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INTRODUCCION

El Sindrome de Burnout o también conocido como estrés laboral, puede afectar en lineas
generales a trabajadores de cualquier actividad econdmica inclusive a aquellos que
pertenecen a instituciones financieras a pesar que se tiene la impresion colectiva que se trata
de centros de trabajo modelo y con buenas condiciones laborales y buenas remuneraciones.
Cuando se presenta el sindrome de burnout, ocasiona en el trabajador cansancio emocional

y despersonalizacién afectando su realizacion personal.

Por su parte, en el mundo globalizado y competitivo de hoy, el capital humano es
fundamental en el éxito de las empresas, por lo que el desempefio laboral de los trabajadores

es pieza fundamental en ese éxito.

Sin embargo, de presentarse el sindrome de burnout, este influird en el desempefio laboral,
y en consecuencia en la calidad y competitividad de la organizacion. Se considera que a
mayor grado de burnout el desempefio laboral sera méas bajo, y viceversa. Ante tal hecho las
organizaciones deben estar atentas a este hecho, pues con ello lograran encontrarse a la

vanguardia de la calidad y competitividad que exige la economia de hoy.

Ese es precisamente el tema de la presente investigacion establecer la influencia del
sindrome de burnout en el rendimiento laboral de los trabajadores de una institucion
financiera de Arequipa (BBVA Banco Continental), con lo que se espera coadyuvar en el

conocimiento y solucion del problema materia de estudio.
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RESUMEN

La investigacion de tipo descriptivo, relacional, evalu6 la influencia del Sindrome de
Burnout en el rendimiento laboral de los trabajadores de todas las agencias del BBVA Banco
Continental en la ciudad de Arequipa 2017. Se trabajé con una poblacién de 153 trabajadores

de la citada institucién, en edades desde los 25 hasta los 55 afios.

Los objetivos de la investigacion fueron establecer el nivel del burnout en las dimensiones
de cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion personal de los trabajadores,
determinar la forma en que se presenta el desemperfio laboral de los trabajadores de esta
organizacion, asi como establecer la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento

laboral de estos colaboradores.

Se empled una ficha documental, asimismo se aplico la Escala de Burnout para evaluar el
Sindrome de Burnout, ademas de una cédula de preguntas (cuestionario semiestructurado)

que se elaboré para evaluar el rendimiento laboral.

Teniendo los resultados que en la dimension de agotamiento o cansancio emocional se
presenta que el 80% lo padece en término medio, el 12% en término alto y solo un 8% la

presenta en término bajo.

Asimismo, la mayoria de los trabajadores presenta un desempefio laboral en término regular.
De igual forma existe influencia del Sindrome de Burnout en el rendimiento laboral de los
trabajadores, lo que se determind con la prueba de correlacion de Pearson. Se detalla los

resultados de estos estadisticos en las 18 tablas y graficos elaborados.

Y se resalta la importancia de tomar las medidas correctivas para reducir o erradicar el
Burnout por las graves consecuencias que trae en los empleados y en la productividad e

incluso en la utilidad de las Oficinas.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, rendimiento laboral.

Vi

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

ABSTRACT

The research type is a descriptive, relational, evaluated the influence of the Syndrome of
Burnout in the work performance of employees of all agencies of the BBVA Continental
Bank in the city of Arequipa 2017. It worked with a population of 153 workers of the

aforementioned institution, in ages from 25 to 55 years of age.

The objectives of the research were to establish the level of burnout in dimensions of
emotional exhaustion, depersonalization and personal accomplishment of the workers,
determine the way in which the work performance of the employees of this organization, as
well as to establish the influence of the syndrome of burnout in the work performance of
these employees.

We employed a tab documentary, it was also applied to the Scale of Burnout to assess the
Burnout Syndrome, in addition to a certificate of questions (semistructured questionnaire)

that was developed to evaluate the performance on the job.

Taking the results on the dimension of burnout or emotional exhaustion is presented that
80% suffer from it on average, 12% in term high and only 8% of the presents in term low.
Also, the majority of workers report a job performance at regular term. Similarly, there is
influence of the Syndrome of Burnout in the work performance of the workers, which was
determined with the Pearson correlation test. It details the results of these statistics in the 18

tables and graphics prepared.

And it highlights the importance of taking corrective actions to reduce or eliminate the
Burnout by the serious consequences that brings in the employees and in productivity, and
even in the utility Offices.

Key words: Burnout syndrome, work performance.

vii

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INDICE

DEDICATORIA ..tttk e b st et e sae e e nbe e nneenees ii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt nne s iv
INTRODUCCION .....cviuieniereereeseesseeseees ettt v
RESUMEN . ...t b e e e nne e Vi
N = S I ¥ S RS SSTSSTS vii
INDICE...c... L Moo e viii
INDICE DE TABLAS .....oottttmtitaieersiees e sbasiss st Xi
INDICE DE/FIE URAEE S St P B cocece e Xii
CAPITULO I.. 4l ... ... BNl . .......................... 1
1. Planteamiento TEOMCO .......oeieieieieieee ettt 1
1.1.  Problemar...........oooeiimtennnenesctiee e e e et ennmenensh B S e 1
A B 1= o ] oo [ ] o SR OSPRR 1
1.2.1. CyDdESIENEIERISOCTRlES . . Bl .. Sl ey Sl W, ... 2
1.2.2. Tip0 de ProbIEMA.........ciiiiiiiiiieieie e ettt ere s 2
1.2.3. VariablesS.......ocvevveenee 00 T Y . ...............cccceneeaeenennenenns 2

1.2.3.1.  Analisis de Variables.............ccooiiiiiiiiieee s 2

1.2.3.2.  Operacionalizacion de variables............ccccccoviviiiiieiiiiie e 3
O S [ (=T g (00 - L (= RSP OTPRTRRN 7

1.2.4.1.  INterrogante BASICA.........cccveieiiiieiiiesieie e 7

1.2.4.2.  Interrogantes SECUNCAITAS ........eeuereerieeieriesiee e sieesiee sttt 7
1.3. Justificacion del ProbIEMA. ... 7
1.4, ODJELIVOS ...t bbbt 8
1.4.1. ODJELIVO gENEIAL.......ciiiii ettt nreanae s 8
1.4.2. ODJetiVOS ESPECITICOS ... ettt 8
1.5, LIMITACIONES. .....etieieiiiteieeiet ettt b ettt nb et 8

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA

1.6, MAICO TROIICO. ....eeuiieiiteeetiete ettt ettt b et sb et e 8
1.6.1. ANTECEUBNTES ...ttt 8
1.6.2. EIl Sindrome de Burnout (0 estrés 1aboral)............cccoreriiineninnineese e 9
1.6.3. DEFINICION ...ttt 10
1.6.4. Tres Dimensiones del Sindrome de BUINOUL ............ccovriinnciincinecscesee e 11
1.6.5. Sintomas del Sindrome de BUINOUL. ..........ccoiiiiiiiiiiiiecseeee e 15
1.6.6. Estrategias de AfroNtamiento...........ccccviierieriesiie e eee s 16
1.6.6.1.  Tipos de estrategias de afrontamiento...........ccccevveveriieresiesieneeree s 20

1.6.7. Prevencion y control del BurnOUL.............ccceeii e 21
1.6.8. Rendimiento 0 Desempefio Laboral ...........ccoccvviriieiiiniiesieencce e 25
1.6.9. Factores que Influyen en el Desempefio Laboral............cccocvviniiinenenenencce 26
I A o 10T (=T 3 28
1.7.1. HIPOLESIS GENEIAL....cuiitiiiiiitiieeieie ettt ettt nne e 28
1.7.2. HipOLESIS BSPECITICAS .. viviiviiriiiierieieiie ittt sbe ettt sresne e 28
CAPITULS | S R et B R T .. .........cocovenerenne, 30
2. Planteamiento OPeracional.............coocoiiiiiieiiie e 30
2.1, TECNICAS € INSLIUMENTOS. ......cveriteiieeiiistei bbbttt 30
2.2.  Estructuras de 10S INStFUMENTOS .......ccveriiiiiiiiiniiieisis s 31
2.2.1. Cuestionario de Maslash ..o 31
2.2.2. CEdUla de PregUNTAS ......ccueiveieieieriesiestesie e ee et st et e et re e e e e e e stesaesresrenneas 34
2.3, Campo de VerifiCACION. ......c.ciueieierieie e 34
2.3.10 AMDITO vt 34
2.3.2. UbIcacion TEMPOTAL. ....cc.couiiiiieiie et 34
2.3.3. UnNidades de ESTUIO. .......couiiieiiiiieiieisic e 35
2.4.  Estrategia de RecolecCion de Dat0S........ccccoreirinieirenieieesie s 35
2.4. 1. OFQANIZACION .....uiieiietiiteieie sttt ettt b e et st eb et eb et e e st et nn s 35
2.5, RECUISOS NECESAIOS ......euvivetireseeiestenteieste sttt ettt sb et 36
iX

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

o ol

DE SANTA MARIA
2.5. 1. MAALEMIAIES. ...ttt ettt et e b e e et e et e e e b e e erae e eares 36
CAPITULO T oottt 37
RESULTADOS .....ovvvevieeeeeesesseessesis s sss s essssss s sssss s sssssas s nssssssassnsssssensnsens 37
DISCUSION ..ottt bbbttt 56
CONCLUSIONES........ooiiecteeeteeeesieseies s s 58
RECOMENDACIONES .....oovooieeeeeieseesieseesseseeseesssassessses s sessssensssssn s anssnsess s ensnsens 59
BIBLIOGRAFIA ..ottt 60
NS5 (o 1T T Y I .S 62
X

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables............cccoviiiiiiiiieie e 3
Tabla 2:Estrategias de afrontami€nto ............cccoveieiiiiiiieii e 17
Tabla 3 Validez y confiabilidad del Maslach Burnout Inventory MBI ...........cccccccoeninenne. 32
Tabla 4 Preguntas a evaluar para cada dimension del MBI ..., 32
Tabla 5 Valores de Referencia para cada dimension del MBI ..........ccccooveveveieiiienecnene. 33
Tabla 6 Alpha de Cronbach de la Variable Rendimiento Laboral ............ccccocovovevviinnnnnn. 34

Tabla 7 Nivel de Burnout de los colaboradores de la Institucion financiera “C” —
“Agotamiento 0 Cansancio EMocional”..........ccooiiviiiiiiiiiiciiiie e 37

Tabla 8 Nivel de Burnout de los colaboradores de la Institucion financiera “C” —
“Despersonalizacion 0 CINISINO .........c.civeiiiiieirieiriiieiiesse s are e s sree e sr e e seenre e 39

Tabla 9 Nivel de Burnout de los trabajadores de la Instituciéon Financiera "C" - "Baja
realizacion personal o eficacia profesional™ ... 41

Tabla 10 Nivel general de Burnout en los colaboradores de la Institucion financiera “C”.43

Tabla 11 Pregunta 1: ;Siente usted satisfaccion en su trabajo? ... 45
Tabla 12 Pregunta 2: ¢En su trabajo se siente usted estimado y/o respetado? .................... 47
Tabla 13 Pregunta 3: ¢Existe trabajo en equipo en su 0rganizacion? .............c.cceceeeeeruenenn. 48
Tabla 14 Pregunta 4: ;Ha sido usted capacitado por la empresa donde labora?................. 49
Tabla 15 Pregunta 5: ¢La remuneracion que percibe es la adecuada? ..........cccccoeeverernenne. 50
Tabla 16 Pregunta 6: ;Como considera usted su rendimiento laboral?.............c.ccccovennnen. 51

Tabla 17 Resumen General del Rendimiento Laboral de los colaboradores de la Institucion
JEN1F:) 010 (<) ¢ TR ORI 52

Tabla 18 Anélisis de la VVariable Rendimiento Laboral en la Institucién Financiera "C"...53

Tabla 19 Correlacion de Pearson en el Rendimiento Laboral ............cooovveoeiieiiiiiiiie, 55

Xi

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Grado de Agotamiento o Cansancio Emocional en la Institucién Financiera “C”38
Figura 2 Grado de Despersonalizacion o Cinismo en la Institucion Financiera "C"........... 39

Figura 3 Grado de Baja Realizacion Personal o Eficacia Profesional en la Institucion
LT LT 1= - OSSP 41

Figura 4 Nivel general de Burnout en los colaboradores de la Institucion financiera “C” .43

Figura 5 Nivel de SatiSTaCCION .........cociviiiiiiiiiee e 45
Figura 6 Nivel de percepcion de estimacion en la Institucion Financiera "C".................... 47
Figura 7 Nivel de trabajo en equipo en la Institucion Financiera "C"...........ccccooeveinicinnns 48
Figura 8 Nivel de Capacitacion en la Institucion Financiera "C"..........cccccooeveveveieceennn, 49
Figura 9 Nivel de remuneracion en la Institucion Financiera "C"............cccocecvviinennienen. 50
Figura 10 Nivel de Rendimiento Laboral en la Institucion Financiera "C" ....................... 51

Figura 11 Resumen General del Rendimiento Laboral de los colaboradores de la
INSEITUCION FINANCIETA “C71.iiiviiiiiiiieeitie it ctee st stee e sree s sbe e sbeesbeesaesasbeesbeeebeesaeeebeesneeenres 52

Figura 12 Analisis de la Variable Rendimiento Laboral en la Institucion Financiera "C"..54

Xii

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO I
1. Planteamiento Tedrico

1.1. Problema

Influencia del Sindrome de Burnout en el Rendimiento Laboral de los

colaboradores de la Institucion Financiera “C”, en la ciudad de Arequipa, 2017.

1.2. Descripcion

El Sindrome de Burnout o también conocido como estrés laboral, puede afectar en
lineas generales a trabajadores de cualquier actividad econdmica inclusive a
aquellos que pertenecen a instituciones financieras a pesar que se tiene la impresion
colectiva que se trata de centros de trabajo modelo y con buenas condiciones
laborales y buenas remuneraciones. Cuando se presenta el sindrome de burnout,
ocasiona en el trabajador cansancio emocional y despersonalizacion afectando su

realizacion personal.

Por su parte, en el mundo globalizado y competitivo de hoy, el capital humano es
fundamental en el éxito de las empresas, por lo que el desempefio laboral de los

trabajadores es pieza fundamental en ese éxito.

Sin embargo, de presentarse el sindrome de burnout, este influird en el desempefio
laboral, y en consecuencia en la calidad y competitividad de la organizacion. Se
considera que a mayor grado de burnout el desempefio laboral sera mas bajo, y
viceversa. Ante tal hecho las organizaciones deben estar atentas a este hecho, pues
con ello lograrén encontrarse a la vanguardia de la calidad y competitividad que

exige la economia de hoy.

Es frecuente que se perciba a los empleados bancarios como personas muy
“estresadas”, debido a lo cual cabe preguntar si esos niveles de estrés pueden
hacerse cronicos, poniendo en riesgo la salud personal, el rendimiento laboral y el

éxito organizacional.

Los altos estandares de calidad demandados actualmente en la prestacion de
servicios bancarios generan fuertes niveles de presion en sus trabajadores. Estas
demandas van unidas a estrictos controles de seguridad, tanto por el manejo de

valores como por las regulaciones de prevencion de lavado de activos, y las
1
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regulaciones propias del sistema Financiero. Ademas, la combinacién de la presion
del publico con el sistema de consecuencias resulta ser un fuerte estresor, ya que
las violaciones y/o errores en los procedimientos pueden llevar al despido,
investigaciones policiales por fraude, e incluso a la carcel (Arias, 1999).

Estos hechos precisamente se observaron en la Institucion Financiera materia de
estudio, que es similar a otras instituciones financieras del pais, pues se observo
que muchos trabajadores de diferentes niveles presentan rasgos compatibles con
estrés laboral, lo que a su vez afecta seriamente su rendimiento laboral. Se ha
observado que personal que antes tenia un rendimiento laboral sobresaliente
cuantitativa y cualitativamente ahora presenta una actitud apatica y de
despersonalizacion, todo lo cual determina que las metas de la organizacion se vean

seriamente comprometidas.

El tema de la presente investigacion busca establecer la influencia del sindrome de
burnout en el rendimiento laboral de los trabajadores de la institucion financiera
“C” de la ciudad de Arequipa, con lo que se espera coadyuvar en el conocimiento

y solucion del problema materia de estudio (Mufioz Razo, 2011).

1.2.1. Campo Ciencias Sociales
Area - Administracion

Linea : Recursos humanos

1.2.2. Tipo de problema
Por la naturaleza del problema se trata de una investigacion documental y de
campo.
Respecto al nivel, la investigacion que se plantea corresponde a un problema

descriptivo, relacional.

1.2.3. Variables
1.2.3.1. Andlisis de variables
Variable independiente: Sindrome de Burnout (estrés laboral)

Variable dependiente: Rendimiento laboral
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1.2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES | SUBVARIABLE/DIMENSI | INDICADORES INDICE ITEM ESCALA
ON
*Disminucion y Maslach 1 Me siento emocionalmente agotado por
pérdida de energia | Burnout mi trabajo *Bajo 0-18
Agotamiento o Cansancio *Fatiga Inventory | 2 Cuando termino mi jornada de trabajo | *Medio 19-
Variable emocional *Ansiedad (MBI) me siento vacio 26
Independiente *Cefaleas 3 Cuando me levanto por la mafiana 'y me | *Alto 27-54
Sindrome de *Llanto enfrento a otra jornada de trabajo me
Burnout inespecifico siento fatigado

*Abuso de Drogas
(Café, farmacos)
*Poca
participacién en la
toma de decisiones

6 Siento que trabajar todo el dia con la
gente me cansa

8 Siento que mi trabajo me esta
desgastando

13 Me siento frustrado en mi trabajo

14 Siento que estoy demasiado tiempo en
mi trabajo

16 Siento que trabajar en contacto directo

con la gente me cansa




20 Me siento como si estuviera al limite

de mis posibilidades

*Indiferencia Maslach 5 Siento que estoy tratando a algunos
Despersonalizacion o Cinismo | *Insensibilidad Burnout clientes como si fueran objetos *Bajo 0-5

*Cinismo Inventory | impersonales *Medio 6-9

*Actitudes (MBI) 10 Siento que me he hecho més duro con | *Alto 10-30

negativas la gente

*Irritabilidad 11 Me preocupa que este trabajo me esté

*Impaciencia endureciendo emocionalmente

*Uso de tono de 15 Siento que realmente no me importa

voz elevado lo que les ocurra a mis clientes

*Despreocupacion 22 Me parece que los clientes me culpan

de alguno de sus problemas

*Cuestionamiento | Maslach 4 Siento que puedo entender facilmente a

de Vocacion Burnout los clientes *Bajo 0-33
Baja Realizacion personal o *Estancamiento Inventory | 7 Siento que trato con mucha eficacia los | *Medio 34-
Eficacia *Frustracion (MBI) problemas de mis clientes 39

*Errores 9 Siento que estoy influyendo *Alto 40-

*Disminucion de positivamente en la vida de otras 56

calidad de servicio

personas a través de mi trabajo




*Proposito de

12 Me siento con mucha energia en mi

trabajo trabajo
17 Siento que puedo crear con facilidad
un clima agradable con mis clientes
18 Me siento estimado después de haber
trabajado intimamente con mis clientes
19 Creo que consigo muchas cosas
valiosas en este trabajo
21 Siento que en mi trabajo los
problemas emocionales son tratados de
forma adecuada
*Libertad Cuestionar | 1 Siente Ud. Satisfaccion en su trabajo
Variable | Satisfaccion Intrinseca *Reconocimiento | j, 2 En su trabajo en el Banco, se siente ltems del
Dependiente :(a:;)er;enldo y semiestruc | respetado y/o estimado cuestionario
Desempefio *Promocion turado 3 Existe trabajo en equipo en el Banco semiestructu
Laboral *Atencié.n a para medir | donde labora rado para
ig?::;g:; de el 4 Es Ud. Capacitado por su empresa medir el
tareas rendimient | 5 La remuneracién que percibe es la rendimiento
o laboral adecuada laboral

(1,2,3,4,5,6)




6 Como considera Ud. Su rendimiento

laboral

Satisfaccion Extrinseca

*Entorno fisico
*Relaciones
interpersonales
*Superior
inmediato
*Remuneracion
*Relaciones con
jefes

*Politicas
*Horario
*Estabilidad

Cuestionar
i0
semiestruc
turado
para medir
el
rendimient

o laboral

1 Siente Ud. Satisfaccion en su trabajo
2 En su trabajo en el Banco, se siente
respetado y/o estimado

3 Existe trabajo en equipo en el Banco
donde labora

4 Es Ud. Capacitado por su empresa
5 La remuneracion que percibe es la
adecuada

6 Como considera Ud. Su rendimiento

laboral

Items del
cuestionario
semiestructu
rado para
medir el
rendimiento
laboral
(1,2,3,4,5,6)

Fuente: Elaboracién propia
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1.2.4. Interrogantes
1.2.4.1. Interrogante Bésica
e ;Cual es la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento laboral
de los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 20177
1.2.4.2. Interrogantes secundarias
1. ;Cuél es el grado de burnout en los colaboradores de la institucion
financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 2017?
2. ¢;Como es el desemperfio laboral de los colaboradores de la institucion
financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 20177
3. ¢Cuales son las caracteristicas de satisfaccion laboral que presentan los
colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de Arequipa
20177
4. ;Cual es la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento laboral
de los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017?

1.3. Justificacion del Problema.

La presente investigacion permitird mejorar la calidad de vida de los colaboradores,
gracias a la reduccion del burnout ya que no presentaran problemas de salud como
enfermedades psicosomaticas y beneficiara a sus respectivos familiares

contribuyendo a una convivencia pacifica.

Los beneficios para la empresa seran el mejor rendimiento de los colaboradores,
mejor convivencia entre los colaboradores (ambiente armonioso) y, por tanto,
ofreceran un servicio de calidad a los clientes ocasionando mayor rentabilidad y

menores costos.

El propdsito es aportar al conocimiento las consecuencias del stress laboral o
sindrome de burnout y cémo afecta al desempefio laboral y a la realizacién

profesional de los trabajadores.

Esta investigacion responde a una problematica cotidiana que se da en todas las

empresas entre los directivos y el personal.
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Adicionalmente dicha investigacion me ayudara a obtener el grado de Licenciada.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
e Determinar la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento laboral
de los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Evaluar el grado de burnout en los colaboradores de la institucion financiera
“C”, en la ciudad de Arequipa 2017.

2. Analizar el desempefio laboral de los colaboradores de la institucién
financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 2017.

3. Describir las caracteristicas y el nivel de satisfaccion laboral que presentan
los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de Arequipa
2017.

4. Determinar la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento laboral
de los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017

1.5. Limitaciones

Para el presente trabajo de investigacion se conté con autorizacion para el uso de
informacion y datos estadisticos, pero no para el uso del nombre de la Entidad
Bancaria, por este motivo de no tener la autorizacion para utilizar el nombre de

dicha entidad, es que se dara la denominacion Entidad Financiera “C”

1.6. Marco Tedrico
1.6.1. Antecedentes
En la Universidad Centroamericana de Santo Domingo se realizé las siguiente
investigacion de Licenciautra en Administracion titulada Prevalencia del
sindrome de quemarse por el trabajo” burnout, en empleados de sucursales de

un banco dominicano, arribo a las siguientes conclusiones:
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e Existe prevalencia del sindrome “quemarse por el trabajo”- burnout en
trabajadores respecto a clientes, en uno de los mayores bancos
dominicanos y lo compara con los niveles de prevalencia determinados
en las investigaciones realizadas con prestatarios de servicios
asistenciales.

e Se encontrd alta prevalencia de burnout, siendo mayor en mujeres,
rangos extremos de edad y de antigiiedad, Cajeros, Ejecutivos de
Plataforma, Gestores de Negocio y Gerentes de Oficina.

e La presencia de burnout afecta el rendimiento laboral de los trabajadores
del banco, lo que se traduce en una menor calidad en los servicios de la

institucion financiera a sus clientes (Pefia, 2015).

En la investigacion sobre Sindrome de burnout en jefes de servicios de una
entidad financiera de Lima Metropolitana, arribd a las siguientes conclusiones:
e El burnout que presentan los Jefes de Servicios de una entidad financiera
de Lima Metropolitana destaca el agotamiento emocional que es
predominante en un 45.0% correspondiente a un nivel alto; la dimension
despersonalizaciéon corresponde a un 39.2% en un nivel alto; lo que
determina un rendimiento laboral menor en términos cuantitativos y
cualitativos (Alarcon A., 2017).

Sindrome de Burnout en el personal de la Caja Trujillo y la Caja Sipan de la
ciudad de Chiclayo, arribaron a las siguientes conclusiones:

e El Burnout es un problema que incide cada vez mas en el ambito laboral,
sobre todo en personal de tipo administrativo, gerencial y de oficina;
dejando de lado el mito de que es propio del personal social y de salud.

e El burnout esta afectando seriamente el rendimiento laboral de estos
colaboradores y el servicio de calidad a sus clientes al que apunta la
Entidad (Sanchez L., Aguilar C., 2009).

1.6.2. El Sindrome de Burnout (o estrés laboral)
“Dentro de los riesgos psico-sociales relacionados con el excesivo nivel de

exigencia laboral, sobresale como fuente de enfermedad, aparte de la adiccion
9
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al trabajo el estrés laboral o también llamado sindrome de burnout”. (Peiro,
2014).

Este concepto normalmente es conocido y utilizado como sindnimo de fatiga por
un porcentaje importante de encargados de recursos humanos o gerentes, pero
en general sigue siendo desconocida su naturaleza mas compleja, en la cual es
posible describir una serie de sintomas asociados a la condicion, causas
favorecedoras y finalmente medidas sistematicas que pueden prevenir su
ocurrencia en la empresa.

El sindrome de burnout, o también dicho como sindrome de desgaste
ocupacional o profesional, es un padecimiento que se produce como respuesta a
presiones constantes que una persona sufre ante factores estresantes emocionales
e interpersonales relacionados con el trabajo.

Se describe como una pérdida progresiva de idealismo, energia y propésito,
mientras que otros estudiosos de esta enfermedad en el campo de la psicologia
organizacional lo ubican como un desgaste emocional y fisico, como una
condicién multidimensional de agotamiento emocional, despersonalizacién y
disminucion de la realizacion personal en el trabajo, que se da en ocupaciones
con contacto directo y constante con gente.

Se indica que el burnout es una condicion que llega a quemar o agotar totalmente
a la persona que lo sufre. Actualmente, el burnout es una enfermedad descrita
en el indice internacional de la Organizacion Mundial para la Salud Problemas
relacionados con el desgaste profesional (sensacion de agotamiento vital),
dentro de la categoria mas amplia de problemas relacionados con dificultades
para afrontar la vida, lo que llega a denotar la importancia de este padecimiento
a nivel mundial (Forbes A., 2011).

1.6.3. Definicion
“A través de sus analisis de investigacion se han realizado conceptualizaciones
que hacen notar 5 elementos comunes del fenémeno™:
e A.- Predominan sintomas disforicos tales como fatiga emocional vy
conductual y depresion.
e B.- Hay un énfasis en sintomas mentales o conductuales.

e C.- Esun sindrome que sélo aparece en contextos de trabajo.
10
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e D.- Los sintomas se manifiestan en personas normales que no han sufrido
antes de psicopatologias.

o E.- “El desempefio del trabajo deficiente ocurre por actitudes y conductas
negativas. También se ha aclarado que esta patologia seria producto del
estrés y que tenderia a no aparecer de forma instantanea, sino que

responderia a un proceso continuo” (Carlin, 2014).

Producto del trabajo de hoy en dia se ha obtenido un concepto mas refinado,
contando con una buena aceptacion dentro de la comunidad académica y
cientifica.

Este concepto se deriva del analisis factorial de los resultados que obtuvieron
Maslach y Jackson, por medio de la amplia aplicacion en distintas muestras del
instrumento denominado como el Maslach Burnout Inventory o MBI como se le
conoce de manera abreviada.

Asi se lo define como un sindrome que se debe a un estresor interpersonal, que
apareceria en el contexto laboral y que se le describe como un constructo
trifactorial.

Dichos factores son el Agotamiento Emocional, conductas de
Despersonalizacion o Cinismo hacia las personas que el profesional atiende y

una sensacion de inefectividad o falta de Realizacion Personal (Carlin, 2014).

1.6.4. Tres Dimensiones del Sindrome de Burnout
Estos se detallan a continuacion:

a.- Agotamiento Emocional. -
El Agotamiento Emocional se le describe como la fatiga o falta de energia y
la sensacidn de que los recursos emocionales se han agotado. Puede darse en
conjunto con sentimientos de frustracion y tension, en la medida que ya no se
tiene motivacion para seguir lidiando con el trabajo.
Toda persona afecta se sentird desgastada e incapaz de recuperarse. Al
despertar en la mafana tendra ausencia de energia para enfrentarse a nuevos

proyectos o retos , sintiéndose como si no hubieran dormido en absoluto.

11
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Estos sintomas serédn la primera reaccion a las fuertes demandas estresantes
del trabajo.

Cabe mencionar que en un comienzo se define el sintoma en términos
emocionales posteriormente se amplia su definicion, incluyendo el
agotamiento fisico al emocional, dado que se ha observado que se manifiesta
tanto en la salud mental como fisica del individuo

El agotamiento no es simplemente experimentado, sino que produce en las
personas la necesidad de realizar acciones para distanciarse emocional y
cognitivamente, como una forma de escape y de lidiar con la sobrecarga.

En el caso de trabajos que tienen que ver con el servicio a personas, las
demandas emocionales pueden minar la capacidad de la persona para
involucrarse y ser responsivo a las necesidades particulares de las personas
que atiende.

La dimension de Agotamiento Emocional se caracteriza por dejar a las
personas sin recursos ni energias y con la sensacion de que no puede ofrecer
nada mas, manifestando sintomas fisicos y emocionales.

Aparecen manifestaciones de irritabilidad, ansiedad y cansancio que no se
recuperan con el descanso (Pellegrino, 2014).

b.- Despersonalizacion. -

La dimension de Despersonalizacion o Cinismo da cuenta del desarrollo de
actitudes negativas e insensibilidad hacia las personas que se atiende y a los
colegas en el trabajo. Esto deriva en conflictos interpersonales y aislamiento.
El estilo del trato despersonalizado a las personas se basa en generalizaciones,
etiquetas y descalificaciones, como un intento de evitar cualquier
acercamiento que sea desgastante (Pellegrino, 2014).
Esta dimension hace énfasis al intento de las personas que brindan servicios
a otros, de distanciarse entre si misma y al que recibe el servicio de ser
ignorado.
Cuando ocurre la deshumanizacion del individuo, éste se torna cinico en
cuanto a sus sentimientos hacia los clientes, comparfieros de trabajo y la
organizacion. Ademas, se comienza a tratar a las personas como objetos,
actuando en forma distante e impersonal.

12
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Posteriormente, se modificé la definicion original de dos de las dimensiones,
en la cual Despersonalizacion fue renombrado como Cinismo, aungue se
conservan intactos la agrupacion de sintomas a los que se refiere la dimension
El Cinismo es un mecanismo que permite reducir al minimo las emociones
potencialmente intensas que podrian interferir con el funcionamiento en
situaciones de la crisis.

Cabe sefialar que pueden ser apropiados y necesarios para el funcionamiento
eficaz en algunas ocupaciones los niveles moderados de distanciamiento
hacia los clientes, a diferencia del distanciamiento disfuncional y extremo.
Posteriormente se agregd que esto se debe a que la persona minimiza su
involucramiento y compromiso con un trabajo que percibe como muy
demandante, sacrificando sus ideales para protegerse de la fatiga y la
desilusion. Por ejemplo, puede usar un lenguaje denigrante o descalificador
para referirse a los clientes e intelectualizaciones recurrentes de la situacion.
Asimismo, desarrollan actitudes rigidas y burocraticas, es decir, se guian
estrictamente por las reglas, aunque no aporten a la solucion del problema,
de modo que evitan involucrarse personalmente con las dificultades de las
personas con las que trabaja.

Posteriormente los autores agregan que las demandas son mas manejables
cuando las personas a las que atienden son consideradas como objetos
impersonales del trabajo.

Este factor hace énfasis en la necesidad de la empatia en las profesiones de

ayuda y servicio a personas (Ali, 2015).

c.- Realizacion Personal. -
La dimension de falta de Realizacion Personal alude a la sensacién de que no
se estan obteniendo logros de su trabajo, autocalificAndose negativamente.
Esto alude a las dificultades en el desempefio
Esta dimension describe la tendencia a autoevaluarse de forma negativa,
declinando el sentimiento de competencia en el trabajo. En otras palabras, los
empleados sienten que no se desempefian como lo hacian en un comienzo.

Asimismo, se tiene la constante sensacién de falta de progreso y la persona
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se siente inefectiva, aumenta su sentimiento de inadecuacion y cada nuevo
proyecto es sentido como abrumador y agotante.
La dimension de Realizacion Personal en el trabajo fue renombrada: antes se
la conocia como logro reducido o inefectividad, sin embargo, se siguen
conservando intactos la agrupacion de sintomas de la dimension. Igual que
en las dos dimensiones anteriores, se les critica a los autores la falta de
respaldo tedrico que apoye el cambio de nombre, dado que no queda claro a
que se refieren finalmente con el concepto (El Sahili, 2014)
Esta dimension refiere en la evaluacion personal que hacen los empleados de
su desempefio en el servicio que brindan. Este factor habla de sentimientos
baja autoestima e ineficiencia.
En cuanto a la definicion de sus dimensiones se ha planteado que:
a.- El componente de estar Agotado Emocionalmente Representa la
dimension basica e individual del estrés.
b.- El componente de Despersonalizacion o Cinismo representa la
dimension del contexto interpersonal.
c.- El componente de Realizacion Personal en el trabajo se refiere a la
dimension de auto evaluacion (Acosta, 2014).
Se acepta el hecho que el sindrome seria una respuesta final a fuentes de
estrés, por lo que se le atribuye un curso cronico, siendo un tipo particular de
mecanismo de afrontamiento y autoproteccion frente al estrés generado por
la relacion profesional-cliente, y por la relacion profesional-organizacion
Los estudios sobre este tema se han iniciado en los profesionales de los
servicios humanos, es decir, en aquellas personas que por naturaleza de su
trabajo han de mantener un contacto directo con la gente. Es el caso de los
trabajadores sanitarios, de la educacion, del area de salud mental o del &mbito
social.
Si bien son muchas las variables que intervienen en este proceso de desgaste,
los investigadores sefialan que es la relacion intensa con otras lo que de forma
poderosa contribuye a la aparicién de este sindrome, aunque de forma mas
completa podemos entender el burnout como el producto de una interaccion

negativa entre el lugar de trabajo, el equipo o staff y los clientes.
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Si bien en un primer momento se consideraba este sindrome como exclusivo
de estos servicios, lo cierto es que todos los profesionales sean cual sea su
ocupacion son susceptibles de desanimarse y perder su entusiasmo por su
trabajo.

El rasgo fundamental del burnout es el cansancio emocional o lo que es lo
mismo, la sensacion de no poder dar mas de si mismo a los demas. Para
protegerse de tal sentimiento negativo, el sujeto trata de aislarse de los otros
desarrollando asi una actitud impersonal hacia los "clientes" y los miembros
del equipo, mostrandose cinico, distanciado, utilizando etiquetas despectivas
para aludir a los usuarios o bien tratar de hacer culpables a los demas de sus
frustraciones y descenso de su compromiso laboral.

Todos estos recursos suponen para €l una forma de aliviar la tension
experimentada de manera que, al restringir el grado o la intensidad de la
relacion con las demas personas, esta tratando de adaptarse a la situacion,
aunque lo haga por medio de mecanismos neur6ticos.

Otro rasgo esencial es el sentimiento complejo de inadecuacion personal y
profesional al puesto de trabajo, que surge al comprobar que las demandas
que se le hacen, exceden su capacidad para atenderlas debidamente. Este
rasgo o componente puede estar presente o bien encubierto por una sensacion
paradojica de omnipotencia

Ante la amenaza inconsciente de sentirse incompetente, el profesional
redobla sus esfuerzos para afrontar las situaciones dando la impresion a los

gue observan que su interés y dedicacion son inagotables (Acosta, 2014).

1.6.5. Sintomas del Sindrome de Burnout.
La persona que padece el sindrome de burnout puede presentar los siguientes
resultados y consecuencias.
a.- Sintomas emocionales. -
Depresion, indefension, desesperanza, irritacion, apatia, desilusion,
pesimismo, hostilidad, falta de tolerancia, y supresion de sentimientos

b.- Sintomas cognitivos. -
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Desaparicion  de  expectativas, modificacion de autoconcepto,
desorientacion cognitiva, distraccion, cinismo, criticismo generalizado,

pérdida de la autoestima, del significado, de los valores y de la creatividad

c.- Sintomas conductuales. -
Evitacion de responsabilidad, ausentismo e intencion de abandonar las
responsabilidades, desvalorizacion, autosabotaje, desconsideracion al
propio trabajo, conductas inadaptativas, desorganizacion, sobre-
implicacion, evitacion de decisiones, aumento del consumo de cafeina,

alcohol, tabaco y drogas

D.- Sintomas sociales. -
Aislamiento, evitacion de contacto y profesional, conflictos interpersonales,

malhumor, formacion de grupos criticos

E.- Sintomas psicosomaticos. -
Cefaleas, dolores osteomusculares, pérdida de apetito, cambio de peso,
disfunciones sexuales, problemas de suefio, fatiga cronica, enfermedades

cardiovasculares, alteraciones gastrointestinales (Calle, 2013).

1.6.6. Estrategias de Afrontamiento

Los profesionales que sufren del “sindrome del quemado” ven mermadas sus
capacidades; tanto para relacionarse con las personas que necesitan de sus
servicios como para desempefiar de manera eficaz su trabajo. Todo ello les
provoca una sobrecarga y desgaste emocional que les hace sentir malestar en su
puesto de trabajo y no sentirse realizados, tanto profesional como personalmente
Debido a esto, con las personas que los sufren buscan acciones 0 mecanismos
para mitigar o acabar con esos sentimientos o estados negativos, a esto se llama
estrategias de afrontamiento.
A lo largo de la historia del estudio del Sindrome de Burnout se ha ido
cambiando progresivamente el marco teorico. En los afios 50, los expertos en el
tema afirmaban que cualquier persona sometida a unas ciertas caracteristicas
estructurales del entorno sufriria de estrés y agotamiento emocional.
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Sin embargo, afios mas tarde, algunas investigaciones confirmaron que el nivel
del estrés de la persona depende en gran parte de la capacidad de afrontar y de
la importancia que le da dicha persona al suceso.

Se siguid investigando en esa linea y como ocurre con la definicién de Burnout,
numerosos autores han detallado de distintas maneras lo que significa las
estrategias de afrontamiento.

Cuando hablamos de estrategias de afrontamiento nos referimos a “Aquellos
esfuerzos cognitivos, conductuales constantemente cambiantes que se
desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o internas que son
evaluadas como excedentes o deshordadores de los recursos del individuo
Entre otras definiciones podemos hablar de aprender a manejar el estrés (estrés
negativo) y las emociones que provocan la situacion a la que nos enfrentamos.
Algunos autores han creado una clasificacion de 15 variables para clasificar las
estrategias de afrontamiento (Calle, 2013).

Tabla 2: Estrategias de afrontamiento

TIPO DE ESTRATEGIA SIGNIFICADO

1. Afrontamiento active Llevar a cabo acciones, ejercer

esfuerzos para eliminar o paliar el

estresor.

2. Planificacion Pensar como se va hacer frente al
estresor y planificar sus esfuerzos de

afrontamiento activo.

3. Busqueda de apoyo social | Buscar ayuda, informacion o consejo

instrumental acerca de qué hacer.

4. Bulsqueda de apoyo social | Buscar obtener simpatia o apoyo

emocional emocional de alguien

5. Suspension de actividades | Quita la atencion de otras actividades
distractores en las que se pueda estar implicado,
para concentrarse de forma maés

completa en el estresor.
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Religion

Aumentar su implicacion en

actividades religiosas.

Reinterpretacion positiva y

crecimiento personal

Sacar lo mejor de la situaciéon para
desarrollarse como persona o partir
de ella, o verla desde una perspectiva

maés favorable.

Refrenar el afrontamiento

Afrontar la situacion pasivamente,
posponiendo cualquier tentativa de
afrontamiento hasta que pueda ser

atil.

Aceptacion

Aceptar el hecho de que el suceso ha

ocurrido y es real.

10.

Centrarse en las emociones y

desahogarse

Incremento de la atencién hacia el

propio malestar emocional,

acompafiado de una tendencia a
expresar 0

descargar  esos

sentimientos.

11.

Negacion

Intentar rechazar la realidad del

suceso de estresor.

12.

Desconexién mental

Desconectarse psicolégicamente del
objetivo con el que el estresor esta
interfiriendo mediante ensofiaciones,

suefio 0 auto distraccion.

13.

Desconexién conductual

Renunciar a cualquier esfuerzo o
abandonar cualquier tentativa de
alcanzar el objetivo con el estresor

esta interfiriendo

14.

Consumo de alcohol y drogas

Tomar alcohol u otras sustancias

para hacer frente al estresor.

15.

Humor

Hacer bromas sobre el estresor.

Fuente: Calle, 2013.
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Los modos de afrontamiento estaran directamente relacionados con los recursos
de los que dispone la persona que sufre un determinado suceso. Se pueden
distinguir, por un lado, los recursos psicologicos o personales donde tienen
cabida desde la salud fisica hasta las diferentes creencias y valores, la
motivacion para hacer frente al hecho estresante, su nivel de locus de control, la
capacidad de resolucion de problemas o los medios materiales de los que
disponen para alcanzar una solucion.

Desde este punto de vista, es importante recalcar que aquellas personas que
tienen un patron de conducta tipo A son mas proclives a sufrir el Sindrome de
Burnout. Algunas caracteristicas propias de las personas que manifiestan ese
tipo de conductas son: motivacion para conseguir metas establecidas por el
propio individuo, aungue no sean muy productivas para su vida, estado de alerta
permanente, agresividad, realizacién de varias tareas a la vez de manera
precipitada y sin la eficacia precisa.

Como se puede suponer todas estas caracteristicas hacen que esas personas sean
sujetos con alto nivel de probabilidad de sufrir la enfermedad. En esta misma
linea podriamos hablar de aquellas personas que tienen rasgo de personalidad de
neuroticismo serian vulnerables a padecer el sindrome, debido a su inestabilidad
emocional y sus altos niveles de ansiedad, lo que provoca en muchos casos, la
ineficacia de las estrategias de afrontamiento empleadas para la solucion del
problema.

Como ya hemos nombrado anteriormente es muy importante el locus del control,
que nos indica desde donde percibe la persona que se da la causa que provocan
gue una determinada situacion, pudiendo ser interna o externa.

Las teorias del afrontamiento, la personalidad y el burnout) aquellas personas
que piensan que la situacion estresante es provocada por causas externas que no
pueden controlar de manera directa; muestran mayores sintomas relacionados
con el burnout que aquellas que piensan en causas internas, relacionadas con su
persona.

Por otro lado, es importante conocer las variables del ambiente que rodean a
dicha persona y la situacion y que en algin momento pueden impedir la buena

utilizacion de las estrategias de afrontamiento. Existe todavia menor nimero de
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investigaciones relacionadas con el entorno de trabajo que las relacionadas con
la personalidad de las personas.

Sin embargo, es relevante sefialar el aumento progresivo por parte de las
organizaciones laborales de puesta en marcha de programas de prevencién y de
gestion de control del estres.

Por todo lo expuesto, es importante sefialar la necesidad de hacer una evaluacion
exhaustiva de lo que el hecho estresante le esta demandando a la persona que lo
padece.

Es importante diferenciar los estilos de afrontamiento de las estrategias de
afrontamiento. Segun los primeros pueden ser considerados como
“predisposiciones personales para hacer frente a las situaciones y son los
responsables de las preferencias individuales en el uso de unos u otros tipos de
estrategias de afrontamiento, asi como de su actividad temporal o situacional
Ambos constructos serian complementarios; mientras los estilos de
afrontamiento son métodos inalterables para afrontar el estrés las estrategias de
afrontamientos son flexibles para poder adaptarse en todo momento a las nuevas
circunstancias que deben hacer frente (Calle, 2013).

1.6.6.1. Tipos de estrategias de afrontamiento
Las estrategias de afrontamiento también han suscitado numerosos estudios
con diversas clasificaciones. En su clasificacion se establecia la division
entre: las estrategias centradas en la accion (también llamadas directas); son
aquellos con las que las personas se dedican a la resolucion directa del
problema modificando el entorno, y las estrategias centradas en la emocién
(también llamadas indirectas); aquellas con las que las personas, para
solucionar un problema se preocupan principalmente del control de todas las
emociones que les provoca la situacion que estan viviendo
Sin duda, para muchos autores la mezcla de estrategias centradas en la
emocion junto con las centradas en la accion, es la mejor manera de afrontar
una situacion estresante.
En esta misma linea se afiaden dos dimensiones nuevas (activo / inactivo) a
la clasificacion de Lazarus. Resultando asi cuatro tipos de estrategias:
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Directa/indirecta, (cuando se intenta cambiar el hecho estresante);
directa/inactiva, (ignorar el hecho estresante, distanciarse o evitarlo);
indirecta/activa (buscar apoyos en la relacion con otras personas o realizar
actividades que reduciran el estrés) indirecta/ inactiva (cuando las personas
utilizan diversos mecanismos como el consumo de sustancias para evadirse
de la situacion de malestar)

Se han realizado diferentes estudios siguiendo esta clasificacion de
estrategias, obteniendo diferentes resultados. Las estrategias que forman
parte de las activas/directas dan los resultados mas satisfactorios frente a las
inactivas/indirectas que son las menos indicadas para solucionar el Sindrome
de Burnout

Por otra parte, unos estudios realizados a profesionales de Servicios Sociales
indicaron que aquellos que utilizaban estrategias de afrontamiento directas y
centradas en la accion o resolucion del problema mostraban menos niveles de
despersonalizacion y de insatisfaccion con su trabajo que aquellos que se
utilizaban estrategias centradas en las emociones.

Por otro lado, es significativo que las estrategias centradas en la emocion
(evitacion, distanciamiento, etc.) son mas utilizadas ante situaciones
estresantes dificiles o de larga duracion.

Otros autores como realizaron otro tipo de clasificacion distinguiendo entre
habilidades para relacionarse con los demas, capacidad de solucionar
problemas y resistencia ineficaz a los aspectos negativos del burnout (Burton
L., 2004).

1.6.7. Prevencion y control del Burnout

Es importante indicar que el Sindrome de Burnout provoca grandes pérdidas a
nivel individual u organizacional. A nivel individual, los profesionales que la
padecen sienten limitadas sus capacidades para el buen desempefio de su trabajo,
a veces sufren agotamiento emocional debido a la sobrecarga de su labor diaria
y acaban con altos niveles de frustracion.
Esto repercute a nivel organizacional, provocando una disminucion de la
eficacia y de la calidad de los servicios que proporcionan, de igual forma es
importante comprobar la baja productividad de los profesionales afectados.
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Se afirma que son necesarias diversas actuaciones para prevenir la aparicion del
sindrome de Burnout, tales como: tener capacidad personal para poder cambiar
las expectativas y preferencias personales, proveer las personas de los recursos
u estrategias necesarias para afrontar los aspectos negativos del sindrome,
reducir en la medida de lo posible aquellas responsabilidades laborales que
pueden provocar sobrecarga en los profesionales.

El Sindrome de Burnout afecta a los numerosos aspectos de la vida de las
personas que lo padecen y como tal debe establecerse un tratamiento integral de
la situacion utilizando todas las técnicas necesarias para poder “atacarlo” desde
todos los &mbitos que lo forman. Es importante aunar esfuerzos, solucionar solo
diversos aspectos no son suficientes para acabar con el problema (Burton L.,
2004).

Por todo ello, se ha realizado otro tipo de clasificaciones de las estrategias,
relacionandolas con las diferentes intervenciones que se deben llevar a cabo
diferentes niveles para vencer dicha enfermedad.

En este punto podemos hablar de la siguiente clasificacion:

e Estrategias orientadas a nivel individual:

Estas estrategias estan directamente relacionadas con la personalidad y las
capacidades psicologicas del individuo que padece el sindrome de Burnout.
Varios autores consideran necesario el que los profesionales que pueden
tener cierta predisposicidn a sufrir situaciones de estrés aprendan a advertir
las posibles fuentes que lo puedan ocasionar con motivo de que puedan
controlarlas.

Es importante sefialar que, aunque el tratamiento a nivel individual va a
poder solucionar el malestar psicoldgico que le provoca aquello que él
puede controlar, existen otros aspectos que al estar relacionados con su
lugar de trabajo escapan e control (Burton L., 2004).

Entre las técnicas a utilizar podemos distinguir”:

1. Fisioldgicas: aquellas que van a disminuir el malestar fisico y emocional
que provocan las enfermedades psicosomaticas desarrolladas en los
profesionales afectados.

Entre ellas podemos indicar:
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e Realizacion de ejercicio fisico moderado que ayudan a reducir los
niveles de estrés provocando un efecto tranquilizante.

e Biofeedback, mediante instrumentos electronicos se mide el proceso
biolégico de las personas y se les da la oportunidad de conocer las
sefiales fisicas para que ellos; de manera voluntaria, intenten controlar
sus procesos bioldgicos mediante el cambio de conductas, y de esta
manera entrenarse en el propio autocontrol de sus niveles de estrés.

e Aprender técnicas de relajacion: que ayudan a las personas a controlar
sus niveles de estrés o ansiedad. Esta la técnica de respiracion profunda,
relajacion muscular progresiva y visualizacion, etc.

e Practicar yoga o meditacion, que los ayuda a alcanzar estados de

relajacion interna.

2. Caognitivas: Son aquellas que ayudan a comprender de forma mas adecuada
los problemas que se deben solucionar y hacer un mejor uso de los recursos
disponibles. Mejorar la toma de decisiones ante situaciones estresantes.
Ademas, cabe destacar:

e Reestructuracién cognitiva, que ayuda al cambio de la interpretacion y
la valoracion de la situacion estresante.

e Diversas actividades para el control y eliminacion de pensamientos
negativos e irracionales que bloguean a los profesionales impidiéndoles
la buena realizacién de su trabajo.

e EXxposicion progresiva y gradual a estimulos estresantes significativos
para gque el profesional pueda aprender nuevas estrategias y dominar
sus emociones y conductas en situaciones similares posteriores. Entre
ellas podemos nombrar: inoculacion de estrés o modelamiento

encubierto.

3. Conductuales: Aquellas que van a permitir realizar un cambio en el
comportamiento de los profesionales garantizando mayor capacidad para
afrontar situacion estresante.

Podemos hablar de:
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e Actividades que sirven para el aumento de la asertividad que permitira
ampliar la vision de las circunstancias de manera mas adecuado las
necesidades que deben solventar.

e Dinamicas que ayudan a mejorar de las habilidades sociales, que
permite mayor entendimiento entre profesionales y usuarios de los
servicios.

e Acciones que ayudan a tener una vision mas amplia de las
circunstancias para alcanzar la decision mas éptima en la resolucion de
problemas.

e Desarrollo de actividades ladicas que permiten aumentar las

sensaciones positivas a los profesionales.

Estrategias orientadas a la organizacion:
Desde las organizaciones donde trabajan los profesionales se deben de tener en
cuenta todas las posibles fuentes potenciales de estrés. Es importante intentar
establecer distintas medidas que controlan o minimicen los efectos negativos
que pueden disminuir las capacidades de los profesionales y afectar a la calidad,
eficacia y eficiencia de la organizacion.
Entre las intervenciones mas habituales estan:
e Asignacion de las tareas a los profesionales competentes para ello sin
delegacion en otras personas que no competen.
e Enriquecimiento de la comunicacion a todos los niveles, a tanto nivel
horizontal como vertical.
e Fomento de buenas relaciones interdisciplinares y buen trabajo de equipo.
e Mejora en las condiciones ambientales del puesto de trabajo.
e Incremento de la politica de horarios mas flexibles teniendo en cuenta las
necesidades tanto de directivos como de los profesionales. Esto ayudara
a aumentar la productividad de la empresa si se facilita a los profesionales
una buena conciliacion familiar y laboral.
e Mayor implicacion de las opiniones de los trabajadores en las tomas de

decisiones de la organizacion (Acosta, 2014).

24

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Estrategias de intervencion social:
Es fundamental conocer la necesidad de tener unas buenas redes de relacion
social, ya que pueden generar un apoyo imprescindible para poder hacer frente
al estrés.
Entre las intervenciones mas habituales estan:

e Fomentar el compaferismo entre los profesionales que trabajan en la

misma organizacion.
e Aprender a separar los ambitos laboral, familiar y social para poder

dedicarles el tiempo y calidad en cada momento (Encarnacion D., 2015).

1.6.8. Rendimiento o Desempefio Laboral
Para hablar de la influencia que existe por parte del clima sobre el desempefio
debemos considerar tanto las consecuencias del clima sobre el comportamiento,
como en el desemperfio organizacional, Ya que la forma en que se estructura las
tareas, el pago establecido en cuanto a ellas, el cbmo se controlan las decisiones,
la forma de comunicarse, etc. influyen de manera importante en la percepcion
que los individuos forman de su ambiente de trabajo. Pero los individuos tienen
también expectativas y necesidades. Su conjuncion produce actitudes positivas
0 negativas que repercutiran en sus conductas.
Surgieron asi modelos que buscan representar la variacion de las actitudes en el
trabajo, sobretodo de la satisfaccion laboral en relacion al clima y al desempefio.
Segun esta vision, el efecto de la satisfaccion laboral sobre el desempefio deberia
ser directo en comparacion al clima, el cual seria indirecto y mediado por las
actitudes (Ali, 2015).
Los autores suelen ser cuidadosos cuando se trata de expresar los efectos que el
clima tiene sobre el desempefio. Se indica que el clima es simplemente una
herramienta util para comprender y mejorar el desempefio, por lo tanto, los
autores en general hablan del impacto potencial del clima en el desempefio como
un determinante indirecto de este, sin establecer relacion causal entre ambas
variables, sino considerandolo como un antecedente sin efecto en el resultado
Existen algunos meta-analisis, que indican que, dentro de las dimensiones del
clima, las que mas relacion han mostrado con los desempefios y rendimientos en

el trabajo estan: el cdmo se supervisa, el apoyo en el trabajo, las tomas de
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decisiones y riesgo, relacion entre comparfieros, estructura de pagos,

recompensas y reconocimientos (Silva, 1996).

1.6.9. Factores que Influyen en el Desempefio Laboral

Las organizaciones, entre las que se incluyen las entidades publicas, para poder
ofrecer una buena atencion a sus clientes deben considerar aquellos factores que
se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en el desempefio de
los trabajares, entre los cuales se encuentran, entre otros, la satisfaccion del
trabajador, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador.
Existen factores que muestran correlacion e influyen de forma directa en el
desempefio de los trabajadores, las organizaciones privadas, publicas,
gubernamentales o no, deben tomarlas en cuenta para ofrecer una atencion de
calidad a sus clientes (Silva, 1996), destacar algunos como la satisfaccion del
trabajador, trabajo en equipo, la autoestima y la linea de carrera, asi como la
capacitacion.

A continuacion, se realiza una breve exposicidn de cada uno de estos items.

a. Satisfaccién del Trabajo
Se plantea que “es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables
con los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en
determinadas actitudes laborales.” La cual se encuentra relacionada con la
naturaleza del trabajo y con los que conforman el contexto laboral: equipo
de trabajo, supervisién, estructura organizativa, entre otros. Segun estos
autores la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que
difiere de los pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento:
estas actitudes ayudan a los gerentes a predecir el efecto que tendran las

tareas en el comportamiento futuro.

b. Autoestima
La autoestima es otro elemento a tratar, motivado a que es un sistema de
necesidades del individuo, manifestando la necesidad por lograr una nueva
situacién en la empresa, asi como el deseo de ser reconocido dentro del
equipo de trabajo.
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La autoestima es muy importante en aquellos trabajos que ofrezcan
oportunidades a las personas para mostrar sus habilidades. Relacionado con
el trabajo continuo, la autoestima es un factor determinante significativo, de
superar trastornos depresivos, con esto quiere decirse que la gran
vulnerabilidad tiende a ser concomitante con la elevada exposicion de
verdaderos sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los propios
atributos y ser flexibles ante las situaciones conflictivas.

Sin embargo, este delicado equilibrio depende de la autoestima, esa
caracteristica de la personalidad que mediatiza el éxito o el fracaso.

En ese aspecto, sentirse estimado y/o apreciado o reconocido en el trabajo
que se realiza, se considera influye de manera decisiva en un adecuado

rendimiento laboral.

c. Trabajo en Equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores
puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes presta
el servicio, 0 si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar
su calidad.

Cuando los trabajadores se retnen y satisfacen un conjunto de necesidades
se produce una estructura que posee un sistema estable de interacciones
dando origen a lo que se denomina equipo de trabajo. Dentro de esta
estructura se producen fendmenos y se desarrollan ciertos procesos, como
la cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las acciones que
desarrolla un equipo en gran medida descansan en el comportamiento de
sus integrantes, lo que conduce a considerar que la naturaleza de los
individuos impone condiciones que deben ser consideradas para un trabajo
efectivo (Davis Newtrom, 1991).

d. Capacitacion del Trabajador
Otro aspecto necesario a considerar, es la capacitacion del trabajador, un

proceso de formacidn implementado por el area de recursos humanos con
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el objeto de que el personal desempefie su papel lo més eficientemente
posible (Drovett, 1992).

Los programas de capacitacion producen resultados favorables en el 80%
de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacion y un contenido
especifico al cargo o promover la imitacion de modelos. Este autor
considera que los programas formales de entrenamiento cubren poco las
necesidades reales del puesto, las quejas se dan porque formalmente casi
todo el mundo en la organizacion siente que le falta capacitacion y

desconoce los procedimientos para conseguirlos (Nash, 1989).

e. Nivel de Remuneraciones
La remuneracidn es la contraprestacion econémica por el trabajo realizado.
Como condicion de trabajo es importante, pues influye en la captacion de
los mejores recursos humanos en una organizacion para la consecucion de
sus metas y objetivos. El nivel remunerativo es variable, segun la actividad

y las organizaciones (Nash, 1989).

1.7. Hipotesis
1.7.1. Hipdtesis general
Hi: DADO QUE las circunstancias negativas sucedidas en las empresas

perjudican el normal desempefio de las personas,

ES PROBABLE QUE el sindrome de burnout influya significativamente en el
rendimiento laboral de los colaboradores de la Institucion Financiera “C”, en la
ciudad de Arequipa 2017.

Ho: Es probable que el sindrome de burnout no influya significativamente en el
rendimiento laboral de los colaboradores de la Institucién Financiera “C”, en la
ciudad de Arequipa 2017.

1.7.2. Hipotesis especificas
H1: El grado de burnout en los colaboradores de la institucion financiera “C” en
la ciudad de Arequipa 2017 es medio.
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H2. El desempefio laboral de los colaboradores de la institucion financiera “C”,
en la ciudad de Arequipa 2017 es bajo.
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CAPITULO Il
2. Planteamiento operacional
2.1. Técnicas e instrumentos.
Técnicas
Las técnicas que se emplearan seran las siguientes:
a) Para la variable independiente se empleara la observacion y la encuesta.
b) Para la variable dependiente se empleara la observacion y la encuesta.

Instrumentos
Los instrumentos de verificacion seran:
a) Para la variable independiente: la ficha documental y el Cuestionario de
Maslash
b) Para la variable dependiente: la ficha documental y la cédula de preguntas
(cuestionario semiestructurado).

Lo antes expuesto se observa en el siguiente cuadro:

Variables Técnica Instrumento
Variable e De observacion e Ficha documental
Independiente: e Encuesta e Cuestionario de
Sindrome de burnout Maslach

(estrés laboral)

) e De observacion e Ficha documental
Variable
] e Encuesta e Cédula de
dependiente:
preguntas

Desempefio laboral o
(cuestionario

semiestructurado)

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Estructuras de los instrumentos
2.2.1. Cuestionario de Maslach

Este cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) estd constituido por 22

items en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del

profesional en su trabajo y hacia los alumnos y su funcién es medir el desgaste
profesional. Este test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se
sufre el Burnout.

Se aclaran que debido a la extension del uso del instrumento de medida

desarrollado por estas autoras a profesiones no asistenciales es que existe una

doble denominacion en sus dimensiones, siendo estas:

1. Agotamiento 0 cansancio emocional, cuando la persona se siente
emocionalmente exhausta, agotada en sus esfuerzos por hacer frente a la
situacion.

2. Despersonalizacion-cinismo, dimension caracterizada por una respuesta
impersonal, fria y cinica hacia los beneficiarios de los servicios o hacia la
actividad que se realiza

3. Baja realizacion personal-eficacia profesional, pues el profesional
experimenta sentimientos de incompetencia y fracaso en el desarrollo del

trabajo (Cuestionario de Burnout www.ecestaticos.com 2018)

Validez y Confiabilidad

El instrumento se compone de tres subescalas que corresponden a las tres
dimensiones del sindrome de burnout: agotamiento emocional (9 items),
despersonalizacion (5 items) y baja realizacién personal (8 items). Se hallaron
niveles de consistencia interna Optimos mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach: burnout o= .721, agotamiento emocional o= .761, despersonalizacion

o= .600, y baja realizacion personal o= .652.
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Tabla 3 Validez y confiabilidad del Maslach Burnout Inventory MBI

Sub Escala Cronbach Items Total
Escala de
Items

SINDROME Agotamiento 0

DE Cansancio 0.721 1,2,3,6,8,13,14,16,20 9
BURNOUT  emocional
Despersonalizacion 0.761 5,10,11,15,22 5
o Cinismo

Baja  realizacion
personal o Eficacia 0.652 4,79,12,17,18,19,21 8
profesional

Fuente: Escala de Confiabilidad del Maslach Burnout Inventory MBI- Javier Miravalles
2018

Administracion y Calificacion

Lleva en un tiempo aproximado de 5 a 10 minutos para cada item de la escala,
puede ser aplicado tanto individual como colectivamente. La escala puede ser
utilizada para el acceso de resultados individuales y en grupo.

La forma de calificacion es manual, de acuerdo a cada respuesta y puntaje
obtenido se pasa a realizar la interpretacion.

Se suman las respuestas dadas a los items que se sefialan

Tabla 4 Preguntas a evaluar para cada dimensién del MBI

Aspecto Evaluado Preguntas a Valor total Indicios de
evaluar obtenido Burnout

Cansancio 1-2-3-6-8-13- - Mas de 26

Emocional 14-16-20

Despersonalizacion ~ 5-10-11-15-22 - Maés de 9

Realizacion personal  4-7-9-12-17- - Menos de 34

18-19-21

Fuente: Javier Miravalles 2018
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Valores de Referencia

Tabla 5 Valores de Referencia para cada dimension del MBI

Bajo Medio Alto
Cansancio 0-18 19-26 27-54
emocional
Despersonalizacion 0-5 6-9 10-30
Realizacion 0-33 34-39 40-56
personal

Fuente: Javier Miravalles 2018
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2.2.2. Cédula de preguntas
Esta cedula de preguntas busca evaluar el desempefio laboral de los

colaboradores de la institucion financiera “C”

Tabla 6 Alpha de Cronbach de la Variable Rendimiento Laboral

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on

Alpha Standardized N de items
Items

0,714 728 6

Criterios de Confiabilidad de Valores
e No es confiable si sale 0 a 0.599
e Baja confiabilidad 0.600 a 0.699
e Aceptable confiabilidad de 0.700 a 0.799
e Alta confiabilidad 0.800 a 0.899
e Muy Alta Confiabilidad 0.900 a 0.999. ( (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

Al aplicar el alfa de Cronbach se obtuvo el coeficiente 0.714 lo cual en nuestra
escala la interpretamos como un valor de moderada confiabilidad; la encuesta
recabara datos confiables para su analisis y posterior proceso tabulacion y
andlisis.

2.3. Campo de Verificacion.
2.3.1. Ambito
La investigacion se ubicard geograficamente en la ciudad de Arequipa, que
corresponde a la Provincia y Region de Arequipa, Peru.
2.3.2. Ubicacion Temporal.

La investigacion comprende el afio 2017.
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2.3.3. Unidades de Estudio.
a) Universo.
Las unidades de estudio para la presente investigacion seran los 153
trabajadores de la institucion financiera “C” de la ciudad de Arequipa, los

mismos que corresponden al 100%.

b) Muestra
No se aplican criterios muestrales pues se trabajara con el 100% de la
poblacion.
De todas las agencias a de la ciudad de Arequipa, como se detalla a
continuacion:

Oficina Arequipa

Oficina San Camilo

Oficina Yanahuara

Oficina Cayma

Oficina Cerro Colorado

Oficina José Luis Bustamante y Rivero

Oficina La Negrita

Oficina Parque Industrial

Oficina San Pablo

© SoBEES 01 ER AW RN

2.4. Estrategia de Recoleccion de Datos
2.4.1. Organizacion
a. Autorizacion.
Seré necesario cursar una solicitud dirigida al Gerente del BBVA Banco
Continental de Arequipa, a efectos autorice la recoleccion de datos en los

trabajadores de la Organizacion.

b. Validacién de los Instrumentos.
La ficha documental, por su naturaleza, no requiere validacion.
El Cuestionario de Maslash Burnout Inventory (MBI) se encuentra validado
a nivel internacional, por lo que no requiere de nueva validacion para su
uso.
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c. Criterios para el Manejo de los Resultados.
A efectos de la investigacion, para la sistematizacion o procesamiento de
los datos obtenidos se empleara como procedimientos la seriacién, la
codificacion, la tabulacion y la graficaciéon para la contabilizacion de las
respuestas y la elaboracion de cuadros o tablas y graficas.
En el andlisis de la informacion que se obtenga, se empleara el proceso de
jerarquizacion de datos para luego establecer relaciones previas y apreciar
posteriormente de manera critica la informacion asi ordenada y
sistematizada.
Para establecer la relacion entre variables se empleara correlacion de
Pearson.
De esta forma el estudio de los datos observados y los que se encontraran
en el momento del analisis que se realizara, servira de fundamento de las

conclusiones de la investigacion.

2.5. Recursos necesarios
2.5.1. Materiales.
Los materiales que se emplearan son utileria general de escritorio y material de

impresion, segun el siguiente detalle:

Hojas 1.5 millares

Impresiones 6 ejemplares del proyecto de investigacion (proyecto
inicial y proyecto corregido)
6 ejemplares del proyecto de tesis (proyecto inicial y

proyecto para sustentacion)

Anillados 6 anillados para el proyecto de investigacion

6 anillados para el proyecto de tesis
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CAPITULO HII

RESULTADOS
Nivel del Sindrome de Burnout en la Dimension de Cansancio Emocional en los
colaboradores de la Institucion Financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 2017.
Con la finalidad de determinar el nivel del Sindrome de Burnout en la dimension de
cansancio emocional que presentan los colaboradores de la institucion financiera “C”, en la
ciudad de Arequipa 2017, se evalud a los trabajadores con la Escala de Burnout MBI-
General Survery. La investigacion se realizé especificamente en la ciudad de Arequipa,
Region Arequipa.
El estudio se llevo a cabo en este afio 2017. Las unidades de estudio comprendieron a los
153 trabajadores de la institucién financiera materia de investigacion, los que representan al
100% de la poblacion.
Los resultados que se obtuvieron son los siguientes:

Tabla 7 Nivel de Burnout de los colaboradores de la Instituciéon financiera “C” —
“Agotamiento o Cansancio Emocional”

Agotamiento

o Cansancio Emocional B {°
Alto 18 12%
Medio 123 80%
Bajo 12 8%
Total 153 100%

Fuente: Escala de Burnout
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Figura 1 Grado de Agotamiento o Cansancio Emocional en la Institucion Financiera “C”

AGOTAMIENTO O CANSANCIO EMOCIONAL

M Bajo
H Medio

= Alto

Fuente: Tabla 6

En esta tabla se observa que la dimension de agotamiento o cansancio emocional se presenta
de la siguiente forma: el 80% la padece en término medio, el 12% en término alto y s6lo un
8% la presenta en término bajo.

Demostrando que hay una fatiga entre los empleados en la realizacion de sus tareas, que se
puede observar con la cantidad de trabajos pendientes que se acumulan dia a dia ocasionando
retrasos en la hora de salida, sobrecarga laboral y dando una imagen apatica o estresada del

empleado.
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Nivel del Sindrome de Burnout en la Dimensidn de Despersonalizacion o Cinismo en
los colaboradores de la Institucion Financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 2017.

A efectos de establecer el nivel del sindrome de burnout en la dimensién de
despersonalizacién o cinismo, se aplico la Escala de Burnout MBI-General Survery, antes

sefialada, encontrandose los siguientes resultados:

Tabla 8 Nivel de Burnout de los colaboradores de la Institucion financiera “C” —
“Despersonalizacion o cinismo

Despersonalizacion

o Cinismo /
Bajo 9 6%
Medio 112 73%
Alto 32 21%
Total 153 100%

Fuente: Escala de Burnout

Figura 2 Grado de Despersonalizacion o Cinismo en la Institucion Financiera "'C"

DESPERSONALIZACION O CINISMO

M Bajo
H Medio

m Alto

Fuente: Tabla 7
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Respecto a la despersonalizacion o cinismo, se encontrd que un mayoritario 73% lo presenta
en término medio, un 21% en término alto y un 6% en término bajo.

Lo que se representa en este item es que tenemos 73% de trabajadores que tienen una frialdad
en su trato al cliente e indiferencia con los inconvenientes que pueda presentar sobre pago
de tarjetas o préstamos. El trabajador no siente empatia ni es capaz de poder asesor al cliente
para brindar una solucion al problema presentado.

Como resultado todos los dias se procesan reclamos en las Entidades financieras.
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Nivel del Sindrome de Burnout en la Dimension de Baja Realizacién Personal o
Eficacia Profesional en los colaboradores de la Institucion Financiera, en la ciudad de
Arequipa 2017.

Aplicando la Escala de Burnout MBI-General Survery, se encontraron los siguientes

resultados en relacion a la dimension de baja realizacion personal o eficacia profesional:

Tabla 9 Nivel de Burnout de los trabajadores de la Institucion Financiera "'C"* -
""Baja realizacion personal o eficacia profesional™

Baja Realizacion
Personal =k %

Eficacia Profesional

Bajo 6 4%
Medio 121 79%
Alto 26 17%
Total 153 100%

Fuente: Escala de Burnout

Lo antes sefialado se observa en el siguiente grafico

Figura 3 Grado de Baja Realizacién Personal o Eficacia Profesional en la Institucion
Financiera "'C"

BAJA REALIZACION PERSONAL-EFICACIA
PROFESIONAL

H Bajo
H Medio

= Alto

Fuente: Tabla 8
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El caso de la dimension de la baja realizacion personal o eficacia profesional se tiene los
resultados siguientes: la mayoria la presenta en término medio con el 79%, lo que nos
demuestra que hay un estancamiento de ascensos que se puede deber a empleados que no
demuestran un adecuado desempefio laboral y/o una empresa que no apoya a Sus
trabajadores a crecer profesionalmente, ocasionando sentimientos de frustracion en sus

trabajadores.
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Tabla 10 Nivel general de Burnout en los colaboradores de la Instituciéon financiera “C”

Agotamiento o Despersonaliza- Baja Promedio
Cansancio cién-Cinismo realizacion %
Emocional. % % personal o
Efic.  Prof.
%
Bajo 8% 6% 4% 6%
Medio 80% 73% 79% 7%
Alto 12% 21% 17% 17%
Total 100%

Fuente: Tablas 6 a 8

Lo antes sefialado se observa en el siguiente grafico:

Figura 4 Nivel general de Burnout en los colaboradores de la Institucion financiera
“C”

80%_79%

77%

80% -~

70%

60%

50% .
B Agotamiento

40% M Desperson

30% I Baja realiza

20%

10%

0%
Bajo Medio Alto Promedio

Fuente: Tabla 9
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Con los resultados de las tablas 1 a 3, se encontr6é que el nivel general de burnout de los
trabajadores materia de estudio es mayoritariamente en término medio con el 77%, seguido
del 17% que tiene burnout en término alto y del 6% que lo presenta en término bajo.
Teniendo en consideracion los resultados de las tablas anteriores, se establecié el nivel
general de burnout que presentan los trabajadores de la Entidad financiera “C”, en un 77%
tiene burnout término medio.

Lo antes expuesto significa que un 77% de los colaboradores de la empresa en mencion
presentan en nivel término medio agotamiento o cansancio emocional, despersonalizacion
y/o cinismo, y baja realizacién personal y/o eficacia profesional.

Por lo tanto el rendimiento laboral se ve afectado, teniendo trabajadores desmotivados, no
dando su capacidad al 100 por ciento, una organizacion que ocasiona mayores costos y cada

vez aumentando el porcentaje de clientes insatisfechos.
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Desempefio Laboral de los colaboradores de la Institucion Financiera, en la ciudad de
Arequipa 2017.

Para establecer el desempefio laboral de los colaboradores estudiados se procedid a aplicar
el cuestionario semiestructurado. Este cuestionario tiene 6 preguntas y cada una de ellas
evalUa las 6 dimensiones que compone el desempefio laboral que son a) satisfaccion en el
trabajo, b) sentimiento de respecto y/o estimacion, c) trabajo en equipo; d) capacitacion al
personal por la entidad, e) nivel de remuneraciones, f) apreciacién personal de su
rendimiento laboral.

Las respuestas pueden ser: a) alto, b) regular, c) bajo.

Como producto de la aplicacion del cuestionario antes citado, se obtuvo los siguientes

resultados:
Tabla 11 Pregunta 1: ¢Siente usted satisfaccion en su trabajo?
F %
Bajo 6 4
Regular 87 57
Alto 60 39
Total 153 100

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente grafico:

Figura 5 Nivel de satisfaccion

¢SIENTE USTED SATISFACCION EN SU TRABAJO?

H Bajo
M Regular

= Alto

Fuente: Tabla 10
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Respecto a la dimension si los trabajadores sienten satisfaccion en el trabajo el 57% la siente
en grado regular, el 39% en término alto y tan s6lo un 4% lo siente en término bajo.
Observando que tenemos un 57% de trabajadores que no estan dando su maxima capacidad

y por lo tanto no teniendo un rendimiento excelente, siendo ellos mismos quienes reconocen

no laborar al 100 por ciento.
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Tabla 12 Pregunta 2: ¢ En su trabajo se siente usted estimado y/o respetado?

F %
Bajo 25 16
Regular 84 55
Alto 44 29
Total 153 100

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréfico:
Figura 6 Nivel de percepcion de estimacion en la Institucion Financiera "'C"

¢EN SU TRABAIJO SE SIENTE USTED
ESTIMADO/RESPETADO?

® Bajo
M Regular

= Alto

Fuente: Tabla 11

Para la dimension si los trabajadores se sienten estimados/respetados, el 55% indico que lo
sienten en grado regular, el 29% en término alto y un 16% informa que lo siente en término
bajo.

Ademas el porcentaje de empleados que dio en término alto son colaboradores nombrados
y gque cuentan con bastantes afios laborando, lo que nos indica que las condiciones para los
trabajadores recientes no son las mismas, desde bonos, comisiones y horario laboral del dia
sébado.

Ocasionando en un 55% de los colaboradores una falta de identidad con la empresa
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Tabla 13 Pregunta 3: ¢ Existe trabajo en equipo en su organizacion?

F %
Bajo 18 12
Regular 84 55
Alto 51 33
Total 153 100

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréfico:

Figura 7 Nivel de trabajo en equipo en la Institucion Financiera ""C"

¢EXISTE TRABAJO EN EQUIPO EN SU
ORGANIZACION?

M Bajo
M Regular

= Alto

Fuente: Tabla 12

Respecto al trabajo en equipo en la organizacion, el 55% indica que éste se presenta en
término regular, el 33% dice que ocurre en término alto y tan sélo un 12% indica que existe
esta dimension en término bajo.

El 55% indic6 que no es tan necesario el trabajo en equipo porgue se les evalla por su trabajo
individual y el cumplimiento de sus metas. Lo que Ilama la atencién porque la calificacién
por oficina se realiza en conjunto por el desempefio de todos los trabajadores.
Demostrando una falta de comparierismo entre si, estadisticos de gran importancia para el
gerente para poder mejorar y mostrar un mayor nivel de crecimiento a comparacién con

otras oficinas a nivel nacional.
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Tabla 14 Pregunta 4: ;Ha sido usted capacitado por la empresa donde labora?

F %
Bajo 24 16
Regular 78 51
Alto 51 33
Total 153 100

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréafico:

Figura 8 Nivel de Capacitacion en la Institucion Financiera "'C"

¢HA SIDO USTED CAPACITADO POR LA EMPRESA?

B Bajo
M Regular

m Alto

Fuente: Tabla 13

Encuestados los colaboradores si han sido capacitados por la empresa, un mayoritario 51%
dice que ello ha ocurrido de manera regular, el 33% que se ha presentado en término alto y
el 16% que se presenta en término bajo.

Los colaboradores indicaron que las capacitaciones son constantes pero dando como un
minimo de tiempo para leer separatas de forma virtual y contestarlas de forma virtual,
muchas veces quedando preguntas sobre diversos temas que no son absueltas y por el
reducido tiempo preguntas que son copiadas del compafiero del costado.

Teniendo como consecuencia conocimientos a nivel medio en temas financieros e indicando
en su mayoria no estar preparados para una visita de entidades reguladoras como la SBS.
Por tanto el 51 % de trabajadores da una calificacion regular a la entidad financiera “C” en

la capacitacion que brinda.
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Tabla 15 Pregunta 5: ¢La remuneracion que percibe es la adecuada?

F %
Bajo 19 12
Regular 93 61
Alto 41 27
Total 153 100

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréfico:

Figura 9 Nivel de remuneracién en la Institucién Financiera "'C"'

¢LA REMUNERACION QUE PERCIBE ES LA ADECUADA?

B Bajo
M Regular

= Alto

Fuente: Tabla 14
Respecto a si la remuneracion que perciben es buena, un 61% dijo que es regular, el 27%
expreso que es alta y tan sélo el 12% dijo que es baja.
Lo que denota un descontento en mas del 50% de trabajadores ocasionando una frecuente

rotacion de los empleados en busca de mejoras salariales.
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Tabla 16 Pregunta 6: ;Como considera usted su rendimiento laboral?

F %
Bajo 11 7%
Regular 115 75%
Alto 27 18%
Total 153 100%

Fuente: Cuestionario semiestructurado para medir el rendimiento laboral

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréfico:
Figura 10 Nivel de Rendimiento Laboral en la Institucion Financiera "'C*

¢COMO CONSIDERA USTED SU RENDIMIENTO LABORAL?

B Bajo
M Regular

= Alto

Fuente: Tabla 15
Respecto al rendimiento laboral se encontrd que el 75% considera que su rendimiento
laboral es regular, el 18% que es alto, y tan s6lo un pequefio 7% dijo que es bajo, lo que nos
indica que este rendimiento laboral estaria relacionado con el nivel de burnout en los
trabajadores que también dio en grado medio.
Lo cual afecta a laempresa y el crecimiento de las oficinas de dicha entidad financiera en la
ciudad de Arequipa por no haber un compromiso de sus empleados y no tener una

productividad alta.
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Tabla 17 Resumen General del Rendimiento Laboral de los colaboradores de la
Institucion financiera “C”

Satisf.  Resp. Trabajo Capacitac. Nivel de Nivel Promedio
trabaj. Estimac. en por la remunerac. de
equipo  empresa rendim.
laboral
% % % % % % %
Alto 39 29 33 33 27 18 30
Regular 57 55 55 51 61 75 59
Bajo 4 16 12 16 12 7 11
Total 100%

Fuente: Tablas5a 10

Lo antes sefialado se observa en el siguiente gréafico:

Figura 11 Resumen General del Rendimiento Laboral de los colaboradores de la
Institucion Financiera “C”

80% 1~ 75%
70% s
% )
60% + 2/ 5gno, M Satisfacc.
()
|~ H Respeto
50% -
° 39% M Trabajo Eq
Py
40% 3333% 30% B Capacitac
9 (]
30% + % B Remunerac
20% - i 16% 16% B Rendimiento
0, 0,
e 11% = Promedio
10% - 49
0% T T 1
Alto Regular Bajo

Fuente: Tabla 16

Como resumen general del desempefio laboral de los colaboradores de la institucion
financiera “C”, se ha encontrado que el 59% lo presenta en término regular, el 30% en
término alto y el 11% en término bajo.
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Influencia del Sindrome de Burnout en el Rendimiento Laboral de los Colaboradores
de la Institucion Financiera “C”, en la ciudad de Arequipa 2017.

Para tal efecto se tienen en cuenta los resultados encontrados y expuestos anteriormente.

Al respecto, se tiene que el 77% (Tabla 4) de los colaboradores de la institucion financiera
“C” presentan Sindrome de Burnout en término medio.

A su vez, se ha revelado que el 59% (Tabla 11) de estos colaboradores tiene un desempefio
laboral en término regular.

Lo anteriormente sefialado se resume en el hecho que ante un mayoritario porcentaje de
(77%) que presenta Sindrome de Burnout en término medio, se tiene una mayoria (59%)

que presenta desempefio laboral en término regular.

Tabla 18 Analisis de la Variable Rendimiento Laboral en la Institucién Financiera
IICII

Rendimiento Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Baja 38 24,8 24,8 24,8
Regular 102 66,7 66,7 91,5
Alta 13 8,5 8,5 100,0
Total 153 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figural2 Analisis de la VVariable Rendimiento Laboral en la Institucion Financiera
IICII

Rendimiento Laboral
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Rendimiento Laboral

Fuente: Tabla 17
Como resumen general del analisis del rendimiento laboral, el 66% de los colaboradores de
la institucion financiera “C” tiene un desempefio regular , el 24% un desempefio bajo y solo

el 8% un desempefio alto. Por tanto la empresa genera mayores costos, no brinda un servicio

de calidad y su atencién al cliente no es excelente.
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Tabla 19 Correlacion de Pearson en el Rendimiento Laboral

Rendimiento
Laboral
Correlacion
,633
de Pearson
CANSANCIO i
ig.
EMOCIONAL g ,010
(bilateral)
N 153
Correlacion
-,101
de Pearson
DESPERSONALIZACION -
ig.
O CINISMO g 214
(bilateral)
N 153
Correlacion
. 734
BAJA REALIZACION de Pearson
PERSONAL-EFICACIA  Sig. .
PROFESIONAL (bilateral) ’
N 153

Los valores encontrados manifiestan que si existe relacion entre las variables de estudio de
cansancio emocional y el rendimiento laboral ya que el valor de relacion segun el estadigrafo
de Pearson muestran una relacion moderada por el valor de r=0.633 y su significancia es
p=0.010 menor al limite p<0.05, por ende se acepta la relacion, asi mismo muestra relacion
con la baja realizacion personal-eficacia profesional por su valor r=0.734 la cual es una
relacion moderada y su significancia es menor al limite p=0.025 aceptando la relacion en
cambio no existe relacione entre la despersonalizacion y el rendimiento laboral por su valor

de significancia de p= 0.214 por ser mayor al limite
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DISCUSION

El sindrome de burnout, también conocido como sindrome de desgaste ocupacional o
profesional, es un padecimiento que se produce como respuesta a presiones prolongadas que
una persona sufre ante factores estresantes emocionales e interpersonales relacionados con
el trabajo.

Se describe como una pérdida progresiva de idealismo, energia y proposito, mientras que
otros estudiosos en el campo de la psicologia organizacional lo ubican como un estado de
desgaste emocional y fisico o en su definicion comdnmente mas conocida, como una
condicion multidimensional de agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion
de la realizacion personal en el trabajo, que se da en ocupaciones con contacto directo y
constante con gente.

El Sindrome de Burnout es definido como un sindrome que se debe a un estresor
interpersonal, que apareceria en el contexto laboral y que se le describe como un constructo
trifactorial.

Dichos factores son el Agotamiento Emocional, conductas de Despersonalizacion o Cinismo
hacia las personas que el profesional atiende y una sensacion de inefectividad o falta de
Realizacion Personal.

Es frecuente percibir a los empleados bancarios como personas muy “estresadas”, debido a
los altos estandares de calidad demandados actualmente en la prestacion de servicios
bancarios generan fuertes niveles de presion en sus trabajadores. Estas demandas van unidas
a estrictos controles de seguridad, tanto por el manejo de valores como por las regulaciones
de prevencién de lavado de activos, y las regulaciones propias del sistema Financiero,
debido a lo cual cabe preguntarse sin ello pone en riesgo la salud de los trabajadores, el
rendimiento laboral y el éxito organizacional.

En relacion a ello, el estudio determin6 que el 77% de los trabajadores de la institucion
financiera materia de estudio, presenta Sindrome de Burnout en término medio, esto es, que
estos trabajadores presentan agotamiento emocional, conductas de despersonalizacion o
cinismo y asimismo experimentan una sensacion de inefectividad o falta de realizacion
personal.

Respecto al desempefio laboral, las organizaciones privadas y pubicas, para poder ofrecer
una buena atencion a sus clientes, deben considerar los factores que se encuentran

correlacionados e inciden de manera directa en el desempefio de los trabajadores.
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Estos factores que muestran correlacion e influyen de forma directa en el desempefio de los
trabajadores, las organizaciones privadas, publicas, gubernamentales o no, deben tomarlas
en cuenta para ofrecer una atencion de calidad a sus clientes. Entre estos factores se
encuentran entre otros, la satisfaccion del trabajo, autoestima, trabajo en equipo,
capacitacion del trabajador y el nivel de remuneraciones.

En relacion a este aspecto, en la investigacion se encontré que una mayoria que representa
el 59% de los trabajadores estudiados, tienen un desempefio laboral en término regular.

En relacidn a la influencia del sindrome de burnout en el rendimiento laboral de trabajadores
de una institucion financiera, investigaciones sobre burnout como la de Lourdes Pefia Sévez
en su estudio “Prevalencia del sindrome de “quemarse por el trabajo” burnout, en empleados
de sucursales de un banco dominicano”, Santo Domingo 2015, establecieron la prevalencia
del sindrome “quemarse por el trabajo”- burnout en trabajadores como Cajeros, Ofciales de
Plataforma, Oficiales de Negocio y Gerentes de Oficina, respecto a clientes, lo que
determina una menor calidad en los servicios de la institucion financiera.

Por su parte, Rocio Alarcon Aguilar, en su investigacion sobre “Sindrome de burnout en
jefes de servicios de una entidad financiera de Lima Metropolitana”, Universidad Alas
Peruanas, Lima 2017, establecié que en los Jefes de Servicios de una entidad financiera de
Lima Metropolitana se destaca que el agotamiento emocional es predominante en un 45.0%
correspondiente a un nivel alto; la dimensidn despersonalizacion corresponde a un 39.2%
en un nivel alto; lo que determina un rendimiento laboral menor en términos cuantitativos y
cualitativos.

Asimismo, Maria Sanchez Lévano y Susy Aguilar Castillo, en su estudio sobre “Sindrome
de Burnout en el personal de la Caja Trujillo y la Caja Sipan de la ciudad de Chiclayo”,
Universidad Sefior de Sipan, Lambayeque 2009, establecieron que el Burnout es un
problema que incide cada vez mas en el &mbito laboral, sobre todo en personal de tipo
administrativo, gerencial y de oficina, afectando seriamente el rendimiento laboral de estos

colaboradores en detrimento del objetivo de calidad de servicio de la Entidad.
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CONCLUSIONES

Primera

Si existe influencia del Sindrome de Burnout en el rendimiento laboral de los colaboradores
de la institucion financiera denominada “C” en la ciudad de Arequipa 2017, lo que se
determind con la correlacion de Pearson en sus tres dimensiones, teniendo en la dimension
Cansancio o agotamiento un nivel de significancia de p = 0,010; en la dimension
despersonalizacién p = 0,214 y baja realizacion o eficacia p= 0,25. Esto demuestra que a

mayor nivel de cansancio emocional menor seré el rendimiento laboral.

Segunda

El grado de burnout en los colaboradores de la institucion financiera “C” en la ciudad de
Arequipa 2017 se divide en tres dimensiones, agotamiento o cansancio emocional se
presenta que un 80% lo padece, despersonalizacion un 73% y baja realizacion personal o

eficacia un 79% lo que se concluye en un grado término medio con un promedio de 77%

Tercera
El desempefio laboral del 59% de los colaboradores se ve afectado por el padecimiento del

sindrome de Burnout teniendo un rendimiento en grado medio o regular.

58

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

RECOMENDACIONES

Primera. - Al Gerente en Arequipa de la Institucion Financiera “C” materia de estudio,
hacer de conocimiento los resultados obtenidos, con la finalidad que adopte las acciones
correspondientes para disminuir el elevado porcentaje de los trabajadores que presentan
Sindrome de Burnout en término medio, lo que redundara en un mejor rendimiento laboral

de su organizacion.

Segunda. - Al Gerente General de la Institucion Financiera “C”, se sugiere la realizacion de
investigaciones complementarias al presente, en otras regiones del pais, a efectos de tener
un diagnostico mas amplio de la presencia del Sindrome de Burnout en los trabajadores de
la organizacion, con el objetivo de establecer politicas nacionales para corregir y/o optimizar
los resultados que se encuentren, considerando que ello incide directamente en el

rendimiento laboral de su organizacion.
Tercero. - Promover capacitaciones adecuadas entre todo el personal para un mejor
desarrollo y entendimiento de sus funciones.

Realizacion de talleres de coaching y/o manejo del estrés en labores diarias, clientes

conflictivos y técnicas de ventas.
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ANEXOS
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Influencia del sindrome de Burnout en el Rendimiento Laboral de los colaboradores de la Institucion Financiera “C”, en la ciudad de

Arequipa 2017.

emocional
-Despersonalizacion.

-Baja realizacion

personal.
Variable dependiente:
Rendimiento laboral

Dimensiones:

burnout en el
rendimiento laboral
de los
colaboradores de la
Institucion
Financiera “C”, en
la ciudad de
Arequipa 2017?
Problemas

secundarios

laboral de los
colaboradores de la
Institucion
Financiera “C”, en
la ciudad de
Arequipa 2017
Objetivos

especificos:

1. Evaluar el grado

de burnout en los

Es probable que el sindrome de
burnout influya
significativamente en el
rendimiento laboral de los
colaboradores de la institucion
financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017.

Ho: Es probable que el
sindrome de burnout no influya

significativamente en el

Variables e indicadores Problemas Obijetivos Hipotesis Metodologia
Variable independiente: | Problema Obijetivo general: Hipotesis general: Nivel de invest.:

i principal: g _ ] ] o
Sindrome de burnout. Determinar la Hi: Dado que las circunstancias | Basica.

_ _ ¢Cual es la influencia del negativas sucedidas en las ) _
Dimensiones: ) ) ; \ Tipo de invest.:

influencia del sindrome de burnout | empresas perjudican el normal

-Agotamiento o cansancio | sindrome de en el rendimiento desempefio de las personas, Correlacional-causal

Disefio de invest.:
No-experimental.
De campo.
Transversal.
Método:

Cientifico (hipotético-

deductivo)

63



-Extrinsecas

-Intrinsecas

1. ;Cuél es el grado
de burnout en los
colaboradores de la
institucién
financiera “C”, en
la ciudad Arequipa
2017?

2. .Cémo es el
desempefio laboral
de los
colaboradores de la
institucién
financiera “C”, en
la ciudad de
Arequipa 2017?

3. ¢(Cuales son las
caracteristicas  de
satisfaccion laboral
que presentan los
colaboradores de la

institucién

colaboradores de la
institucion
financiera “C”, en la
ciudad Arequipa
2017.

2. Analizar el
desempefio laboral
de los colaboradores
de una institucion
financiera, Arequipa
2017.

3. Describir las
caracteristicas y el
nivel de satisfaccion
laboral que
presentan los
colaboradores de la
institucion

financiera “C”, en la

rendimiento laboral de los
colaboradores de la institucion
financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017.

Hipotesis especificas:

H1: El grado de burnout en los
colaboradores de la instituciéon
financiera “C” en la ciudad

Arequipa 2017 es medio.

H2. El desempefio laboral de los
colaboradores de la institucion
financiera “C”, en la ciudad de
Arequipa 2017 es bajo.

Técnicas:

Encuesta.

Instrumentos:
-Cuestionario de Maslach.
-Ceédula de preguntas
Poblacion:

153 colaboradores.

(Estudio en poblacion focal).
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financiera “C”, en
la  ciudad de
Arequipa 2017?

4. ¢Cuédl es la
influencia del
sindrome de
burnout en el
rendimiento laboral
de los
colaboradores de la
institucion
financiera “C”, en
la ciudad de
Arequipa 2017?

ciudad de Arequipa
2017.

4. Determinar la
influencia del
sindrome de burnout
en el rendimiento
laboral de los
colaboradores de la
institucion
financiera “C”, en la
ciudad de Arequipa
2017.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02
CUESTIONARIO DE MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI)
Estamos realizando una investigacién con el propdésito de establecer la Influencia del
Sindrome de Burnout en el Rendimiento Laboral de los Trabajadores de una Institucion
Financiera, Arequipa 2017. Sefiale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con
que siente los enunciados:
0= NUNCA.
1= POCAS VECES AL ANO 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 DIAS.
1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
2 Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio
3 Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento
fatigado
4 Siento que puedo entender facilmente a los clientes
5 Siento que estoy tratando a algunos clientes como si fueran objetos impersonales
6 Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
7 Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis clientes
8 Siento que mi trabajo me esta desgastando
9 Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi
trabajo
10 Siento que me he hecho méas duro con la gente
11 Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente
12 Me siento con mucha energia en mi trabajo
13 Me siento frustrado en mi trabajo
14 Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
15 Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes
16 Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa
17 Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis clientes
18 Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis clientes
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19 Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20 Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21 Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada_
22 Me parece que los clientes me culpan de alguno de sus problemas
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CEDULA DE PREGUNTAS (cuestionario semiestructurado)
CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES
Estamos realizando una investigacién con el propdésito de establecer la Influencia del
Sindrome de Burnout en el Rendimiento Laboral de los Trabajadores de una Institucion
Financiera, Arequipa 2017. Agradecemos su colaboracion en responder las siguientes
preguntas:
1.- ¢ Siente usted satisfaccion en su trabajo?
a-Bueno_ b.-Regular _ c-Malo
2.- ¢En su trabajo en el Banco, se siente usted respetado/estimado?
a-Bueno  b.-Regular _ c-Malo
3.- ¢Existe trabajo en equipo en el Banco donde labora?
a-Bueno  b.-Regular _ c-Malo
4.- ¢Es usted capacitado por la entidad?
a-Bueno__ b.-Regular __ c-Malo
5.- ¢La remuneracion que percibe es la adecuada?
a-Bueno_ b.-Regular _ c-Malo
6.- ;Como considera usted su rendimiento laboral?
a-Bueno_ Db.-Regular __ c-Malo
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