones psicoldgicas
Insatisfaccion con el trabajo
Ausentismo

Calidad del trabajo

Sociodemogréficas
Redes de apoyo moral
Personalidad resistente
Estrés percibido.

*Variable criteriales
**\ariables predictorias (las que afectan el proceso)

Figura 1. Variables Causales y Modulares

Fuente: Chacon M., Grau J. Burnout en enfermeros que brindan
atencidn a pacientes Oncoldgicos, 1997; 13(2): 118-125.

Otro modelo planteado por Gil Monte y sus colaboradores generaron un total
de tres modelos transnacionales mismo que tiene que ser abordado como respuesta al
Sindrome de Burnout, ya que se evidencia al fallar las estrategias de resistencia que

emplea el profesional como respuesta al Sindrome.
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El primer modelo en el estrés laboral es integrado el Sindrome de Burnout, el
segundo es el desarrollo del proceso del Burnout y el tercero un modelo que considera la
etiologia y proceso del Sindrome tomando en cuenta puntos clave como: antecedentes

de nivel personal, interpersonal y organizacional.

Agotamiento Emocional

A 4

Despersonalizacién

Baja realizacion personal

Figura 2. Causas de despersonalizacion

Fuente: Monte, G., Peir6, J. Desgaste psiquico en el trabajo: el
Sindrome de quemarse, Madrid, Sintesis Psicologia, 1997.

Existe un modelo para complementar el Sindrome de Burnout, el cual se
denomina como un desequilibrio percibido entre las demandas del medio y la propia
persona y su capacidad de respuesta, una vez evidenciado la situacion como estresante
para ello deberan crear estrategias, ademas de manejar las respuestas para el mismo y
de esta manera neutralizarlo de modo que desaparezcan los desacuerdos entre demandas
y recursos, debido a que el origen del Sindrome se mantendra en la relacion cotidiana

del trabajador con el entorno debe de ser experimentada por el mismo.
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Eficaces
Figura 3. Control del estrés laboral
Fuente: Peird, J., Salvador, A. Control del estrés laboral, Madrid:
Eudema, 1993.
2.2.2 Estrés

De acuerdo al Dr. Hans Selye en 1935 lo definié como una respuesta adaptativa
de un organismo frente a diversos estresores y también considerd las etapas de
adaptacion del estres:

Alarma de reaccion: Al momento que el cuerpo es estresor.

Fase de adaptacion: El cuerpo hace frente al estresor mediante una reaccion.

Fase de agotamiento: Dependiendo de la duracion o intensidad se agotan las defensas
del cuerpo.

Ademas, se caracteriza por ser una reaccion fisioldgica de un organismo frente
a diferentes situaciones que las percibe como amenazantes o con demanda excesiva
considerando el medio tanto externo e interno del individuo que afectara de manera

paulatina en su desempefio laboral y personal.
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2.2.3 Estrés laboral

En forma general en un estado de displacer (Buendia, 1997). Se lo define
también como al conjunto de reacciones que se hallan vinculadas ya sean estas:
emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento frente a aspectos negativos

del contenido, el entorno al trabajo o la organizacion.

2.2.4 Estresores

Son situaciones imprevistas, condiciones personales o profesionales que surgen
en la vida de cada individuo y que este las percibe de una manera tanto consciente o
inconscientemente es decir lo que el ser humano a traves de sus vivencias lo considera

como algo negativo

2.2.5 Fatiga Laboral

Se define como fatiga laboral al conjunto de componentes emocionales,
conductuales y cognitivos que son expresados como una sensacion subjetiva (Anna et al.
2000; Ansberg, 2000; Lewis y Wessely 1981). Otros lo asumen como un fendmeno
psicosomatico en la que se consideran dos vertientes la primera en la que el organismo
que se percibe desde instancias sensoriales propioceptivas y una que interpreta la
situacion considerando una instancia cognitiva (Lubo, Montiel, & Quevedo, 2005).
2.2.6 Sindrome de Burnout

Es como una respuesta al estrés cronico en el que se manifiestan actitudes y
sentimientos negativos hacia compafieros del entorno laboral y hacia el propio rol

profesional.
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Otro autor manifiesta que el fendmeno del Sindrome de Burnout radica cuando
el sujeto pone la busqueda del sentido existencial en el trabajo y fracasa en su labor.
Estos sujetos le dan sentido a su existencia por medio de tareas laborales humanitarias.
Este modelo es motivacional, y plantea que s6lo se queman aquellos sujetos con alta
motivacidn y altas expectativas. Un trabajador con baja motivacion inicial puede
experimentar estrés, alienacion, depresién o fatiga, pero no llegara a desarrollar el SB
(Pines, 1993).

Thompson y Cols explican dentro de su estudio que existen cuatro factores
implicados en la aparicion del Sindrome, y sefialan que la autoconfianza juega un papel
fundamental en ese proceso: las discrepancias entre las demandas de la tarea y los
recursos del sujeto, nivel de autoconciencia, expectativas de éxito personal, los

sentimientos de autoconfianza.

2.3 Fundamentacion Conceptual

2.3.1 Agotamiento: Cansancio extremo.

2.3.2 Ambiente de trabajo: Son los escenarios que se viven dentro del entorno
2.3.3 Estrés: Situacion en la que un individuo en el que se exige asi mismo un
rendimiento superior a lo normal.

2.3.4 Enfermedad: Es una alteracion en la salud provocando en algunos casos
alteraciones fisioldgicas.

2.3.5 Factor de riesgo: Es un rasgo, caracteristica 0 exposicion de un individuo que

incrementa la probabilidad de sufrir una enfermedad o lesion (Factores de Riesgo, n.d.).
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2.3.6 Fatiga: Debilidad que se manifiesta luego de un continuo y extenuante esfuerzo
fisico 0 mental.

2.3.7 Irritabilidad: Tendencia que sufre un individuo que es muy sensible a estimulos y
responde de manera inadecuada.

2.3.8 Sindrome: Es el conjunto de signos y sintomas que caracterizan a una

enfermedad.

2.3.9 Signo: Manifestaciones objetivas, clinicamente fiables, y observadas es decir, en
el examen fisico del paciente.
2.3.10 Sintoma: Una experiencia subjetiva de una enfermedad, a diferencia de un signo,

que es algo que se puede detectar o medir.

2.3.11 Transtorno: Cambio o alteracion que se produce en la esencia o las
caracteristicas permanentes que conforman una cosa o en el desarrollo normal de un
proceso.

2.3.12 Patologia: Estudia los trastornos anatémicos y fisiologicos de los tejidos y los
organos enfermos, asi como los sintomas y signos a través de los cuales se manifiestan

las enfermedades y las causas que las producen.
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2.4 Fundamentacion Legal

2.4.1 Ley organica de salud

TITULO PRELIMINAR CAPITULO I: Del derecho a la salud y su proteccion

Art. 3.- La salud es el completo estado de bienestar fisico, mental y social y no
solamente la ausencia de afecciones o enfermedades. Es un derecho humano inalienable,
indivisible, irrenunciable e intransmisible, cuya proteccidn y garantia es responsabilidad
primordial del Estado; y, el resultado de un proceso colectivo de interaccién donde
Estado, sociedad, familia e individuos convergen para la construccion de ambientes,
entornos y estilos de vida saludables.

En el Ecuador no esta protegido por La Constitucion o Ley sobre el estrés
laboral, no existen normas que regulen o enmarquen, asi que las victimas dificilmente
pueden ampararse en las Leyes. En la Constitucion Politica del Ecuador 2008 establecen
articulos que hacen relacion al bienestar del trabajador, pero de forma general no
especifica.

Art. 35.- El trabajo es un derecho y un deber social. Gozara de la proteccion del
Estado, el que asegurara al trabajador el respeto a su dignidad, una existencia decorosa y
una remuneracion justa que cubra sus necesidades y las de su familia.

Art.326, numeral 5: Sustenta que toda persona tendra derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio que garantice su salud, integridad,
seguridad, higiene y bienestar”.

2.4.2 Cdodigo de Trabajo
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Segun algunos articulos citados por el Codigo del Trabajo (2012) especifica
ciertos items que tienen cierto tipo de relevancia con garantizar un ambiente adecuado
para los trabajadores.

Art. 1.- Ambito de este Codigo. - Los preceptos de este Codigo regulan las
relaciones entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y
condiciones de trabajo.

Art. 47.- De la jornada maxima. - La jornada maxima de trabajo sera de ocho
horas diarias, de manera que no exceda de cuarenta horas semanales, salvo disposicion
de la ley en contrario. El tiempo méaximo de trabajo efectivo en el subsuelo sera de seis
horas diarias y solamente por concepto de horas suplementarias, extraordinarias o de
recuperacion, podra prolongarse por una hora mas, con la remuneracion y los recargos
correspondientes.

Art. 347.- Riesgos del trabajo. - Riesgos del trabajo son las eventualidades
dafosas a que esta sujeto el trabajador, con ocasion o por consecuencia de su actividad.
Para los efectos de la responsabilidad del empleador se consideran riesgos del trabajo las
enfermedades profesionales y los accidentes.

Art. 349.- Enfermedades profesionales. - Enfermedades profesionales son las
afecciones agudas o cronicas causadas de una manera directa por el ejercicio de la
profesién o labor que realiza el trabajador y que producen incapacidad.

Art. 364.- Otras enfermedades profesionales. - Son también enfermedades
profesionales aquellas que asi lo determine la Comision Calificadora de Riesgos, cuyo
dictamen serd revisado por la respectiva Comision Central. Los informes emitidos por
las comisiones centrales de calificacion no seran susceptibles de recurso alguno.
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Segun OIT, la salud ocupacional debe perseguir la promocién y el
mantenimiento del nivel mas alto de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores
de cualquier ocupacion, por lo que, en estos momentos de cambio en el mundo laboral,
hacer frente con éxito a los riesgos psicosociales en el trabajo resulta una medida
esencial para proteger la salud y el bienestar de los trabajadores, asi como para mejorar

la productividad de las empresas.

2.5 Formulacion de Hipotesis o Preguntas Directrices de la Investigacion.

2.5.1 Hipotesis

e Realizar un estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en el servicio al
cliente del area de farmacia del Hospital Baca Ortiz durante el periodo 2019-
2020.

e Conocer las sintomatologias del area de Farmacia del Hospital Baca Ortiz
identificando si el personal padece del Sindrome de Burnout.

e Determinar la afectacion que causa el Sindrome de Burnout en el personal de la
Farmacia en el Hospital Baca Ortiz.

e Proponer estrategias que eviten que los colaboradores de la Farmacia del

Hospital Baca Ortiz a largo plazo cuenten con el Sindrome de Burnout.

2.5.2 Preguntas Directrices
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1. ¢Cual seran el estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en el servicio al
cliente del area de farmacia del Hospital Baca Ortiz durante el periodo 2019-
20207
2. ¢Se lograréa conocer las sintomatologias del area de Farmacia del Hospital Baca
Ortiz identificando si el personal padece del Sindrome de Burnout?
3. ¢Se lograra Determinar la afectacion que causa el Sindrome Burnout en el
personal de la Farmacias en el Hospital Baca Ortiz?
4. ;Cuéles seran las estrategias que eviten que los colaboradores de la Farmacia del
Hospital Baca Ortiz a largo plazo cuenten con el Sindrome de Burnout?
2.6. Caracterizacion de las Variables
Mediante la caracterizacion de las variables lo que se buscé fue poder
identificar de manera especifica las variables que seran de vital importancia en el
proceso de desarrollo investigativo y en donde ninguna situacion que realice el
investigador no sera afectada la variable independiente.

Tabla 1
Caracterizacion de Variables

Tipo de variable Variable Concepto

Es conocido también como

estrés laboral, con sintomas
Variable independiente Sindrome de Burnout de agotamiento tanto mental

como fisico de manera

paulatina en el individuo.

Variable dependiente Atencion Farmacéutica
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Es la intervencion activa del
dependiente en el expendio
del medicamento, con el
cumplimiento requerido por
el paciente.

Elaborado por: Narvéez, V., 2020

2.7 Indicadores

2.7.1 Cansancio Emocional: Al despachar de manera rapida al paciente, de tal manera
que pueda ocasionar una confusion en la entrega de su requerimiento.

2.7.2 Agotamiento Fisico: Menor efectividad en los roles que se establece en cada
individuo en su lugar de trabajo.

2.7.3 Sintomatologias tanto fisicas como mentales: Insomnio, decaimiento, depresion,
con una baja calidad de atencidn al paciente.

2.7.4 Baja relacion interpersonal y grupal: Malestar con los compafieros del area,
subordinados, el paciente y proveedores, con una mala actitud al prestar un servicio o

interactuar.
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CAPITULO 111
3. METODOLOGIA
3.1 Disefio de la Investigacion

Se usé una investigacion de campo si bien es un método empirico se baso tanto
en la observacion y la recoleccion de datos de manera directa en donde se llevan a cabo
los acontecimientos y con esto el estudio del Sindrome de Burnout que se analizaria la
realidad del Area de Farmacia del Hospital Baca Ortiz (HBOQ)

Cabe acotar que tanto las actividades tanto como los procedimientos llevados
en el (HBOQ) especificamente en el “Area de Farmacia” evidencian la realidad sobre la
existencia o inexistencia de factores que afectan al adecuado desempefio laboral de los
trabajadores, mediante la informacion recopilada se podra crear medios que conlleven al

éxito del presente proyecto.

3.2 Poblacion y muestra

Poblacidn. - Coleccion conjunto de todos los individuos, objetos o eventos cuyas

propiedades seran analizadas.

Muestra. - Subconjunto de la poblacién que tiene las mismas propiedades o

caracteristicas.

La poblacion total del area de Farmacia en el Hospital Baca Ortiz correspondid
a 52 personas, este recurso humano es de vital importancia para evaluar la incidencia de
la fatiga laboral en cada uno de las personas que conforman el area de farmacia, ya que

es una poblacion finita la encuesta seré realizada a todo el personal.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de

Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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Por medio de los resultados obtenidos se establecerd mediante gréficas los

datos categdricos provenientes de las preguntas del cuestionario y poder determinar la

incidencia en el personal.

3.3 Operacionalizacion de las Variables

Es un proceso util empleado en la investigacion cientifica mediante la variable

de conceptos abstractos se los transforma a concretos, observables, medibles en

conclusidon transformarlos en dimensiones e indicadores (Arias, 2006).

Tabla 2

Operacionalizacion de las Variables

Variable
Agotamiento
Mental

Area de Trabajo

Incentivos

Sobrecarga
laboral

Operacionalizacion
Sintomatologias al
estres, mantiene una
pérdida de energia

Lugar donde el
personal realiza sus
actividades

Esel
reconocimiento que
se le otorga a los
colaboradores por
su desempefio
laboral

Exceso de trabajo a
un grupo de
individuos,
relacionado a otros
grupos

Elaborado por: Narvéez, V., 2020

Tipo de Variable

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Indicadores

Cansancio Mental

Agotamiento
Laboral

Respuesta hacia el
trabajo que
desempefia

Sentimientos
negativos hacia la
propia institucion
que labora.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Es el procedimiento o conjunto de procedimiento cuya utilidad es tanto la
obtencidn de datos e informacion necesario ademas de informacion y son un
complemento al método cientifico mismo que es usado en forma general (Arias, 2006).

La herramienta que se empled para la recopilacion de informacion clara fue el
cuestionario en la determinacion de factores que ocasionan estrés laboral y como este
incide en el servicio que presta el personal de farmacia a terceros en el Hospital Baca
Ortiz.

La encuesta estuvo constituida tanto con preguntas dicotomicas es decir
cerradas y opcion maltiple que detallaran la informacion y datos que se desea obtener a
través de los objetivos planteados en esta investigacion.

Encuesta
Marque con una X la respuesta que considere conveniente:

El Sindrome Burnout es un trastorno emocional que esta vinculado con el &mbito

laboral, el estrés causado por el trabajo y el estilo de vida del empleado.

1. - ¢ Conoce usted que es el Sindrome Burnout o también conocido como estrées

laboral?
Si() No ()

2. - ¢ Cuél de las siguientes sintomatologias ha presentado usted en el area de

trabajo (seleccione més de uno).?

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de

Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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Enfermedades psicosomaticas. ( )

Malestar con los compafieros del area. ( )

Dolor de espaldas y cuello. ( )

Falta de ganas para desempefiar sus actividades. ( )

Dificultad para concentrarse. ( )

3.- ¢Del item anterior cual considera usted que serian las posibles causas de estres

laboral?

Mal Humor. ()

Ansiedad. ()

Dificultades para concentrarse. ()
Bajo estado de animo ()

Salario inadecuado ()

Falta de motivacién al personal ()
Sobrecarga laboral ()

Ausencia de incentivos ()

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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4. - ;Conoce que es una pausa activa?
Si() No ()
5. - ¢En su sitio de trabajo se aplican pausas activas?
Si() No ()
6. - ¢ Cree usted que la fatiga laboral influye en la atencion al paciente?
Si() No ()
7. - ¢Queé tipo de pausas activas desearia que coloquen en su area de trabajo?
Respiraciones ()
Estiramientos ()

Salir de tu area laboral ()

GRACIAS POR SU COLABORACION

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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3.5 Procedimientos de la investigacion

1. Se planteara delimitaciones en tiempo del estudio.
2. Se concluy6 que la encuesta es el instrumento més adecuado para la
investigacion.
3. Se elaboro la encuesta con preguntas cerradas, claras y concisas para una mejor
interpretacion para la recoleccion de datos necesarios en la investigacion.
4. Se determiné la poblacion existente en el HBOQ ademas de la muestra de
recurso humano especificamente del Area de Farmacia que sera encuestada.
5. Se efectuara la encuesta elaborada.
3.6 Recoleccion de la informacion
Una vez recopilados los datos de esta investigacion y mediante el seguimiento
de determinados procedimientos a traves de la encuesta que fue elaborada
minuciosamente, serd planteada al personal que labora en las instalaciones
correspondientes al area de farmacia del Hospital Baca Ortiz, mediante el manejo
adecuado de la informacion que permitan la identificacion de la existencia de estrés
laboral que conlleve a algun tipo de sindrome y en el caso de hallarse resultados
positivos como este influye en la atencion que se brinda por parte del personal a terceras

personas.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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CAPITULO IV

4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

4.1 Procesamiento y analisis de datos

El andlisis de los datos se desarrolla en base a la aplicacion de la encuesta
enfocada en el Recurso Humano del Hospital Baca Ortiz para determinar la existencia

del Sindrome de Burnout y la incidencia en la atencion al usuario en el area de farmacia.

Tabulacién
Tabla 3

Pregunta 1: ;Conoce usted que es el Sindrome Burnout o también conocido como estrés

laboral?

Sl NO
33 19

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

¢ Conoce usted que es el Sindrome Burnout?

=Sl =NO

Figura 4. Cantidad de personas que tienen conocimiento sobre el Sindrome Burnout

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

Anélisis

En el Area de Farmacia del Hospital Baca Ortiz mediante la encuesta realizada se
determina que no tiene conocimiento sobre el Sindrome Burnout y como esta
enfermedad afecta a su salud. EI 33% del personal no tiene conocimiento en que
consiste esta enfermedad y como afecta a la salud de las personas que la poseen,

mientras que un 63% si la tiene.

Tabla 4

Pregunta 2: ¢Cual de las siguientes sintomatologias ha presentado usted en el area de

trabajo (seleccione méas de uno)?

Enfermedades psicosomaticas 3
Malestar con los compafieros del area 18
Dolor de espaldas y cuello 42
Falta de ganas para desempefiar sus actividades 19
Dificultad para concentrarse 20

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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¢Cual de las siguientes sintomatologias ha presentado usted
en el &rea de trabajo?

6%

-y -

37%

\ 81%

= Enfermedades psicosomaticas
= Malestar con los comparieros del area
Dolor de espaldas y cuello
Falta de ganas para desempefiar sus actividades

= Dificultad para concentrarse

Figura 5. Principales sintomas que se presentan debido al estrés laboral
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

Anélisis

Los sintomas de estres laboral se presentan de muchas formas, como la
presencia de dolores de espalda y cuello que es la opcién con mas porcentaje alrededor
del 81%, por otro lado, la dificultad para concentrarse con el 38% que indica el personal,
mientras que el 6 % menciona que ha sentido enfermedades psicosomaticas, el otro 35%
por malestar con los comparieros del area y el ultimo 37% por la falta de ganas para

desempefiar sus actividades en su area.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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Tabla 5
Pregunta 3: ¢Del item anterior cual considera usted que serian las posibles causas de

estrés laboral?

Mal Humor 20
Ansiedad 17
Dificultades para concentrarse 8
Bajo estado de animo 13
Salario inadecuado 14

Falta de motivacion al personal 1
3

Sobrecarga laboral 26
Ausencia de incentivos 18

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

¢ Cual considera usted que serian las posibles causas de
estrés laboral?

15%

= Mal Humor = Ansiedad
Dificultades para concentrarse = Bajo estado de &nimo
= Salario inadecuado = Falta de motivacion al personal

= Sobrecarga laboral = Ausencia de incentivos

Figura 6. Posible presencia de sintomas que pueden ser causa de estrés laboral
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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Analisis

Las causas mas frecuentes que presenta el individuo consideran en un 50% la
sobrecarga laboral, por otro lado el 38% mantiene un mal humor en su lugar de trabajo,
por otro lado el 35% es por falta de incentivos en el desempefio que mantienen a lo largo
de su jornada laboral, por ansiedad un 33% de los trabajadores ya que por manejar a
distintos tipos de pacientes y realizar su actividades mantienen nerviosismos, el 25 % de
los colaboradores también consideran que la falta de motivacion al personal repercute en
su desempefio, en menor cantidad con un 15% es la falta de motivacién al personal.
Tabla 6
Pregunta 4: ;Conoce que es una pausa activa?

Sl NO
45 7

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

¢Conoce que es una pausa activa?

~&]

=Sl = NO

Figura 7. Porcentaje de Recurso Humano que tiene conocimiento sobre el concepto de pausas activas
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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Analisis
En esta pregunta se demuestra que el 87% del personal que labora en la

farmacia si conoce de las pausas activas, el 13% manifiesta que no cuenta con el

conocimiento de la misma ya que no han realizado estas actividades en su area laboral.

Tabla 7
Pregunta 5: ¢En su sitio de trabajo se aplican pausas activas?

Sl NO

22 30

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

¢Ensu sitio de trabajo se aplican pausas activas?

=Sl =NO

Figura 8. Recurso humano que considera importante realizar pausas activas en su lugar de trabajo
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.
Analisis
El 58% del personal del Hospital Baca Ortiz culmina su jornada laboral

estresados y cansados por sus largas horas de trabajo, y no se realizan pausas activas en

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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algun horario establecido para el personal, por otro lado, el 42% del personal indican
gue si mantienen pausas activas no salen tan agotados al terminar su turno ya que
descargan su estrés en otras actividades como el ejercicio o descansar en su hora de
almuerzo.

Tabla 8

Pregunta 6: ;Cree usted que la fatiga laboral influye en la atencién al paciente?

Sl NO
49 3

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

¢ Cree usted que la fatiga laboral influye en la atencion al
paciente?

=Sl =NO

Figura 9. Afectacion de la fatiga laboral de colaboradores en la atencion al paciente.
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.

El 94% del personal de la farmacia indica que la principal la fatiga laboral un
factor clave para la atencidn al paciente, mientras que el 6% consideran que no es un

factor donde debe existir un mal trato al paciente.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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Tabla 9
Pregunta 7: ;Qué tipo de pausas activas desearia que coloquen en su &rea de trabajo?
Respiraciones 4
Estiramientos 14
Salir de tu &rea laboral 40

Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

¢ Qué tipo de pausas activas desearia que coloquen en su
area de trabajo?

= Respiraciones = Estiramientos = Salir de tu &rea laboral

Figura 10. Principales manifestaciones de estrés laboral que ha presentado el personal.
Fuente: Investigacion
Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

Analisis

En la actualidad existen varias pausas activas que realiza algunos
establecientes, en el Hospital Baca Ortiz su personal considera en su mayoria un 77%
que se deberia implementar el salir del area laboral para que el personal mantenga un
ambiente labora ameno, por otro lado, el 27% considera que se deberia implementar
estiramientos para la oxigenacion mental y fisica, en su menoria un 8% afirma tener

seria la respiracion en un lugar relajado de aproximadamente 5 minutos.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.



TECNOLOGICO SUPERIOR Administracién '
ORDILLERA boticas E{ 32

h,mm ICHOS -
Cordillerads

CAPITULO V
5. PROPUESTA

5.1 Antecedentes

En la mayoria de casos, las personas que cuya vocacion esté relacionada
a las actividades de enfermeria, medicina, profesorado, entre otros, son propensas a
padecer el denominado Sindrome de Burnout, debido a las exigencias que implican sus
labores diarias, lo que provoca un evidente malestar, los trabajadores de Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz ya que mediante el analisis realizado a las variables
de investigacion se ha podido identificar que el malestar sintomatologico principal que
una persona que padezca de esta patologia es la depresion, la cual no solamente se
extiende a la vida laboral, sino que también se puede hacer presente dentro de su vida

social y familiar.

Con el fin de mejorar la atencion al cliente y las condiciones de los empleados
de la Farmacia del Hospital VVaca Ortiz para que puedan desempefiarse de manera
Optima se propone la implementacion de un programa informativo con temas relevantes
que permita dar a conocer a los colaboradores que son propensos a padecer del
Sindrome de Burnout y sobre todo que se puedan disminuir los efectos que lo ocasionan.
Es fundamental que con la implementacion del programa se obtengan resultados
positivos que reduzca el agotamiento mental, se mejore el ambiente dentro del area de
trabajo, la implementacion de incentivos, y aporten a la disminucion de carga laboral a

través de la comunicacion con los jefes inmediatos en el caso de presentarse sintomas,

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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logrando de esta manera que las personas se desarrollen de forma eficiente dentro de su
area de trabajo y sobre todo conozcan y se mantengan instruidos en cuanto a la

existencia del Sindrome.

COMO AFECTA? Cuantos tipos de
\ sindrome de Burnout

existen?
Burnout activo:

El empleado mantiene una con-

EI bu rnout ducta asertiva. Se relaciona con
Esto puede provocar que el desgaste laboral elementos externos a la profe»
i i £ evolucione y alcance ofros aspectos como los

denc del quemado o i0
ideales y la percepcion de los logros. SION.

sindrome de quemarse en el trabajo, es un trastor-
no emocional de creacion reciente que esta vincu-

lado con el ambito laboral, el estrés causado por el
trabajo y el estilo de vida del empleado. Este
sindrome puede tener consecuencias muy graves,
tanto a nivel fisico como psicologico.

Los principales sintomas

de este sindrome son: B 7 = Burnout pasivo

@® Sentimiento de agotamiento, fracaso e i6 a a estar p te de
manera constante, permanecera en un estado :
impotencia. continuo de agotamiento y los sintomas podran apatia y se relaciona con factores
evolucionar a estados mas graves. En algunos internos psicosociales
casos, los trabajadores pueden llegar a abusar
@ Poca realizacion personal. de los psicofarmacos, del alcohol y las drogas.

Suele tener sentimientos de

® Baja autoestima

X % . O
@® Estado permanente de nerviosismo. ! i - ; R f}é
® Dificultad para concentrarse. LA
@® Comportamientos agresivos.
® Dolor de cabeza.
® Dolor de cabeza.

® Taquicardia. Por tltimo, algunos pueden llegar a tener sinto-
mas depresivos.

Ya que en los estudios que se ha podido realizar y evaluar se evidencia que el
Sindrome de Burnout es un trastorno laboral producto de la ausencia de limites entre el
trabajo y sobrecarga laboral, que se mantiene a nivel de su diario vivir, de tal manera
gue también tiene una repercusion en la vida privada. EI Sindrome de Burnout se
manifiesta con sintomatologias como: sensacion de agotamiento, frustracion y desgana.

Cualquier tipo de trabajador es susceptible de padecerlo, siendo los grupos de mas

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
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riesgo los trabajadores en contacto permanente con otras personas sobre todo en el area

de salud.

5.1.1 Sintomatologias del Sindrome de Burnout

Cuando se dice que una persona padece del Sindrome de Burnout por lo
general, tanto dentro del ambiente de empresa como a nivel del publico el padecimiento
este trastorno se presenta mas que el cansancio habitual que puede ser remediado con
unos dias de descanso, ya que estos envuelven una serie de padecimientos a nivel
psicoldgico, fisico, social y también en relacion con la empresa, lo que le da su
connotacion de sindrome ya que no puede ser controlado solo con el descanso habitual y
por ende puede generar deterioro en las relaciones interpersonales, las sintomatologias
maés frecuente que se puede evidenciar en los individuos que padezcan del Sindrome de
Burnout pueden ser:

. Depresion

. Cinismo

. Ansiedad

. Irritabilidad

Dificultad de concentracion

El desgaste que se habla sucede a nivel emocional, a nivel de relacion con otras
personas Yy a nivel del propio sentimiento de autorrealizacion, donde el individuo
considera gque todo esta en su contra que ya no puede tener control de las acciones que

realiza.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de

Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.



TECNOLOGICO SUPERIOR Administracién '
ORDILLERA boticas E{ 35

h,mm ICHOS -
Cordilleras

Pero también el colaborador mantiene no solo dafios emocionales sino fisicos
que limitan sus reacciones a sus obligaciones diarias dentro de los dafios fisicos que
pueden padecerse debido al sindrome se incluyen:

. Insomnio

. Deterioro cardiovascular

. Ulceras

. Pérdida de peso

. Dolores musculares

. Migrarias

. Problemas de suefio

. Desordenes gastrointestinales

. Fatiga cronica

. Dafios a nivel cerebral

El abuso de sustancias (drogas, farmacos, etc.) y la presencia de enfermedades
psicosomaticas son también signos caracteristicos del sindrome. En el entorno laboral, la
condicidn afecta, por cuanto es de esperar una disminucion en la calidad o productividad
del trabajo, actitud negativa hacia las personas a las que se les da servicio, deterioro de
las relaciones con compafieros, aumento del absentismo, disminucion del sentido de
realizacion, bajo umbral para soportar la presion y conflictos de todo tipo, entre otros
factores.

5.1.2 Cuantos tipos de Sindrome de Burnout existen

Segun una investigacion de la Universidad de Zaragoza, se pueden identificar

tres tipos de sindrome de Burnout, dependiendo del tipo de trabajador afectado ya que

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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debemos enfatizar que este trastorno es el mismo en todos los tipos que vamos analizar,
pero estos manifiestan diferente comportamiento dependiendo el individuo que lo
padezca:

5.1.2.1 El trabajador frenético

Se encuentra abrumado por una sobrecarga de trabajo, con un exceso de
responsabilidades y/o con demasiados compromisos por el cual no se siente capaz de
afrontar las responsabilidades encomendadas.

Su técnica para combatir esta situacion es la del desahogo emocional e intentar
continuamente resolver el problema, por lo que su productividad no se ve tan afectada.
5.1.2.2 El trabajador desgastado

Este Sindrome se da por vencido a la minima dificultad, cuyo comportamiento
dista de la diligencia, terminando en un ciclo vicioso de acciones negligentes selladas
por la apatia y la falta de entusiasmo, en su primer intento se frustra siente ser torpe en
sus acciones si no tiene resultados positivos en sus actividades encomendadas.

Su estrategia de afrontamiento es la desconexion conductual, descuidando las

responsabilidades y abandonando las tareas referentes a su puesto de trabajo.

5.1.2.3 El trabajador sin desafios

Este grupo presenta una sensacion de falta de desarrollo personal en su puesto
de trabajo, combatiéndola bien con desahogo emocional o con estrategias de
desconexion conductual, por lo que se puede considerar la posicion intermedia entre los

perfiles descritos anteriormente.

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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La postura mas adoptada en este tipo de burn-out es la evitacién cognitiva, es
decir, la distraccion o el distanciamiento.

Por lo anterior mencionado como posibles estrategias para combatir el
Sindrome de Burnout en proximos estudios o investigaciones podrian realizarse pausas
activas para él personas del Area de Farmacia en el Hospital Baca Ortiz, ya que con la
encuesta realizada al personal se puede evidenciar que su gran mayoria considera que si
es un factor para el bajo desempefio de las actividades cotidianas a realizar. Es de suma
importancia oxigenar nuestro cuerpo y cerebro con pausas de relacion, para evitar que
los colaboradores conllevar fendbmenos de estres, y de esta manera se evite dificultades
para concentrarse, mal humor, cansancio mental y fisico.

Para evitar la fatiga laboral y mantener un ambiente ameno sea con sus
comparieros de trabajo y los pacientes que acuden a la misma, es importante
implementar las pausas activas como. Respiraciones, Estiramientos, Salir del area
laboral.

Con el presente trabajo del Sindrome de Burnout se permitiran brindar
informacion actualizada acerca del nivel de este trastorno que presentan las
profesionales en esta area, y como influye en la calidad de atencion, a fin de que el
hospital mantenga esta estrategia y pueda establecer programas de apoyo y talleres sobre
el contrarresto a este Sindrome y por ende mejorar la calidad de vida y atencion de sus
colaboradores.

5.2 Descripcién
La realizacion del proyecto inicia con la elaboracién de la encuesta para
evidenciar que conocimiento, las sintomatologias que presentan los colaboradores y su
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incidencia en la atencidn a los pacientes del Hospital Baca Ortiz, para que con ese
analisis se pueda ejecutar el programa de apoyo para mejorar del ambiente laboral
ameno en cada uno de los empleados que aportan su labor el dia a dia y mejor
desempefio en la atencion al paciente.

Posterior a la aprobacion de la propuesta el proyecto se encaminaria
hacia la fase de ejecucion, momento en el cual se precisa que un empleado ya cuenta
con una estabilidad laboral en la institucion como tal, y evitar que el personal pueda
presentar el Sindrome de Burnout, ya que con la ejecucion de este proyecto se ha
evidenciado que el personal presenta en su mayoria la sintomatologia de dolor de
espalda y cuello.

Los colaboradores consideran que las causas mas relevantes para
evidenciar este tipo de Sindrome es la sobre carga laboral, y no tener incentivos con las
diferentes actividades que se les encomienda y un salario inadecuado a las labores que
desempefian.

El personal tiene conocimiento que es el Sindrome de Burnout y como
estrategia se considera que para poder mantener un ambiente laboral y una mejora en la
calidez de la atencidn al paciente con la ayuda de un folleto para difundir de una manera
maés detallada como mejorar este Sindrome en los colaboradores y no afecte en su vida
laboral ni personal.

5.3 Formulacion del Proceso de Aplicacion de la Propuesta
Para la ejecucidn del proceso de aplicacion de la propuesta se ha divido

el proyecto en cinco fases que son las siguientes:

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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Primera fase: Estudio de campo donde se realizé las preguntas y encuesta para
determinar las necesidades del empleado que determinen si este est& con este sindrome.
Segunda fase: Planteamiento, disefio y estructuracién un folleto informativo
Cuarta fase: Ejecucion e implantacion del folleto informativo.
Quinta fase: Elaboracion de un plan de seguimiento y control a los colaboradores, para
verificar si se cumple con los objetivos planteados.
Tema:

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencién al cliente del
Area de Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.
Mision:

Dar a conocer las diferencias factores que inciden en la aparicion de sintomas
relacionados con el Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del
Area de Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020
Vision:

Lograr la identificacion de los principales factores causantes del Sindrome de
Burnout en el personal de farmacia y llegar a crear estrategias que prevengan y
disminuyan esta incidencia para mejorar la calidad de vida y atencién de sus
colaboradores.

5.4 Aplicacion de la Propuesta

La propuesta planteada se fundamenta en gestionar de que se trata el Sindrome
de Burnout las sintomatologias que pueden presentar los colaboradores del area de
farmacia y como esta influye en la atencién al paciente por ende el mal rendimiento o la
falta de compromiso en el realizar sus actividades encomendadas, de tal forma que no

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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perjudique el desemperio y salud del recurso humano del hospital, se pretende que el

personal del &rea de farmacia sepa como puede afectar este Sindrome ya sea a nivel

fisico, sicosocial y emocional.
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CAPITULO VI
6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
6.1 Recursos
Los recursos son todos aquellos elementos o materiales que se utilizan para la
realizacion del proyecto. Como recursos que intervienen en la realizacion de un
proyecto tenemos los siguientes que son los mas relevantes como: humano, tecnolégico,
financiero.

6.1.1 Recurso Humano

El recurso humano es toda aquella persona que interviene en la realizacion del
proyecto. Como recurso humano para la realizacion de la investigacion tenemos:

e Tutor

e Autor de la investigacion

e Docentes

e Personas encuestadas en el Hospital Pediatrico Baca Ortiz.
e Usuarios del hospital

6.1.2 Recurso Tecnoldgico.

Pérez & Merino (2010)

“Un recurso tecnologico es un medio que se vale de la tecnologia para cumplir
con su propdsito. Los recursos tecnoldgicos pueden ser tangibles (como una
computadora, una impresora u otra maquina) o intangibles (un sistema, una aplicacion

virtual).”

El recurso tecnologico hace referencia a todas aquellas herramientas que

ayudan a la realizacién del proyecto sean estas de origen tecnolégico como internet,
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programas auxiliares, todos los elementos tecnoldgicos que estuvieron al alcance de la
presente investigacion.

Para la realizacion del proyecto de investigacion los recursos tecnoldgicos que
se utilizé son:

» Computadora

* Impresora

* Microsoft Word

* Internet

* Microsoft Excel

* Teléfono celular

» Camara fotografica

6.1.3 Recursos fisicos

(Ecolink, 2009) Menciona “Los recursos fisicos de las empresas son todos los
bienes tangibles, en poder de la empresa, que son susceptibles de ser utilizados para el
logro de los objetivos de la misma”

Son por tanto todos los recursos que fueron de facilidad para el investigador en
el proceso de investigar y determinar los principales factores causantes de estrés laboral,
Sus consecuencias, con estos recursos se logra desenvolverse en un ambiente 6ptimo
para la ejecucion del proyecto logrando que el ambiente sea el adecuado para lograr que
los resultados sean los esperados en la investigacion. Podemos citar algunos:

* Infraestructura del Hospital

» Farmacia

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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* Escritorios

* Mesas

* Carpetas

* Hojas de papel bond

« Esferos, etc.
6.1.4 Recurso Financiero

Son aquellos recursos monetarios que permiten la financiacion del proyecto de
investigacion.

El presente proyecto de investigacion fue financiado basicamente por fondos
propios.
6.2 Presupuesto

En el presupuesto de un proyecto se detalla todos los gastos que se realizaron
para el cumplimiento de la investigacion, cada uno de ellos forman parte del proyecto

autofinanciado.

Tabla 10
Presupuesto
CANTIDAD DETALLE V. UNIDAD V. TOTAL
Recurso Tecnoldgico
1 Impresora $50.00 $50.00
1 Memoria Flash $10.00 $10.00
122 Dias de Internet $0.67 $80.40
Material

1 Resma de hojas A-4 5.00 5.00
3 Tinta de impresora $6.50 $19.50

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
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4 Esferos

$0.60

$2.40

TOTAL

167.30

Fuente: Investigacion

Elaborado Por: Karol Vanessa Narvaez Chalan.

Tabla 11

Cronograma de actividades

MESES

Noviembre

Diciembre

Enero Febrero

ACTIVIDADES

1

2

112

3

1121341 |2|3 |4

PROPUESTA DEL TEMA

INVESTIGACIONES
BIBLIOGRAFICAS

CAPITULO I

CAPITULO II

CAPITULO I

CAPITULO IV

CAPITULO V

CAPITULO VI

CAPITULO VII

Fuente: Investigacion

Elaborado Por: Karol VVanessa Narvaez Chalan.
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CAPITULO VII

7.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo a investigacion realizada se lleg6 a la conclusion:

7.1 Conclusiones
De lo analizado anteriormente se puede concluir que:

Con la investigacion realizada se puede evidenciar que una de las principales
sintomatologias del Sindrome de Burnout es la depresion. Con la ayuda de esta
investigacion que se realiz6 a los colaboradores del area de Farmacia del Hospital Baca
Ortiz se evidencio que el personal no padece de esta patologia, ellos cuentan con un
estrés leve que si no es tratado a tiempo, este a largo plazo puede afectar de manera
grave, perjudicando en las funciones que va a desempefiar el colaborador y en su vida
personal.

Del andlisis realizado se pudo evidenciar con investigaciones a personas que
padecen del Sindrome de Burnout, que es un proceso en el que intervienen variables
cognitivo-apittudinales, variables emocionales y variables actitudinales. Que en el
personal del area de farmacia no se pudo evidenciar, ya que las sintomatologias que el
personal presentaba eran del estres mas no de esta emfermedad, por ende tambien se
evidencio que los colaboradores de esta area manejan un tarto optimo y eficiente con los

pacientes que acuden por su servicio.

Resulta fundamental, la necesidad de generar de a conocer del Sintrome de

Burout, con las diferencias de un estrés leve para que de esta manera el perosnal pueda
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cuidar su salud de tal manera esta emfermedad no repercuta en su diario vivir y a nivel

de su trabajo diario.

7.2 Recomendaciones

Es recomendable que este trabajo pueda ser presentado a todas las areas del
Hospital Baca Ortiz, ya que puede existir personal que si padezca de esta patologia y
como sabemos es muy complicado poder identificar esta enfermedad a tiempo.

Destinar un lapso de tiempo en desarrollar procesos de retroinformacién sobre
el desempefio del rol. Junto a los procesos de retroinformacion grupal e interpersonal
por parte de los compafieros y lideres, se debe dar retroinformacion desde la direccion
de la organizacion y desde la unidad o el servicio en el que se ubica el trabajador.

Brindar un seguimiento significativo con las retroalimentacion que necesita el
personal para que se pueda mantener con altos grados de satisfaccion en la calidad de

atencion a los usuarios que van para recibir un servicio.
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Urkund Analysis Result
Analysed Document: Karol Vanessa Narvaez Chalan Urkund.pdf (D67904748)
Submitted: 4/10/2020 6:47:00 AM

Submitted By: karolnarvaez94@hotmail.com Significance: 7 %

Sources included in the report:

Karol Vanessa Narvaez Chalan..pdf (D51787016)

Karol Vanessa Narvaez Chalan. (1).pdf (D52246867)

TESIS - 28-09-2019.docx (D56171517)
https://tevafarmacia.es/ofacademia/gestion/sindrome-burnout-farmacia https://www.researchgate.net/
publication/313875491 Variables_moderadoras_de la_relacion_fatiga_laboral y accidentes de_
trabajo_en_personal_operativo https://bit.ly/2tAOAvs https://bit.ly/2UjpOWE https://bit.ly/3b8KXxY
https://handbook.usfx.bo/nueva/vicerrectorado/citas/SALUD_10/Enfermeria_Obtetriz/5.pdf Instances

where selected sources appear:

11

Estudio del Sindrome de Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de
Farmacias del Hospital Baca Ortiz periodo 2019-2020.



Admmlsirccién.[
boticas
famacias -
Curql\\ulur\_._

®
\ TECNOLOGICO SUPERIOR
(/ | CORDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR PR
CORDILLERA T cowmivesz
BITACORA PARA EL CONTROL DE
PROYECTOS DE TITULACION
NOMBRE TUTOR: SARAUZ GUADALUPE LUIS ALBERTO
NOMBRE ESTUDIANTE:  [NARVAEZ CHALAN KAROL VANESSA
CARR ADMINISTRACION DE BOTICAS Y FARMACIAS
ERA:
TEMA DE TITULACION:  [ESTUDIO DEL SINDROME DE BURNOUT Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE FARMACIAS DEL HOSPITAL BACA ORTIZ PERIODO 2019-2020
TMPRESION REPORTE: _ Quito, 17 e julio el 2020 11:28:19
TIPO REPORTE: ACUMULATIVO
ESTADO PROYECTO ACTIVO/NO GRADUADO /
FINAL/OBSERVACION:
MCHALIBAGE INVESTIGACION CIENTIFICA PERI ocT
oDo: 2019 MA
R 2020
NO. [CODIG FECHA TIPO HORA INICIO [TEMA TRATADO HORA FIN HORAS OBSERVACION ESTADOSC
0 TUTORIA ASESORIA
ELPROBLEMA ~INVESTIGACION Y DESARROLLO DEL
1| 21412 2019-10-07 AUTONOMA 2019-10-07 2019-10-07 400 TEMA PLANTEADO » APLICACION DE PROCESADO
10 PLANTEAMIENTO -1C
5 08:00:00 P 12:00:00 NORMAS APA » )
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2 | 21507 2019-10-17 INSITU 2019-10-17 EL PROBLEMA/ 2010-10-17 1.00 NO SE PRESENTA PROCESADO
; Py PLANTEAMIENTO s o
001 DEL PROBLEMA 100
< INVESTIGACION Y DESARROLLO
3 | 2112 2019-10-09 AUTONOMA 2019-10-09 |- PROBLEMSE/LF OPMULATON | 2019-10-09 5.00 - IDENTIFICAR EL ALCANCE DEL PROCESADO
6 12:00:00 17:00:00 PROYECTO -
POSIBLES SOLUCIONES DEL TEMA
4 | 21507 2019-10-24 INSITU 2010-10-24  |F-PROBLEMA/FORMULACION | 5510 1 54 1.00 NO SE PRESENTA PROCESADO
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MARCO TEORICO /
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