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Resumen 

 

El estrés laboral es un tipo de estrés asociado al ámbito del trabajo que puede ser puntual o crónico 

que no solo afecta la salud y el bienestar de los trabajadores, sino también afecta la economía de cualquier 

país. Existen varios tipos de estrés como: positivo, negativo y crónico que afectan a las diferentes ramas 

de las organizaciones. El estrés en el lugar de trabajo es la reacción de un empleado ante las demandas o 

presiones, poniendo a prueba su capacidad para enfrentar situaciones que se agravan cuando los 

trabajadores carecen o disponen de un limitado control sobre su trabajo. Por lo tanto, una evaluación del 

desgaste profesional es esencial. Existen diversos tipos de cuestionarios que permiten identificar el nivel 

de estrés entre ellos el cuestionario de Maslach Burnout. La escala de Maslach abarca tres dimensiones 

entre ellos: el cansancio emocional, despersonalización y la realización personal. 

El estudio conto con la participación de 50 personas que laboran en el área de Desarrollo 

Organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo en la Ciudad de Cuenca. Estudio 

metodológico cuantitativo de corte descriptivo cuyo fin fue describir el nivel de desgaste profesional. Los 

resultados que se obtuvieron demuestran se estima que el 88% del personal mantienen un nivel bajo de 

cansancio emocional que a comparación del nivel medio se encuentra en el 12%. En el caso de la 

despersonalización se evidencia que el 100% del personal mantienen un nivel bajo de despersonalización. 

Y para finalizar con la realización personal refleja que el 36% del personal mantienen un nivel bajo en 

realización personal, en tanto el 64% se encuentran en el nivel medio. 

Palabras clave: estrés laboral, síndrome de burnout, niveles de estrés, cansancio emocional, 

despersonalización, realización personal. 
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Abstract 

 

Work-related stress or job stress is a type of stress that is associated with the culture of the 

workplace. This can be either punctual or chronic. This not only affects the health and well-being of 

workers, but also affects the economy of any country. Many types of stress exist, with examples such as 

positive, negative and chronic. These types of stress can affect the different branches of organizations. 

Work-related stress can be considered as an employee’s reaction to demands or pressures or another 

example of what could be considered work-related testing of their ability to cope in aggravated situations 

where workers lack or have limited control over their work. Therefore, a burnout assessment is essential, 

in which there are several types of questionnaires that allow you to identify the level of stress, with the 

Maslach Burnout questionnaire being one of them used. The Maslach scale covers three aspects and 

among them are: emotional fatigue, depersonalization and personal fulfillment. The study had the 

participation of 50 people who work in the area of Organizational Development in the Jardín Azuayo 

Savings and Credit Cooperative in the City of Cuenca. Descriptive quantitative methodological study 

whose purpose was to describe the level of professional burnout. The results that were obtained show that 

it is estimated that 88% of the personnel maintain a low level of emotional exhaustion that, compared to 

the average level, is found at 12%. In the case of depersonalization, it is evident that 100% of the staff 

maintain a low level of depersonalization. And to finish with personal fulfillment, it reflects that 36% of 

the staff maintain a low level of personal fulfillment, while 64% are at the medium level. 

Keywords: Work-related stress, burnout syndrome, stress-levels, emotional fatigue, depersonalization, 

personal realization 



11 
 

Índice de contenido 

2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..................................................................... 15 

3 JUSTIFICACIÓN Y RELEVANCIA ........................................................................... 18 

4 OBJETIVOS .................................................................................................................... 18 

4.1 OBJETIVO GENERAL .................................................................................................... 18 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS ............................................................................................ 18 

5 MARCO TEÓRICO ....................................................................................................... 19 

5.1 ESTRÉS ............................................................................................................................ 19 

5.1.1 Tipos de estrés................................................................................................... 19 

5.1.2 Etapas del Estrés ............................................................................................... 20 

5.1.3 Síntomas del estrés ............................................................................................ 20 

5.2 SÍNDROME DE BURNOUT ........................................................................................... 20 

5.3 ESTRÉS LABORAL ........................................................................................................ 21 

5.3.1 Tipos de estrés laboral ...................................................................................... 21 

5.3.2 Sintomatologías del estrés laboral .................................................................... 22 

5.3.3 Consecuencias del estrés laboral ...................................................................... 23 

5.3.4 Factores de riesgo ............................................................................................. 23 

6 VARIABLES O DIMENSIONES .................................................................................. 25 

7 PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN ......................................................................... 26 

8 MARCO METODOLÓGICO ....................................................................................... 26 

8.1 CUESTIONARIO DE MASLACH .................................................................................. 27 



12 
 

8.2 LA ESCALA MIDE DIFERENTES ASPECTOS COMO ........................................................................ 29 

9 POBLACIÓN Y MUESTRA.......................................................................................... 30 

9.1 POBLACIÓN ............................................................................................................................................. 30 

9.2 TIPO DE MUESTRA................................................................................................................................. 30 

10 PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS ............................................................... 31 

10.1 PERFIL DE LOS PARTICIPANTES ................................................................................................... 31 

10.2 NIVELES DE DESGASTE LABORAL ............................................................................................... 33 

11 INTERPRETACIÓN DE LAS VARIABLES DEL CUESTIONARIO DE MASLACH 

SEGÚN EL PERFIL DE LOS PARTICIPANTES .................................................................. 37 

11.1 GÉNERO .............................................................................................................................................. 37 

11.2 RANGO DE EDAD .............................................................................................................................. 37 

11.3 PUESTO DE TRABAJO DIRECTIVO, ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO ................................. 38 

11.4 COLABORADORES POR DIRECCIÓN ............................................................................................ 38 

12 ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS ............................................................................ 40 

13 CONCLUSIONES........................................................................................................... 41 

14 REFERENCIAS .............................................................................................................. 42 

15 ANEXOS .......................................................................................................................... 45 



13 
 

Índice de tablas 

 

5.1.1.1 TABLA 1 ..................................................................................................................................... 25 

 
8.2.1.1 TABLA 2 ..................................................................................................................................... 30 

 
9.1.1.1 TABLA 3 ..................................................................................................................................... 32 

 
9.2.1.1 TABLA 4 ..................................................................................................................................... 34 



14 
 

Índice de figuras 

1.1.1.1.1 FIGURA 1 ................................................................................................................................... 17 

7.2.1.1.1 FIGURA 2 ................................................................................................................................... 29 

7.2.1.1.2 FIGURA 3 ................................................................................................................................... 29 

9.2.1.1.1 FIGURA 4 ................................................................................................................................... 35 

9.2.1.1.2 FIGURA 5 ................................................................................................................................... 36 



15 
 

1 Planteamiento del problema 

 

Según las variables de estilo de vida y estrés laboral es el punto de mayor frecuencia estadística 

está entre el nivel no saludable del estilo de vida con el nivel medio del estrés laboral con un 39,39%, 

seguido del nivel saludable del estilo de vida con el nivel medio de estrés laboral con un 33,33%, en 

promedio existe un nivel saludable de estilo de vida con un 51,51%, y un nivel medio de estrés laboral 

con un 72,72% (León et al., 2021). 

Según la Organización Internacional del Trabajo el estrés laboral es la nueva epidemia del siglo 

XXI, a pesar de que el estrés es algo que se vive todos los días y todas las personas, pero en el ámbito 

laboral se puede manifestar con síntomas de agotamiento, preocupaciones, insomnio, cambio en el apetito, 

ya que el estrés no solo afecta a manera psicológica también física. El estrés no se puede evitar, pero sí se 

puede controlar (Ortiz, 2020). 

Suárez et al., (2020) citan a Rodriguez, Molerio, Roque (2002, p. 10). Existen diferentes razones 

para que se presente el estrés en el entorno laboral, como un trabajo demasiado exigente, la presión del 

tiempo para lograr los objetivos establecidos entre cada tarea. El estrés laboral ocurre cuando los 

empleados empiezan a tener experiencias negativas relacionadas con el ambiente laboral debido a la 

intensidad de las demandas laborales o problemas organizacionales. 

Suárez et al., 2020 cita a (Chiavenato, 2007, p. 334), mencionan que existen tres categorías de 

posibles causas para el estrés laboral estas son: ambientales, organizacionales y personales. 

Según Chiavenato (2007) cuando se habla de ¨condiciones del entorno de trabajo ̈ nos referimos al 

entorno físico que rodea al empleado tal como lo ocupa el puesto en la organización, es decir, el entorno 

físico que rodea al empleado durante el desempeño de trabajo. 

En el contexto nacional realizados por Suárez et al., (2020), se inició con una investigación 

documentada, que se basa en recopilar y seleccionar información de lectura documentales, libros y 
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artículos sobre comportamiento organizacional, estrés y psicología. Se realizó una técnica denominada 

Chi-Cuadrado para establecer la relación con las condiciones y el estrés laboral; existe un 75% del personal 

encuestado del centro de salud “Adán Barillas Huete”. Los resultados demuestran que un 55%, el personal 

encuestado siempre y casi siempre se encuentra estresado, sin perder de vista que el otro 45% algunas 

veces se han sentido estresados (Suárez et al., 2020). 

El estrés es una problemática que afecta el nivel de productividad en el ámbito laboral, que ha 

venido en aumento en estos últimos años. 

En 2019 Ecuador ocupaba el segundo puesto a nivel mundial con los índices de estrés laboral. 

El 01 de enero del 2022 el estrés laboral se encuentra en la lista de las enfermedades de la OMS. 

A nivel nacional la cooperativa de ahorro y crédito (COAC) Jardín Azuayo es considerada como 

una de las principales agencias de ahorro y crédito, fue fundada en el año de 1996 después de los 

fenómenos naturales que afectaron al cantón de Paute en la provincia del Azuay. Actualmente COAC 

trabaja en diferentes provincias de Azuay, Cañar, Chimborazo, Guayas, Morona Santiago, Loja, El Oro, 

Pichincha, Santa Elena y Zamora. Existen 68 oficinas y 111 cajeros automáticos y 586 corresponsables 

salariales. La Cooperativa trabaja con las carteras de crédito de socios fundadores y actualmente consta 

con 647.000 personas asociadas. En la ciudad de Cuenca existen 69 entre agencias, matrices, sucursales, 

ventanillas y oficinas en total. 

Dentro de la cooperativa Jardín Azuayo en la ciudad de Cuenca se evidencia la necesidad de 

elaborar este estudio sobre el estrés laboral debido a que, a inicios del año 2022, el departamento de 

bienestar y seguridad realizó una evaluación de los factores de riesgo. 
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1.1.1.1.1 Figura 1 

 

Evaluación de riesgo psicosocial por dimensión 
 

 

Nota: Recopilación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo ciudad Cuenca año 2022. 

 

Esta evaluación se realizó a todo el personal de la cooperativa, donde cada funcionario respondió 

una serie de preguntas que dieron como resultado la evidencia de los factores de riesgo que producen el 

estrés laboral, estos factores se dividen en niveles medios y altos; nivel medio, la carga laboral, ritmo de 

trabajo, doble presencia (laboral y familiar). Riesgo alto; recuperación (descanso físico y mental) después 

de realizar un esfuerzo en el trabajo) y acoso laboral. 

Cabe mencionar que estos factores no afectan de la misma forma a todas las personas, ya que 

existen sujetos que trabajan mejor bajo presión y personas que no son capaces de llevar la sobrecarga 

laboral. O pueden existir casos en donde las personas no se dejen llevar por un mal ambiente, algo que 

para otros puede afectar de manera muy notoria. Y dentro de las afectaciones de nivel alto se encuentra el 

acoso laboral lo cual libera una carga de estrés intensa y prolongada. 

En la ciudad de Cuenca no se han realizado estudios donde se evidencie las estadísticas sobre el 

nivel del estrés laboral, por lo tanto, se dispone de limitada información sobre el tema (Diario Crónica, 

2022). 
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2 Justificación y relevancia 

 

Se conoce que el estrés es uno de los principales conflictos que enfrentan los gerentes en diversas 

organizaciones con sus empleadores. Las razones incluyen por falta de motivación, enfermedad, fatiga y 

presión. Ortiz (2020) indica que hoy en día vienen en distintas formas; es muy común en la que en los 

lugares de trabajo se crea inevitablemente presiones y muchas exigencias que permitan a los empleadores 

mantenerse en alerta y motivados, lo que puede tener un impacto significativo en la productividad de una 

organización. La investigación se realiza con el propósito de conocer los niveles de estrés que presentan 

las personas en sus lugares de trabajo, y en qué áreas se verían afectadas al presentar estrés laboral. 

La contribución del presente estudio permitirá con un aporte teórico hacia la institución además de 

generar conciencia sobre los niveles del estrés laboral y su incidencia a nivel personal, a su vez este estudio 

servirá de guía para nuevas investigaciones o como herramienta para implementación de estrategias. 

3     Objetivos 

 

3.1 Objetivo general 

 

Estudiar los niveles de estrés laboral en el personal del área de desarrollo organizacional. 

 

3.2 Objetivos específicos 

 

❖ O.E (1): Generar un abordaje teórico sobre el estrés laboral y sus niveles en el personal del área de 

desarrollo organizacional. 

❖ O.E (2): Identificar el nivel del cansancio emocional, despersonalización y realización en el personal 

del área de desarrollo organizacional de la cooperativa Jardín Azuayo. 

❖ O.E (3): Describir el nivel de cansancio emocional, despersonalización y realización en el personal 

del área de desarrollo organizacional de la cooperativa Jardín Azuayo. 
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4 Marco teórico 
 

4.1 Estrés 

 

En la actualidad los autores definen al estrés de diversas formas al no haber una sola definición, el 

autor Orellana & Vidal (2019), expone lo siguiente: 

● Como un conjunto de estímulos, donde diversos elementos del entorno crean tensión personal. Según 

Cannon (1932) estos estímulos se denominan estresores (Orellana, 2022). 

● Como respuesta Selye (1973) se centra en las respuestas individuales a los factores estresantes y como 

variables psicológicas y fisiológicas influyen en el estrés. 

● Como un proceso, Lazarus y Folkman (1986), desarrollan un concepto que integra los estresores y las 

respuestas a los estresores en términos de la persona y su relación con el entorno (Orellana, 2022). 

4.1.1 Tipos de estrés: 

 

• Estrés agudo: el estrés agudo es uno de los más comunes y dura muy poco, se produce cuando existen 

presiones recientes o futuras, debido a esto empieza un incremento en la agonía mental. Se relacionan 

con modificaciones momentáneas de emociones y conductas, es manejable y tratable (Orrala, 2018). 

• Estrés agudo episódico: este tipo de estrés aparece cuando existen preocupaciones, intranquilidades, 

angustia, nerviosismo, aflicción, factores de labores diarias (Orrala, 2018). 

• Estrés crónico: se conoce que estrés crónico se produce debido a alteraciones en el cuerpo, que 

ocasiona un aumento de tensiones personales, familiares y sociales. También engloban a experiencias 

traumáticas de la niñez que se mantienen ocultas en el inconsciente (Orrala, 2018). 

• Estrés postraumático: es una condición psicológica que se asocia a especialmente a un evento 

traumático que afecta de manera significativamente a la salud mental y física de una persona; y puede 

afectar en el desempeño personal, laboral, y social (García et al., 2021). 
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4.1.2 Etapas del estrés 

 

El estrés se divide en tres fases: En Alarma de Reacción, Adaptación y Agotamiento. 

 

• Alarma de reacción: en esta etapa, nuestro cuerpo reconoce el estrés y se prepara para enfrentarlo o 

escapar de él. Aquí es donde el cerebro emite señales, y nuestro cuerpo empieza a sentir síntomas 

como pupilas dilatadas, sudoración, cambio en el ritmo respiratorio, taquicardia. 

• Adaptación: el cuerpo empieza a producir equilibrio como método de defensa. 

 

• Agotamiento: el cuerpo empieza a sentirse cansado/agotado ya que el cuerpo crea recursos de defensa 

para mantener el equilibrio (Gálvez et al., 2015). 

4.1.3 Síntomas del estrés 

 

Según el autor (Briones, 2019), los síntomas del estrés son: 

 

● Ansiedad 

 

● Dolor de espalda 

 

● Estreñimiento o diarrea 

 

● Dolor de cabeza 

 

● Fatiga 

 

● Insomnio 

 

● Cambios respiratorios 

 

● Subida de peso 

 

4.2 Síndrome de Burnout 

 

Maslach (1993) formuló una definición clásica de burnout. Él lo ve como un síndrome psicológico 

de agotamiento emocional, despersonalización y disminución de la realización personal que puede ocurrir 

en personas normales. Por eso, cuando los profesionales dicen que están ́ ́ quemados ́ ́, esto debe reflejar 
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que la situación (profesional, familiar o social) los ha desbordado y agotado su capacidad de adaptación 

(Lovo, 2020). 

Gil Monte y Peiro (1997) lo definen como la experiencia subjetiva de emociones, percepciones y 

actitudes que provocan cambios psicofisiológicos individuales y efectos adversos en las instituciones 

laborales como consecuencia del estrés crónico (Lovo, 2020). 

4.3 Estrés laboral 

 

Pérez (2019), el estrés laboral no solo afecta la salud y el bienestar de los trabajadores, sino también 

afecta la economía de cualquier país. El estrés en el lugar de trabajo es la reacción de un trabajador a las 

demandas o presiones del trabajo, poniendo a prueba su capacidad de enfrentar situaciones, Esta situación 

se agrava cuando los trabajadores carecen del apoyo adecuado de sus colegas y supervisores, tienen un 

control limitado sobre su trabajo y tiene formas limitadas de hacer frente a las exigencias y el estrés de su 

trabajo. 

4.3.1 Tipos de estrés laboral 

 

“El estrés laboral es un tipo de estrés asociado al ámbito del trabajo que puede ser puntual o crónico, 

aunque la mayoría de los casos responde al segundo tipo mencionado” (Cavanaugh, Boswell, Roehling y 

Boudreau, 2000). Existen varios tipos de estrés, que no solo afecta a los altos mandos sino también a los 

subordinados de la organización. 

● Estrés laboral crónico: el estrés crónico se da cuando la persona se encuentra sometida a eventos 

prolongados a factores dentro de su entorno laboral que generan situaciones de estrés como un mal 

ambiente laboral, horas excesivas de trabajo, inestabilidad laboral, etc.; estas situaciones provocan 

niveles medios y altos de estrés que a largo plazo que pueden afectar de manera grave física y mental 

al sujeto (Ortiz, 2020). 
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● Estrés positivo: se lo denomina así al nivel de estrés bajo, tiene un enfoque en el desarrollo personal 

del individuo dentro de su área de trabajo, sin que este afecte su desempeño y sus áreas personales 

(Ortiz, 2020). En este estrés encontramos la motivación para aumentar sus capacidades. 

● Estrés negativo: el estrés negativo llega a ser dañino para la persona que lo padece ya que el estrés 

no acaba al terminar su jornada de trabajo si no repercute en su vida personal. El estrés negativo es 

muy complejo ya que afecta emocionalmente al individuo (Ortiz, 2020). 

4.3.2 Sintomatologías del estrés laboral 

 

Según Ortiz (2020), algunos de los síntomas que puede presentar un individuo que padece de estrés 

laboral pueden ser: 

● Irritabilidad 

 

● Falta de motivación 

 

● Depresión 

 

● Ira 

 

● Empatía 

 

● Baja autoestima 

 

● Alteración del sueño 

 

● Problemas digestivos 

 

● Dolores musculares 

 

● Bajo rendimiento laboral 

 

● Aumento de quejas en los clientes 
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4.3.3 Consecuencias del estrés laboral 

 

La forma en que Sánchez describe los efectos del estrés laboral se puede dividir en dos áreas: 

efectos sobre los individuos y efectos sobre la organización a la que pertenece. A nivel física, una de las 

enfermedades más graves son los problemas cardiovasculares, digestivos y respiratorios. Cuando se trata 

de salud mental, la ansiedad y la depresión son las más comunes. El estrés laboral puede estar asociado 

con la incapacidad para tomar decisiones, sentimientos de culpa, falta de motivación en el trabajo, 

irritabilidad y falta de concentración. El estrés laboral también conduce al distanciamiento social, creando 

un ambiente de trabajo deficiente con jefes y compañeros de trabajo (Montoya, 2020). 

Según el autor Ortiz (2020), menciona que la persona que padece estrés laboral puede presentar 

las siguientes afectaciones: 

● Enfermedades patológicas 

 

● Problemas motores y cognitivos 

 

● Trastornos variados, inmunológicos y sexuales 

 

4.3.4 Factores de riesgo 

 

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P. (2022), Menciona que 

existen diversos factores de riesgo psicosocial como: 

● Sobrecarga de trabajo: el número, volumen o complejidad de tareas excede la capacidad del 

empleado para responder adecuadamente a la demanda. 

●  Infracarga de trabajo: la carga de trabajo o la complejidad están muy por debajo de lo necesario 

para mantener un nivel mínimo de activación o desarrollar la competencia profesional del empleado. 

●  Tiempo de trabajo: se catalogan como factores de riesgo, el trabajo nocturno, el trabajo por turnos, 

las jornadas laborales impredecibles, prolongadas o irregulares. 
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● Participación/control: escasa o nula participación en la toma de decisiones sobre tareas a realizar, su 

secuencia, distribución, procedimientos, incapacidad para decidir su descanso, etc. El Instituto 

Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P. (2022) 

Además, es importante mencionar factores como Desempeño de rol entre ellos se encuentran los 

siguientes: 

● Ambigüedad del rol: se da cuando un empleado no tiene suficiente información sobre su trabajo y 

rol organizacional, por lo que no sabe cuál es su función o posición específica. 

● Conflicto del rol: hay demandas conflictivas o contradictorias o demandas que los empleados no están 

dispuestos a cumplir por alguna razón ética. Entre otras cosas, los factores de riesgo incluirán: 

definiciones ausentes o insuficientes de objetivos, funciones, procedimientos o plazos y requisitos 

incoherentes. 

● Relaciones interpersonales/apoyo social: apoyo social ausente o insuficiente entre los empleados de 

la empresa, relaciones interpersonales existentes (aislamiento), situaciones de violencia. 

● Equipos de trabajo y exposición a otros riesgos: equipos de trabajo, herramientas, habilidades 

insuficientes requeridas para realizar las tareas, software muy complejo, inadecuado o ergonómico, 

equipos de trabajo que no permiten a los empleados desconectar fuera del horario de trabajo, 

condiciones físicas adversas o desfavorables (ruido, iluminación, vibraciones, temperatura), 

exposición a riesgos físicos y uso de sustancias peligrosas Instituto Nacional de Seguridad e Higiene 

en el Trabajo, O.A., M.P. (2022). 
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5 Variables o dimensiones 

 

La variable presentada en el estudio es el estrés laboral, para lo cual se utiliza el instrumento de 

Maslach que mide los siguientes factores. 

5.1.1.1 Tabla 1 

 

Dimensiones del cuestionario de Maslach 

 

Variable Dimensión Indicadores Categoría Nivel 

 

 

 

 

 

 
 

Desgaste profesional 

 
 

Experiencia subjetiva de 

emociones, percepciones 

y actitudes que provocan 

cambios psicofisiológicos 

individuales y efectos 

adversos en las 

instituciones laborales 

como consecuencia del 

estrés crónico 

Cansancio 

Emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 
Despersonalizaci 

ón 

 

 

 

 

 

 

 

 
Realización 

personal 

Expresa los 

sentimientos de una 

persona 

emocionalmente 

exhausta por el trabajo. 

 

 

 

 

 

 
 

Describen la respuesta 

de una persona fría al 

recibimiento de los 

receptores del servicio. 

 

 

 

 
Contiene elementos de 

sentimientos de 

competencias y éxito 

personal. 

Nunca 

 
 

Pocas veces al 

año o menos 

 
Una vez al mes 

o menos 

 
Unas pocas 

veces al mes 

 
Una vez a la 

semana 

 
Pocas veces a 

la semana 

 
Todos los días 

0 

 
 

1 

 

 

 
2 

 

 

 
3 

 

 

 
4 

 

 

 
5 

 

 

 
6 

Nota: Dimensiones del test de Maslash con su respectiva puntuación. 
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6 Preguntas de investigación 

 

Este estudio se construye de una perspectiva descriptiva cuyo objetivo es puntualizar las 

características de una población a la cual se está estudiando. De esta manera se obtiene información sobre 

aquellas situaciones o problemas a identificar dentro de un contexto específico. Para ello es importante 

plantear preguntas de investigación que permitan el acercamiento al tema de estudio: 

• ¿Cuáles son los niveles de cansancio emocional que presenta el personal en el área de Desarrollo 

Organizacional en la Cooperativa Jardín Azuayo? 

• ¿Cuáles son los niveles de despersonalización que presenta el personal en el área de Desarrollo 

Organizacional en la Cooperativa? 

• ¿Cuáles son los niveles de realización personal que presenta el personal en el área de Desarrollo 

Organizacional en la Cooperativa? 

7 Marco metodológico 

 

El desarrollo del presente estudio se enmarca en el campo de la investigación cuantitativa, que se 

encarga de la recolección y análisis de las variables. A través del uso de esta metodología permite la 

indagación con relación a las propiedades y fenómenos cuantitativos que permite agrandar la información 

sobre el estrés, conceptos, tipos, y factores que padecen las personas con relación al estrés laboral 

(Mendoza, 2008). El diseño del estudio es de carácter descriptivo, Según Hernández-Sampieri (2018) este 

tipo de investigación busca especificar propiedades importantes de los fenómenos analizados, y se 

relaciona con la investigación, ya que se enfoca en la búsqueda de datos importantes; no experimental. 

Hernández-Sampieri et al. (2014) comenta que son estudios sin manipulación. 
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Es decir que son variables a las que se observan en su ambiente laboral, teniendo relación con el 

diseño ya que nos enfocamos en la observación de la problemática; para finalizar es una muestra 

probabilística. Se toma como un conglomerado de estudio a la población a la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Jardín Azuayo y los subordinados son el área de Desarrollo organizacional. 

A través del estudio, el objetivo principal es buscar los conceptos, tipos y niveles del estrés laboral 

dentro del grupo definido, tomando en cuenta los factores de inclusión y exclusión en la investigación, 

delimitando a la población específica con la que se realizará el trabajo de investigación (Tabla 1). 

7.1 Cuestionario de Maslach 

 

El cuestionario de Maslach fue redactado con el fin de expresar los sentimientos o actitudes de las 

personas en sus lugares de trabajo. Posee una escala de frecuencia desde 0 que representa nunca, 1 pocas 

veces al año o menos, 2 una vez al mes o menos, 3 unas pocas veces al mes, 4 una vez a la semana, 5 

pocas veces a la semana, 6 todos los días. 

El cuestionario de Maslach consta de tres variables que definen al sujeto quemado y son: 

 

A) Cansancio emocional: expresa los sentimientos de una persona emocionalmente exhausta por el 

trabajo en la que va englobada la primera pregunta. Me siento emocionalmente agotado por mi 

trabajo. 

B) Despersonalización: describen la respuesta de una persona fría al recibimiento de los receptores del 

servicio. En esta y la anterior pregunta las puntuaciones altas representan grados elevados de vivencia 

del estrés laboral. Es decir, el cansancio emocional y la despersonalización se encuentran relacionados 

con el síndrome. 

C) Realización personal: contiene elementos de sentimientos de competencias y éxito personal. Si posee 

puntuaciones bajas son indicativas del síndrome. Puede ser considerada como lo opuesto al cansancio 

emocional y la despersonalización. 
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El instrumento no impone un tiempo límite, sin embargo, la mayoría de los sujetos se demoran 

entre 10 a 15 minutos en terminarlo. 

El examinador deberá comentarles los siguientes sesgos hacia a las personas que se va a aplicar. 

 

A) Carácter privado: evitar realizar comentarios que puedan afectar en las respuestas. 

 

B) Confidencialidad: se le comenta al profesional que está siendo aplicado que el cuestionario será de 

manera anónima, y en caso de que no sea posible se les aplicará con códigos para que se sientan 

cómodos. 

La aplicación del test denominado Maslach, tiene como objetivo medir el desgaste profesional. 

Está constituido por 22 ítems en donde las personas indican la frecuencia con la que experimentan alguna 

de las situaciones descritas. (Ejemplo: Me siento agotado al final de la jornada de trabajo). (Maslach & 

Jackson, 1997) 

En la ciudad de México se realizó un estudio en el año 2016 de la confiabilidad y validación de la 

escala de Maslach Burnout Inventary en la cual se obtuvo un alfa de Cronbach de .658 para toda la escala, 

con un 41.6% de varianza explicada. En la determinación por dimensiones se obtuvieron las siguientes 

puntuaciones de alfa de Crombach: Agotamiento emocional: .835; Despersonalización: .407 y Falta de 

realización: .733. Validación (Beltrán et al., 2016) 
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7.2 La escala mide diferentes aspectos como: 

 

7.2.1.1.1 Figura 2 

 

Composición de las escalas del MBI 
 

 
Nota: Recopilación del libro de Inventario Burnout de Maslach 

 

7.2.1.1.2 Figura 3 

 

Tabla de Baremos 
 

Nota: Recopilación del libro de Inventario Burnout de Maslach 



30 
 

8 Población y muestra 
 

8.1 Población 

 

La población con la que se procede al desarrollo de la investigación son los colaboradores de la 

Cooperativa Jardín Azuayo sede Cuenca del área de desarrollo organizacional cuyas edades se encuentran 

entre los 26 a 52 años. 

8.2 Tipo de muestra 

 

Para delimitar la muestra de estudio se tomaron en cuenta los criterios de inclusión y exclusión 

presentadas a continuación. 

8.2.1.1   Tabla 2 

 

Criterios de Inclusión y Exclusión 

 

Criterios de Inclusión Criterios de Exclusión 

Personas con contrato fijo. Personas con contrato temporal. 

Personas que tengan estrés laboral. Personas que estén pasando por un duelo. 

Nota: Los criterios de inclusión y exclusión representan las características de donde vamos a recolectar 

información (elaboración propia) 

En el proceso de la investigación actual se realizó cuatro entrevistas, en la primera se realizó una 

presentación personal a quienes conforman el departamento de Desarrollo Organizacional, en la segunda 

reunión se les presentó el test que se va aplicar y se realizaron los cambios necesarios para adaptar a 

nuestro contexto, en la tercera reunión el cuestionario fue aprobado y enviado al personal del área de 

Desarrollo Organizacional, en la última reunión se entregaron los resultados obtenidos a la representante 

de recursos humanos. 
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Los resultados se procesaron en el programa SPSS 26 con el cual se generaron estadísticos 

descriptivos como las frecuencias y porcentajes (Velarde-Camaqui, 2022). Además, se realizaron gráficas 

de barras para ilustrar los hallazgos generales. Estos resultados fueron descritos estadísticamente conforme 

a un diseño de tipo descriptivo transversal (Cabrera-Tenecela, 2023). 

9 Presentación de los resultados 

 

Los resultados se organizan en dos secciones que permiten el cumplimiento de los objetivos 

planteados, por el cual se logra alcanzar nuestro objetivo general que es los niveles de estrés laboral en el 

personal del área de Desarrollo Organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo 

Los resultados están organizados en tres apartados. En el primero expone el perfil del trabajador 

de acuerdo con el género, edad, puesto laboral y la dirección bajo la cual trabajan. En el segundo punto se 

exponen los niveles de desgaste laboral de los empleados de la cooperativa. Mientras que, en el tercer 

apartado, se realiza una relación entre el perfil de los participantes y sus niveles de desgaste laboral. 

9.1 Perfil de los participantes 

 

La mayoría de los participantes pertenecen al género masculino, con respecto a las edades, 

mayoritariamente se ubican entre los 31 y 35 años. La mayoría trabaja en un puesto administrativo, 

seguido de quienes realizan trabajos operarios. En cuanto a la dirección a la que pertenecen, la mayoría 

de los participantes se ubica en la Dirección de Desarrollo de Colaboradores. 

Género: población masculina de 30 que representa el 60% de los aplicados, mientras que el género 

femenino se constituye por 20 participantes expresando el 40%. 

Rango de edad: se comprende que la edad de los aplicados va desde los 26 años en adelante, 20% 

corresponden a 10 participantes que se encuentran en el rango de 26-30 años, se destaca por su alto 

porcentaje el 56 % que corresponden a 28 participantes entre los 31-35 años, 7 participantes representan 
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el 14% entre los 36-40 años, mientras que el 10% corresponden a 5 participantes entre los 41 años en 

adelante. 

Puesto de trabajo directivo, administrativo y operativo: el cargo directivo está representado por un 

total de 3 personas equivalente al 6%, según lo analizado la mayoría se encuentran en el cargo 

administrativo con el 68% representado por 34 personas, en tanto a nivel operario 13 personas se 

posicionan en el 26.00%. 

Colaboradores por dirección: en cuanto a la dirección de comunicación se constituyen por 7 

personas que equivale el 14%, 30 se encuentran dirección de desarrollo colaboradores lo que representa 

el 60%, 6 personas laboran en la dirección de educación cooperativa ilustrando el 12%, en referencia a la 

dirección de fortalecimiento del gobierno cooperativo se encuentra 7 personas representando el 14%. En 

la tabla 3 se presentan los datos mencionados: 

9.1.1.1   Tabla 3 

 

Perfil de los participantes del estudio 

 

Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Género Masculino 30 60,0 

 Femenino 20 40,0 

Edad 26-30 años 10 20,0 

 31-35 años 28 56,0 

 36-40 años 7 14,0 

 41 o más años 5 10,0 

Puesto de trabajo Directivo 3 6,0 

 Administrativo 34 68,0 

 Operario 13 26,0 

Dirección 

administrativa 

D. Comunicación 7 14,0 

D. Desarrollo de colaboradores 30 60,0 

 D. Educación cooperativa 6 12,0 

 D. Fortalecimiento del gobierno 

cooperativo 

7 14,0 
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9.2 Niveles de desgaste laboral 

 

Con el propósito de conocer los niveles de desgaste laboral se convirtieron las sumatorias de las 

tres dimensiones cansancio emocional, despersonalización, realización personal en puntuaciones 

percentiles. Puestos que no existen cortes interpretativos para identificar niveles bajos, moderados o altos, 

se procede a comunicar directamente las puntuaciones percentiles obtenidas. Para simplificar estos 

resultados, los percentiles se convierten en tres categorías sugeridas por las autoras del Maslach Burnout: 

baja, media y alta. 

Como se puede observar los niveles de cansancio se encuentran principalmente en la categoría baja 

con la respuesta de 44 personas que da a un porcentaje del 88% y únicamente el 12% que equivale a 6 

personas tiene nivel medio. Por su parte, la despersonalización en un con una frecuencia de 50 equivalente 

al 100% de los casos se encuentra en una categoría baja. Por último, la realización personal, que es 

deseable que sea una puntuación alta, se encuentra en un 36% con una frecuencia de 18 se encuentran en 

un nivel bajo, así como, en frecuencia 32 equivalente a un 64% se encuentra en un nivel medio. En ningún 

caso se logró identificar empleados que se encuentren en un nivel de realización alto. La tabla 4 muestra 

los resultados obtenidos por la escala. 
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9.2.1.1 Tabla 4 

 

Frecuencia y porcentaje de las tres dimensiones del desgaste laboral según la Escala Maslach Burnout. 

 

  Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Cansancio emocional Baja 44 88,0 

 Media 6 12,0 

 Alta 0 0,0 

Despersonalización Baja 50 100,0 

 Media 0 0,0 

 Alta 0 0,0 

Realización personal Baja 18 36,0 

 Media 32 64,0 

 Alta 0 0,0 

 
 

Para ilustrar los resultados, se grafican los hallazgos de las tres dimensiones que evalúa el Maslach- 

Burnout en la figura 2. 
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9.2.1.1.1 Figura 4 

 

Diagrama de barras de las tres dimensiones del Maslach-Burnout 
 

 

Al estudiar los resultados de la prueba del cansancio emocional según el perfil de los participantes 

no se advierten relaciones significativas de ninguna de las cuatro variables del perfil con los dos 

indicadores (medio y bajo) del cansancio emocional, despersonalización y realización personal. La única 

variable que muestra una tendencia relacional es la de realización personal que parece ser mejor entre las 

mujeres que entre los hombres. Estos resultados se pueden observar en la tabla 7. 
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9.2.1.1.2 Figura 5 

 

El porcentaje (%) desgaste laboral según el perfil de los participantes del estudio 

 

Cansancio emocional  Despersonalización  Realización personal 

  Baja Media Alto Baja Media Alto Baja Media Alto 

Género Masculino 50,0 10,0 0 60,0 0 0 28,0 32,0 0 

 Femenino 38,0 2,0 0 40,0 0 0 8,0 32,0 0 

Edad 26-30 años 18,0 2,0 0 20,0 0 0 6,0 14,0 0 

 31-35 años 52,0 4,0 0 56,0 0 0 22,0 34,0 0 

 36-40 años 10,0 4,0 0 14,0 0 0 6,0 8,0 0 

 41 o más años 8,0 2,0 0 10,0 0 0 2,0 8,0 0 

Puesto de 

trabajo 

Directivo 6,0 0 0 6,0 0 0 0 6,0 0 

Administrativo 56,0 12,0 0 68,0 0 0 24,0 44,0 0 

 Operario 26,0 0 0 26,0 0 0 12,0 14,0 0 

Dirección D. 
Comunicación 

12,0 2,0 0 14,0 0 0 6,0 8,0 0 

 D. Desarrollo 54,0 6,0 0 60,0 0 0 22,0 38,0 0 

 D. Educación 8,0 4,0 0 12,0 0 0 2,0 10,0 0 

 
D. Gobierno 

                     C.  
14,0 0 0 14,0 0 0 6,0 8,0 0 
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10 Interpretación de las variables del cuestionario de Maslach según el perfil de los participantes 

 

10.1 Género 

 

Cansancio emocional: el género masculino representa el 50% y las mujeres el 38% en el nivel bajo. 

Nivel medio el género masculino tiene una puntuación del 10% en comparación al de las mujeres que 

tienen un 2.0% y en ambos géneros se evidenció un 0% en nivel alto. 

Despersonalización: nivel bajo refiere al 60% en el género masculino, 40% en el género femenino. 

 

Mientras que los niveles medio y alto equivalen al 0%. 

 

Realización personal: se puede notar una diferencia entre el género masculino y el femenino, el 

masculino con el 28% y el femenino con el 8% en un nivel bajo. En el nivel medio se puede observar una 

igualdad en sus porcentajes con un 32% en ambos géneros y no se evidenció ningún porcentaje en el nivel 

alto. 

10.2 Rango de edad 

 

Cansancio emocional edades comprendidas entre 26-30 años se evidencia un nivel bajo con un 

18% y el 2% corresponde al nivel medio. Edades de 31-35 años 52% corresponden al nivel bajo y un 4% 

en el nivel medio. En las edades de 36-40 años corresponden al 10% en el nivel bajo y en el nivel medio 

4%. Entre los 41 años o más se evidencia un 8% en el nivel bajo y un 2% en el nivel medio, entre los 4 

rangos de edad no se evidencia ningún porcentaje en el nivel alto. 

En el caso de despersonalización con la edad de 26-30 años se evidencia un nivel bajo con un 20%, 

en la edad de 31-35 años un 56% en el nivel bajo, seguido de eso en la edad de 36-40 años corresponden 

un 14% en el nivel bajo, entre los 41 años o más se evidencia un 10% en el nivel bajo, mientras que en los 

4 rangos tanto en el nivel medio como el nivel alto se representa 0%. 

En realización personal se evidencia el 6% en nivel bajo en la edad de 26-30 años y el 14% 

corresponden al nivel medio, en la edad de 31-35 años el 22% en el nivel bajo y en el nivel medio con un 
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34%, seguido de eso en la edad de 36-40 años con un 6% en el nivel bajo y el 8% en nivel medio, en los 

41 años o más se evidencia el 2% en el nivel bajo, y 8% en nivel medio, en los 4 rangos de edad en el 

nivel alto se representa 0%. 

10.3 Puesto de trabajo directivo, administrativo y operativo 

 

• Cansancio emocional: el cargo directivo se evidencia el 6% con un nivel bajo, el administrativo el 

56% con un nivel bajo y el 12% en nivel medio, el cargo operativo corresponde a un 26% en nivel 

bajo, en el cargo directivo y operativo no se evidenció ningún porcentaje en el nivel medio, en los tres 

cargos no se presenta ningún porcentaje en nivel alto. 

• Despersonalización: en el cargo directivo se evidencia el 6% con un nivel bajo, en cuanto al 

administrativo el 68% con un nivel bajo, el operativo corresponde al 26% en nivel bajo, en tanto a los 

tres cargos no se presenta ningún porcentaje en nivel alto. 

• Realización personal: dentro del cargo directivo no se evidencia ningún porcentaje en el nivel bajo, en 

tanto en el nivel medio se sitúa el 6%. En lo referente al administrativo el 24% se ubica en el nivel 

bajo y en el nivel medio se evidencia el 44%. El cargo operativo corresponde al 12% en nivel bajo y 

el 14% en nivel medio, en los tres cargos no se presenta ningún porcentaje en el nivel alto. 

10.4 Colaboradores por dirección 

 

Cansancio emocional: en la dirección de comunicación el nivel bajo se representa por el 12%, en 

tanto en el nivel medio se ubica el 2%. En lo referente a la dirección de desarrollo el 54% se ubica en el 

nivel bajo y en el nivel medio se evidencia el 6%. En la dirección de educación cooperativa corresponde 

al 8% en nivel bajo y el 4% en nivel medio. En la dirección del gobierno cooperativo se presenta el 14% 

en nivel bajo y en el nivel medio no se evidencia ningún porcentaje, en las tres direcciones no se presenta 

ningún porcentaje en el nivel alto. 
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Despersonalización: en la dirección de comunicación, el nivel bajo se representa con el 14%. En 

lo referente a la dirección de desarrollo el 60% se ubica en el nivel bajo. En la dirección de educación 

cooperativa corresponde al 12% en nivel bajo. Entre tanto la dirección del gobierno cooperativo representa 

el 14% del nivel bajo. En las tres direcciones no se presenta ningún porcentaje en el nivel medio como en 

el alto. 

Realización personal: la dirección de comunicación el nivel bajo se representa por el 6%, el nivel 

medio se ubica el 8%. Mientras que con relación a la dirección de desarrollo el 22% se ubica en el nivel 

bajo y en el nivel medio el 38%. La dirección de educación cooperativa representa el 2% en nivel bajo y 

el 10% en nivel medio. En la dirección del gobierno cooperativo se presenta el 6% en nivel bajo y el nivel 

medio el 8%, en las tres direcciones no se presenta ningún porcentaje en el nivel alto. 
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11 Análisis de los resultados 

 

El estudio se constituye por una muestra de 50 personas constituidas por el área de Desarrollo 

Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo en la Ciudad de Cuenca, quienes 

participaron de manera voluntaria en el desarrollo de la investigación. Los datos parte desde la realización 

del cuestionario de escala de Maslach de Burnout a los de la cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín 

Azuayo. Con la finalidad de responder las preguntas de investigación, a continuación, se describen los 

resultados obtenidos a partir de la aplicación del test: 

Para dar respuesta a la pregunta de investigación ¿Cuáles son los niveles de cansancio emocional 

que presenta el personal en el área de Desarrollo Organizacional en la Cooperativa Jardín Azuayo? 

En general se estima que el 88% del personal mantienen un nivel bajo de cansancio emocional que 

a comparación del nivel medio se encuentra en el 12%. El género masculino presenta un cansancio 

emocional con el 50% del nivel bajo y el género femenino se encuentra en un 38%. El género masculino 

presenta el 10% en el nivel medio y en el femenino el 2%. 

Con el fin de responder a la segunda pregunta ¿Cuáles son los niveles de despersonalización que 

presenta el personal en el área de Desarrollo Organizacional en la Cooperativa? Se evidencia que el 100% 

del personal mantienen un nivel bajo de despersonalización. Los hombres representan el 60% mientras 

que el género femenino presenta el 40%. 

Para responder a la tercera pregunta ¿Cuáles son los niveles de realización personal que presenta 

el personal en el área de Desarrollo Organizacional en la Cooperativa? Se refleja que el 36% del personal 

mantienen un nivel bajo en realización personal, en tanto el 64% se encuentran en el nivel medio. Los 

hombres evidencian el 28% en nivel bajo que a comparación de las mujeres se ubica en el 8%. En el nivel 

medio ambos géneros se sitúan en el 32%. 
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12 Conclusiones 

 

Al concluir el presente trabajo hemos creído determinar las siguientes conclusiones: la labor que 

desempeñan los empleados del área de Desarrollo Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Jardín Azuayo de la ciudad de Cuenca, se necesita del compromiso de los colaboradores ya que se centra 

en el servicio al público, al ser una institución en donde las personas acuden de manera continua. 

Es preciso que los directivos tengan presente que los niveles de estrés y su incidencia en sus 

colaboradores pueden afectar en su desempeño, ya sea de manera grupal o individual. Se han medido tres 

aspectos, cansancio emocional, despersonalización y realización personal. Tomando en cuenta que el 

estrés laboral puede afectar de manera muy notoria en el estado físico y mental de los empleados. Estudios 

realizados determinaron que el estrés laboral es la nueva epidemia del siglo XXI, tomando en cuenta que 

el estrés laboral es algo que se vive todos los días y no se puede evitar, sin embargo, se puede controlar. 

Se pueden manifestar a través de síntomas de agotamiento, preocupaciones, insomnio y cambio en el 

apetito. Por tanto, el estrés laboral es una condición que afecta al individuo de forma física y psicológica. 

En referencia a los resultados obtenidos en el test de Maslach el cansancio emocional, 

despersonalización y realización personal se expresan por categorías en las que se encuentran inmersos 

niveles, altos medios y bajos. De esta manera se identifica la presencia de niveles de estrés en el área de 

Desarrollo Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo. Situaciones como el 

cansancio emocional expresa los sentimientos de una persona emocionalmente exhaustivos por la carga 

del trabajo en un 80% en un nivel bajo. situación que no ocurre con la despersonalización que se sitúa en 

el 100% reflejando un nivel inferior o nulo. Al hablar sobre la realización personal se constituye por 

elementos de sentimientos de competencias y éxito personal resultados que se afirma con el 36% del nivel 

bajo. al contrario del nivel medio con un porcentaje al 12% y realización personal un 64%. 
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14 Anexos 

 

Aprobación de la Cooperativa Jardín Azuayo para efectuar la investigación. 
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Escala de Maslach Burnout 
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Informe sobre análisis de similitud o antiplagio a través del Turnitin. 
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Reporte de similitud generado por Turnitin 
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15 Solicitud para exposición del Trabajo de Titulación para el Nivel de Grado 
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