UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TESIS

“SINDROME DE BURNOUT Y SATISFACCION
LABORAL EN ESTACIONES DE SERVICIO EN
PANDEMIA COVID 19, JAEN 2021”

PRESENTADO POR:

BACH. VASQUEZ GUERRERO, JULLIANA YOVELLY

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

ASESOR:

MG. BORDA SOAQUITA ANA LUZ MARGARITA

JAEN - PERU

2022



DEDICATORIA

A Dios, por guiarme en el camino correcto y deseo de superacion, porgue nunca me ha
abandonado, por darme un gran hijo y gran padre, por permitirme conocer excelentes
maestros y amigos, y porque ha llenado mi corazon con la luz de su espiritu dejando que

cumpla esta meta.

A mi hijo Adrian Maximiliano Pinzén Vasquez, es el mejor regalo que haya podido recibir de
parte de Dios. Eres mi mayor tesoro y también la fuente méas pura de mi inspiracion; por eso
quiero agradecerte cada momento de felicidad con el que colmas mi vida. Te doy las gracias,

hijo mio, por darle sentido a mi vida y permitirme ser cada dia mejor madre junto a ti.
Gracias a ti he podido cumplir con todas mis obligaciones académicas necesarias, pues de

otra manera esta tesis no hubiera culminado con el mismo éxito.

A mi padre, este es un logro que quiero compartir contigo, gracias por creer en mi. Quiero

que sepas que ocupas un lugar especial.

A mis guias y mentores, quienes con su apoyo me ayudaron a alcanzar mis objetivos y a no

rendirme jamas.



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Alas Peruanas por las ensefianzas brindadas durante mis afios de educacion
superior, permitiéndome hoy ser una profesional. Asi también a cada uno de los docentes que
con esfuerzo y esmero me brindaron sus conocimientos y guiaron mis pasos en la

universidad.

A mi asesor MBA. Ricardo Rivera Tantachuco, por haberme guiado en la elaboracion de este
trabajo de investigacion, por su orientacion y conocimiento de la mejor manera para culminar

exitosamente mi tesis.

Y atodas las personas que me apoyaron y me apoyan en el transcurso de mi vida,



INDICE

DEDICATORIA .ttt e e e et e e e e asee e anee e i
AGRADECIMIENTO ...ttt nnee e ii
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt iv
INDICE DE TABLAS ..ottt vi
INDICE DE FIGURAS......ooetieeeteieeeteetesee s esessenisnes s ssses s s s vii
RESUMEN. ..ottt sttt viii
ABSTRACT ..ottt s ettt et e et e iX
INTRODUGCCION ...t X
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA........cccoovvvviieenn. 11
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA .....cccovovvveenn. 11
1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION .......ccovvviiiireieieeeieisins 13
1.2.1. Delimitacion ESPAcial ..........ccceererieirenieieireseesce e 13
1.2.2. Delimitacion SOCIAL.........c.coererirerinieieieee e 14
1.2.3. Delimitacion TeMPOral ........ccceiverieireneeereeee e 14
1.2.4. Delimitacion Conceptual ..........ccccevveeeeeeeeieresesee e 14
1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION........coovevirerrieereeeeeeeeeseneees e, 14
1.3.1. Problema PrinCipal........c.ccoveiueeieoieiieee et 14
1.3.2. Problemas SecuNdarios ..........ccocevererererieieneserese e 14
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.... iError! Marcador no definido.5
1.4.1. Objetivo General........c.cccoevvevververirnnnnne iError! Marcador no definido.5
1.4.2. Objetivos especificos ........cceeerverreennne iError! Marcador no definido.5

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION;Error! Marcador no
definido.5

1.5.1. Hipotesis general...........c.ccocvvvvvivnnnnns iError! Marcador no definido.5
1.5.2. Hipotesis secundarias............cccceeevenen. iError! Marcador no definido.5
1.5.3. Variables ......cccccoovvvvieiiiiiieece, iError! Marcador no definido.6

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION|Error! Marcador no definido.9
1.6.1. Tipo y nivel de la investigacion ..............cccoveveeieiic v 19
@) Tipo de INVESIGACION .......cceeiieiieiecce e 19
b) Nivel de iNVestigacion...........c.cccvevviieiecie e 19

1.6.2. Método y disefio de la investigacion...........ccccceveieeii e 19



a) MEtodo de INVESLIGACION........ccveieieiieie e 19

b) Disefio de INVEStIGACION ........cccerveiiiiiiiiereeese e 20

1.6.3. Poblacidon y Muestra de la INVestigacion ...........ccccccevveverieeseeresnennnnn 21

@) PODIACION ... s 21

D) IMIUBSEIA ..ttt enes 21

1.6.4. Técnicas e Instrumentos de la recoleccion de datos.............ccccverveiennn, 21

@) TECNICAS ... veveevieriesiee ettt ete ettt te et e e et e stesbesbeereaneeneeneas 21

D) INSEIUMENTOS ...t 21

1.6.5. Justificacién, importancia y limitaciones de la investigacion.............. 23

) I LU S ) = Tod o] USSR 23

D) IMPOIANCIA. ......eeivieieciccie e 24

(o) I [ 4 Tot o] -SSR 24

CAPITULO 11: MARCO TEORICO. ..o 25

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION......c.coooiiriiieeeeeeeerres 25

2.2, BASES TEORICAS.........oooitiitiiieiieieise st 29

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS .......cooveiieieiiieieeee s 41

2.4, BASES HISTORICAS .......coovuiitiireieieie e 42

2.5, BASE LEGAL ..ottt 43
CAPITULO I11: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS. ...ttt e e eesnneas 44

3.1. ANALISIS DE TABLAS Y FUGURAS ......ooitiieeeeeeeeeeeeeeeeene s 44

3.2. DISCUSION DE RESULTADOS .......ooiieieeeeeeteeeeeeeeeeseees s 62

CONCLUSIONES. ... 66

RECOMENDACIONES. ...t 67

FUENTES DE INFORMACION ...ttt 68

ANEXOS .. 76



Vi

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion sindrome de BUINOUL.............cccooiiiiiiiiie e 17
Tabla 2 Operacionalizacion satisfaccion 1aboral .............c.cccovviiiiieiiici e, 18
Tabla 3 Confiabilidad sindrome de BUINOUL...........ccoriiiiineiiiinieeeie e 22
Tabla 4 Confiabilidad satisfaccion 1ahoral ... 22
Tabla 5 Confiabilidad sindrome de Burnout y satisfaccion laboral...............cccccoovvviiviiieinnnnn, 23
Tabla 6 Prueba de NOrmalidad ...........ccooceiiiiiiiieiee e 23
Tabla 7 Dimension cansancio eMOCIONA ..........ccciviiriiiiiie e 44
Tabla 8 Dimension despersonalizaCion ............cooiiiieinieieneese e 45
Tabla 9 Dimension realizaCion PErsONal...........couiiiiririinineesese e 46
Tabla 10 Dimension satisfaccion por el trabajo..........cccccoeiveiiiiciicce e 47
Tabla 11 Dimension tension relacionada con el trabajo..........cccccovvveieeie i, 48
Tabla 12 Dimension competencia profesional.............ccooiiiiiiiieniies e 49
Tabla 13 Dimension presion por el trabajo..........ccocoeveieeieneinie e 50
Tabla 14 Dimension promocion profesional.............cccceoeiieii i 51
Tabla 15 Dimension relacion interpersonal con sus JefesS........cooviviieii i, 52
Tabla 16 Dimension relacion interpersonal con 10S COMPAREros ...........ccoeveeererieienesereennns 53
Tabla 17 Dimension caracteristicas extrinsecas de eStatus...........cccooevrrrernieneneiesesereeens 54
Tabla 18 Dimension monotonia 1aboral ..., 55
Tabla 19 Nivel SINdrome de BUIMOUL ...........ccccuiiiiiieieie e 56
Tabla 20 Nivel SatisfacCion Laboral............c.ccvoveieiiiiie e, 57
Tabla 21 Correlacion cansancio emocional y satisfaccion laboral ..., 58
Tabla 22 Correlacion despersonalizacion y satisfaccion laboral ..o, 59
Tabla 23 Correlacion realizacidn personal y satisfaccion laboral ..., 60

Tabla 24 Relacion entre Sindrome de Burnout y Satisfaccion Laboral...............cccooveiiiinnn, 61



Vii

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Dimensidn cansancio emMOCIONAl ............cceiiveiiiii e 44
Figura 2 Dimension despersonalizaCion .............ccccviveeiieieiieieese s 45
Figura 3 Dimension realizaCion PersoNal ...........cccoieieiiiiiieee e e 46
Figura 4 Dimension satisfaccion por el trabajo .........cccceoviriieiiiiee e 47
Figura 5 Dimensidn tension relacionada con el trabajo..........ccccveveiieiicic s 48
Figura 6 Dimensidn competencia profesional .............cccoovieiicii e 49
Figura 7 Dimension presion por el trabajo ..o 50
Figura 8 Dimension promocion ProfesSional ... 51
Figura 9 Dimensidn relacién interpersonal con Sus JEfES ........coevvvveiieii e 52
Figura 10 Dimension relacion interpersonal con 10S COMPAREros.........ccceeveveeiveeveseevieesnene 53
Figura 11 Dimension caracteristicas extrinsecas de eStatus ............ccoceovrererenieneneienesisenens 54
Figura 12 Dimension monotonia 1aboral ... 55
Figura 13 Nivel Sindrome de BUIrNOUL............ccooieiiiie it 56

Figura 14 Nivel Satisfaccion Laboral .............ccoooveiiiiiiicie e 57



viii

RESUMEN

El sindrome de Burnout se considera una de las causas principales del ausentismo y
quebrantamiento de la salud en los trabajadores, siendo necesario prevenir riesgos
psicosociales que causen cronico estrés laboral; asi también, existe interés cientifico y
organizacional en la satisfaccion laboral durante este dltimo siglo, al ser parte del impulso para
que un trabajador se sienta feliz y productivo. Ambas variables importantes en los recursos
humanos, promueve como objetivo determinar la relacion entre el sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y
Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021; la investigacion se desarrollé con un enfoque
cuantitativo con alcance correlacional y el disefio fue no experimental; asimismo, se
consideraron 2 cuestionarios para la obtencion de la informacion, siendo utilizados en 26
colaboradores. Los resultados encontrados son niveles bajos de Sindrome de Burnout 57.69%
y colaboradores satisfechos 38.46%; concluyendo que existe relacion negativa entre las

variables.

Palabras clave: sindrome de Burnout, estrés, satisfaccion laboral, organizacion.



ABSTRACT

Burnout syndrome is considered one of the main causes of absenteeism and poor health in
workers, being necessary to prevent psychosocial risks that cause chronic work stress;
Likewise, there is scientific and organizational interest in job satisfaction during this last
century, as it is part of the impulse for a worker to feel happy and productive. Both important
variables in human resources, it promotes as an objective to determine the relationship between
Burnout syndrome and job satisfaction during Covid 19 at the Gran Prix, Petroracing and
Formula 1 service stations in the city of Jaén in 2021; the research was developed with a
quantitative approach with a correlational scope and the design was non-experimental;
Likewise, 2 questionnaires were considered to obtain the information, being used in 26
collaborators. The results found are low levels of Burnout Syndrome 57.69% and satisfied

collaborators 38.46%; concluding that there is a negative relationship between the variables.

Keywords: Burnout syndrome, stress, job satisfaction, organization.



INTRODUCCION

El Sindrome de desgaste profesional, agotamiento emocional o Burnout se dio inici6 con los
estudios en 1974; estableciéndose que en los afios 80 el sindrome sélo se presentaba en
trabajadores del sector salud; sin embargo, se amplié en la década de los 90 en diversos
individuos y profesionales, quebrantando su salud y consecuencias laborales desfavorables
para la institucion. De la misma manera, al ser los individuos quienes logran los objetivos, es
importante que se sientan satisfechos y reconocidos por el trabajo realizado, esto conlleva a
que cualquier organizacion promueva ventaja competitiva, siendo asi exitosa. Diversos
estudios, como la realizada en las estaciones de servicio, sefialan la relacion inversa o negativa
entre las variables, es decir a menor sindrome de Burnout la satisfaccion de los colaboradores

se incrementara, surgiendo asi la importancia del estudio de las variables.

La investigacion se ha desarrollado por capitulos, en el primer capitulo se realizd el
planteamiento del problema; el segundo capitulo es referente al marco teérico; en el tercer
capitulo se manifiesta la presentacion, analisis e interpretacion de los resultados; por ultimo

culmina el trabajo con las conclusiones y recomendaciones.



Xi
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcidon de la Realidad Problematica

Los efectos de la COVID 19 han producido una crisis global multisectorial y
multinivel. Ante esta situacion, las empresas han tratado de mantener sus economias y
actividades comerciales. Sin embargo, algunas respuestas no han dado resultados en el
aspecto laboral, dentro de ellos el psicolégico (Méarquez y Iglesias, 2021). Las empresas en
Argentina han adoptado diferentes acciones ante el COVID 19, aunque en junio un 8% tenia
riesgo de cerrar definitivamente. Las dificultades implicaban la inaccion de los trabajadores
por el riesgo ocupacional, por lo cual las empresas mostraron cambios al realizar cerca del
60% trabajo remoto (Bargados, 2021).

El sindrome de Burnout es una condicionante que surge al existir una excesiva
demanda recursos, energia y disponibilidad de los trabajadores, lo cual incide en la integridad
de quienes lo padecen, siendo evidente la insatisfaccion al realizar sus labores (Rojas et al.,
2021). En el mundo, los indicadores de ansiedad y estrés se han elevado, teniendo
consecuencias fisioldgicas y psicologicas, asi como negativas emociones como ansiedad,
depresion y frustracion, siendo los trabajadores vulnerables y propensos a evidenciar
alteraciones psicoldgicas y fisicas, factores que promueven insatisfaccion en el trabajo
(Huarcaya, 2020).

El Burnout tiene consecuencias individuales e institucionales, entre ellos la baja
satisfaccién laboral, vista en la mayor rotacion de personal y decrecimiento de la
productividad (Koppmann et al., 2021). EI confinamiento ha generado que los individuos
desarrollen problemas de suefio, ansiedad, preocupacion y sobre todo estrés e insatisfaccion
(Gonzélez et al., 2020; Sandin et al., 2020). Del mismo modo, si bien se constata la relacion
con el desempefio laboral, ain son pocos los datos de asociacion especifica entre el Sindrome

de Burnout y la satisfaccién laboral (Salgado y Leria, 2020).
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Las organizaciones buscan ser competitivas y exitosas, encargandose los individuos
de lograr los objetivos, por lo tanto es importante se sientan satisfechos y reconocidos por el
trabajo realizado (Macias et al., 2020). ComUnmente se evidencia insatisfaccion en los
trabajadores al sefialar que las estrategias motivacionales y de felicidad son dirigidas a la
fuerza de produccién y no a la administrativa. (Ramirez et al., 2020); por lo que actualmente,
las empresas deducen los problemas que se relacionan al desempefio e insatisfaccion, por lo
que se requiere indagar los factores que generan su desequilibrio (Agurto et al., 2020).

Hoy con la aparicion del coronavirus, se evidencia un inesperado giro en la
convivencia, practicando diversos protocolos con la finalidad de sobrevivir (Becerra, 2020).
Los retos para enfrentar esta pandemia son de corto y largo plazo, evidentemente la
reactivacion econdmica es una necesidad, por lo que esta debe darse de manera progresiva y
cumpliendo los protocolos establecidos para reducir la circulacion del virus (Cabezas, 2020).

Las organizaciones estan en continua competencia, por lo que se interesan en la
persona y en su satisfaccion laboral para retener a los mejores trabajadores, adquiriendo una
ventaja competitiva. La mala gestion al presentar un ambiente laboral negativo, trae consigo
problemas fisicos y psiquicos, asi como insatisfaccion en los trabajadores (Porras, 2020). En
los ultimos afios, el sindrome de Burnout es un problema en el &mbito laboral, encontrandose
asociado a la depresion, ansiedad, estrés y menor satisfaccion laboral (Lozano, 2021).

En el interior de las organizaciones los retos son diversos y variados; es asi que la
satisfaccion laboral es fundamental e importante al analizar el personal. Sin embargo, las
acciones no son las adecuadas para incrementar la satisfaccion en su personal, lo cual impide
el logro de los indicadores de desempefio. Por otro lado, los trabajadores se enfrentan a
diversas dificultades como la incomodidad y desapego, hasta niveles altos de estrés,
incrementando su gravedad y consecuencias negativas para las personas y organizacion,

siendo un elemento asociado el sindrome de Burnout (Chinchayan y Rebaza, 2020).
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Las organizaciones por la alta competitividad del mercado trabajan bajo presion,
hecho que se evidencia en las estaciones de servicio, ademés de diversos acontecimientos que
Ilama la atencién como investigadora, lo cual puede producir en los trabajadores
desequilibrios fisicos y de salud. Se evidencia algunos desaciertos como conflictos
interpersonales, escaso trabajo en equipo y comunicacion, equipos de trabajo en mal estado,
falta de procesos de motivacion a los trabajadores, escasa empatia, exposicion a los vapores
del combustible, asi como la falta de proteccién en cuanto a seguridad y la salud de los
trabajadores; lo referido generaria poco compromiso, baja productividad e insatisfaccion del
personal en las organizaciones estudiadas. Adicional a lo planteado, se evidencia otra
problemaética que se debe solucionar para generar una empresa altamente competitiva como
es el caso de pérdidas de dinero, equipos y desconocimiento de tareas.

Tras lo revisado, es muy poco lo estudiado y relacionado a este rubro comercial; por
lo tanto, es necesario e importante estudiar los niveles y la relacién entre las variables al ser
eminentes influenciadores en el bienestar laboral y emocional de los trabajadores, lo cual
puede afectar negativamente el desempefio de la organizacion, al considerar que el personal
del grifo se encuentra cumpliendo un trabajo excesivo y con temor al contagio de la COVID
19, realizando trabajos adicionales como la desinfeccidn constante y horas extras; asimismo,
el desarrollo de sus rutinarias funciones les genera fatiga, desgano e incremento de estrés y
méas como Burnout, lo que repercutiria en su satisfaccion laboral.

1.2.  Delimitacion de la Investigacion

1.2.1. Delimitacion espacial

El trabajo se realizo en la Region de Cajamarca, Provincia de Jaen, Distrito de Jaén,

estaciones de servicios Gran Prix, Petroracing y Formula 1.
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1.2.2. Delimitacion social

Se consideran todos los trabajadores que laboran en las 3 estaciones de servicio.

1.2.3. Delimitacion temporal

El tiempo que se utilizaré para realizar la investigacion es de diciembre 2021 a febrero

del 2022.

1.2.4. Delimitacion conceptual

Se tom0 la teoria relacionada a las variables sindrome de Burnout y satisfaccion

laboral.

1.3.Problema de Investigacion

1.3.1. Problema principal

¢Cdémo es la relacion entre el sindrome de Burnout y la satisfaccion laboral durante la
Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Férmula 1 de la ciudad de

Jaén en el 20217

1.3.2. Problemas secundarios

a.- ¢Qué nivel del sindrome de Burnout durante la Covid 19 presenta el personal de
las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el

20217

b.- ¢ Que nivel de satisfaccion laboral durante la Covid 19 se evidencia en las

estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaen en el 20217

c.- ¢ Qué correlacidn existe entre las dimensiones del sindrome de Burnout y la
satisfaccién laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 20217
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1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el sindrome de Burnout y la satisfaccion laboral durante
la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de

Jaén en el 2021.

1.4.2. Objetivos especificos

a.- Identificar el nivel de sindrome de Burnout durante la Covid 19 presenta en las

estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

b.- Identificar el nivel de satisfaccion laboral durante la Covid 19 que se evidencia en

las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

c.- Identificar la correlacion entre las dimensiones del sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

1.5. Hipotesis y Variables de la Investigacion

1.5.1. Hipdtesis general

Existe relacion negativa y significativa entre el sindrome de Burnout y la satisfaccion
laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Férmula 1

de la ciudad de Jaén en el 2021.

1.5.2. Hipdtesis secundarias

a.- Es medio el nivel de sindrome de Burnout durante la Covid 19 en las estaciones de

servicio Gran Prix, Petroracing y Férmula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.
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b.- Es regular la satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio

Gran Prix, Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

c.- Existe correlaciones negativas altas entre las dimensiones del sindrome de Bornout
y la satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix,

Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

1.5.3. Variables

Variable dependiente: satisfaccion laboral.

Definicion conceptual: definida como “la actitud general de un empleado, hacia el

trabajo que desempefie” (Robbins y Coulter, 2014, p.449).

Definicion operacional: diversas percepciones que muestra el trabajador con respecto
a la satisfaccion por el trabajo, tension relacionada con el trabajo, competencia profesional,
presion del trabajo, promocién profesional, relacion Interpersonal con sus jefes, relacion
Interpersonal con los compafieros, caracteristicas extrinsecas de estatus y la monotonia

laboral.

Variable independiente: sindrome de Burnout.

Definicion conceptual: se cita a la investigadora Maslach quien profundizé el tema
definiéndolo como “una respuesta prolongada al estrés en el trabajo, un sindrome psicologico
que nace de la tension cronica producto de la interaccion conflictiva entre el trabajador y su

empleo” (Olivares, 2017, p.59).

Definicion operacional: reacciones de los individuos referentes a cansancio

emocional, despersonalizacién y realizacion personal.



Tabla 1

Operacionalizacién sindrome de Burnout

Variable Definicién conceptual Definicion Dimension Indicador (niveles) Items
operacional (Anexo B)

Agotamiento de las emociones 1
Cansancio por las labores 2
Fatiga 3
Trabajo 4
Cansancio emocional Desgaste al realizar el trabajo 5
Frustracion 6
) ) ) Tiempo que pasa en el trabajo 7
I\fle clltaha Ia_lnvestlfgad(;)_ra, Trabajo que cansa con personas 8
asfach quien protundizo . Limitaciones de sus posibilidades 9

el tema definiéndolo Reacciones de los )
como “una respuesta individuos Trato impersonal 10
prolongada al estrés en el referentes a Dureza con la gente 11
Sindrome de trabajo, un sindrome cansancio Despersonalizacion Endurecimiento de emocion 12

Burnout psicoldgico que nace de la emocional, P urecimiento de emociones
tension crénica producto  despersonalizacion Importancia por los compafieros 13
de Ia_l mteraccmn y realizacion Culpa por los problemas 14
conflictiva entre el personal. L L .
trabajador y su empleo” Comprension hacia mis compafieros 15
(Olivares, 2017, p.59). Eficacia en las tareas 16
Influencia hacia otros 17
o Energia 18
Realizacion personal .

Ambiente favorable 19
Estima 20
Consecucion de acciones 21
Trato de problemas emocionales 22

Fuente. Elaboracion propia

17



Tabla 2

Operacionalizacion satisfaccion laboral

18

Variable Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensién

Indicador (niveles)

Items
(Anexo C)

Definida como “la actitud
general de un empleado,
hacia el trabajo que
desempene” (Robbins y
Coulter, 2014, p.449).

Satisfaccion
laboral

Diversas percepciones que
muestra el trabajador con
respecto a la satisfaccion

por el trabajo, tensién
relacionada con el trabajo,
competencia profesional,
presion del trabajo,
promocion profesional,
relacion Interpersonal con
sus jefes, relacion
Interpersonal con los
comparieros, caracteristicas
extrinsecas de estatus y la
monotonia laboral.

Satisfaccion por el trabajo

Tension relacionada con el trabajo

Competencia profesional
Presion del trabajo

Promocidn profesional

Relacién interpersonal con sus
jefes

Relacion interpersonal con los
compafieros

Caracteristicas extrinsecas de
estatus

Monotonia laboral

Satisfecho con el trabajo
Interés por lo que realizo
Vale la pena lo que hago
Merecimiento del puesto
Responsabilidad al tomar decisiones
Cansado con el trabajo
Desconexion con el trabajo
Empleo a fondo
Alteracidon del &nimo
Capacitado para el trabajo
Recursos para realizar el trabajo
Estrés por la competitividad
Tiempo para el trabajo
Carga de trabajo excesiva
Oportunidad de aprender
Reconocimiento
Promocién
Relacién con superiores
Expectativa de mi trabajo

Relaciones con mis compafieros

Independencia para el trabajo
Sueldo adecuado
Trabajo monétono

Problemas de mis compafieros

21
22
23
24

Fuente. Elaboracion propia
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4.1. Metodologia de la Investigacion
4.1.2.Tipo y Nivel de Investigacion

a) Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion al identificar los niveles de las variables mediante las
medidas toma un enfoque cuantitativo, citando a Hernandez et al. (2014) “utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

b) Nivel de investigacion

El nivel que se utilizara es el correlacional, ya que se relaciona las variables de estudio
para lograr el objetivo; a juicio de Hernandez et al. (2014) “tiene por finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en

una muestra o contexto en particular” (p.93).

1.6.2. Meétodo y Disefio de la Investigacion

a) Método de investigacion

Inductivo: al ser especifica la investigacion en una empresa, se obtiene informacion
que proporcionara incremento en el conocimiento cientifico; de acuerdo con Rodriguez y
Pérez (2017) “es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comun en los

fendmenos individuales” (p.10).

Hipotético: se deduce una hipotesis de la cual se obtiene predicciones para ser
verificadas mediante la investigacion, determinando si existe relacion entre las variables, de
esta manera se comprueba su veracidad o no de la hipotesis planteada (Rodriguez y Pérez,

2017).
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b) Disefio de investigacion

El disefio utilizado es no experimental, ya que los fendmenos o hechos se analizaran
tal como ocurren; los autores sefialan que “son estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural

para analizarlos” (Hernandez et al., 2014, p.152).

De la misma manera el estudio es transversal, ya que los cuestionarios desarrollados
seran aplicados en una sola oportunidad; “estas Investigaciones recopilan datos en un
momento Gnico” (Hernandez et al., 2014, p.154). Ademas el estudio es correlacional al

pretender determinar la relacion entre las variables.

OX4

=

—p o #

H“I:.'I'l"ﬂlz

Donde:

M: muestra de trabajadores
X1: sindrome de burnout
X2: Satisfaccion laboral

O: Observacion

r: Relacion
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1.6.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion

a) Poblacion

La poblacién se encuentra compuesta por la totalidad de trabajadores los cuales suman
26; desempefiando sus funciones en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 de la ciudad de Jaén.

b) Muestra

Para contar con una muestra significativa y no teniendo limitaciones, se ha
considerado a todos los colaboradores de las estaciones de servicio Gran Prix (13),

Petroracing (8) y Férmula 1 (5) de la ciudad de Jaén; haciendo un total de 26 trabajadores.

1.6.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

a) Técnica

La técnica mas aplicada en las investigaciones sociales es la encuesta, por lo tanto se
le tomaré en consideracion; como lo plantean los autores “esta es una técnica de recogida de
datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion

previamente construida” (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015, p.8).

b) Instrumentos

Para el acopio de los datos el instrumento fue el cuestionario “el cual consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (Hernandez, et al., 2014,

p.217) se utilizara:

a. Para el sindrome de Burnout se toma el Inventario de Maslach Burnout Inventory

(MBI) elaborado por Maslach y Jackson (1981), este cuestionario se encuentra compuesto
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por 22 interrogantes, considerando la escala de Likert con respuestas y valoracion: muy de
acuerdo (5), de acuerdo (4), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (2) y muy en
desacuerdo (1).

b. Para la satisfaccion laboral se ha considerado el cuestionario de Font-Roja; este se
encuentra compuesto por 24 interrogantes considerando la escala de Likert con respuestas y
valoracion: muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), en

desacuerdo (2) y muy en desacuerdo (1).

Ambos instrumentos han sido validados mediante expertos como se aprecia (Anexo
D), de la misma manera, se realizé una encuesta piloto para poder determinar la confiabilidad

mediante el Alfa de Cronbach.

Tabla 3

Confiabilidad sindrome de Burnout

Sindrome de Burnout

Alfa de
Cronbach N de elementos
,918 22
Tabla 4

Confiabilidad satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Alfa de
Cronbach
,961 24

N de elementos
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Tabla b

Confiabilidad sindrome de Burnout y satisfaccién laboral

Sindrome de Burnout y satisfaccién
laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

973 46

Nota. Se observa que los instrumentos al encontrase cercanos a 1 son confiables (Herndndez

etal., 2014).

Se realizd la prueba de normalidad de los datos para identificar el coeficiente de

correlacion a utilizar, obteniéndose:

Tabla 6

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Sindrome de Burnout ,829 26 ,001
Satisfaccion laboral ,900 26 ,015

Nota. Se realizé la prueba de normalidad mediante Shapiro-Wilk por ser la muestra menor a
50, obteniéndose un nivel de significancia de 0.01 y 0.015, siendo menores al propuesto 0.05,
identificando que los datos tienen distribucion normal utilizando el Coeficiente de

Correlacion de Spearman.

1.6.5. Justificacion e Importancia de la Investigacion

a) Justificacion

Se justifica de manera teorica al incrementar el conocimiento de las variables para
otorgar una mejor explicacion y entendimiento, lo cual favorecera a la investigadora y
lectores interesados en el tema; es justificable también metodologicamente al seguir un

adecuado proceso investigativo, empleando técnicas e instrumentos como el cuestionario,
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dandoles valides, confiabilidad y procesamiento mediante un software estadistico los cuales
permiten medir las variables y correlaciones de las variables para el logro de objetivos. Por
ultimo se justifica de forma practica al tener el Sindrome de Burnout consecuencias
individuales e institucionales; de la misma manera, al pretender las organizaciones ser
competitivas y exitosas en el mercado, requieren que su personal se encuentra satisfecho para
ser una ventaja competitiva y lograr los objetivos planeados; por lo tanto, se realiza la
investigacion al existir la necesidad de conocer si existe o no el sindrome de Burnout en los
trabajadores de las diferentes estaciones de servicio; asimismo, identificar si los problemas

que manifiestas son un factor que generan satisfaccion e insatisfaccion.

b) Importancia

Al ser escasas las investigaciones con las variables referidas y estar presente en
cualquier profesion o persona, es necesario realizar este trabajo en las estaciones de servicio
al no haberse realizado en este rubro, ya que al encontrar factores que producen desequilibrio
en las emociones de los trabajadores, se generaran acciones o estrategias que contrarresten los
negativos factores con el propdsito de mantener colaboradores sanos en lo fisico y
psicoldgico, hechos que proporcionaran satisfaccion en el personal para un adecuado

desempefio lo cual sera una ventaja competitiva para este tipo de organizacion.

c) Limitaciones

Se generd retraso en la realizacion de las encuestas debido al horario y asistencia de

los trabajadores de las estaciones de servicio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Entre los antecedentes internacionales se pone en evidencia la investigacion de
Bustamante (2020) quién realizé en Espafia “De la libertad al estrés. Un estudio sobre
Burnout y el género”. Tuvo como objetivo observar las variaciones segun género
indistintamente del sector; como instrumento se utilizo el cuestionario MBI el cual fue
aplicado a una muestra de 627 trabajadores mediante un estudio descriptivo. En los resultados
se evidencia la presencia del sindrome con una media de 2.97, siendo més preponderante en
los varones que en las mujeres en las 3 dimensiones del cuestionario, agotamiento emocional,
cinismo Yy eficacia profesional. Concluye que entre hombres y mujeres no hay diferencias
significativas, por lo que el género de las personas no influye para el desarrollo del sindrome;
asi también, es importante la gestion ante el estrés y que todo individuo sea capaz de

afrontarlo.

Gutiérrez (2020) desarrollé en Ecuador “Clima organizacional y su influencia con el
sindrome de Burnout en los colaboradores de Dilipa, en el afio 2019”; el autor busco la
relacion entre las variables bajo un enfogque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental; la muestra quedé establecida en 101 trabajadores a quienes se les aplico el test
MBI para el sindrome de Burnout y EDCO para clima organizacional. Los resultados
muestran gue solo un 3% de trabajadores muestran el sindrome; en cuanto al cansancio
emocional es bajo 92%; la despersonalizacion es alta 53% y la realizacion personal bajo 80%.
Concluyendo que solo el minimo de personas puede presentar sintomas del sindrome si se
presentaran eventos desfavorables en la organizacién, debido a que los individuos tienen la
capacidad de dar solucién a los conflictos conductuales y emocionales; mientras los que

padecen el sindrome es por falta de motivacion y empatia de los comparfieros y superiores.
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Giraldo y Giraldo (2020) realizaron en el articulo “Factores salariales y emocionales
asociados a la satisfaccion laboral en Colombia”; esta investigacion fue descriptiva: la
muestra quedo establecida en 15.305 individuos; como instrumento se utiliz6 el cuestionario
de ECV 2018. Se encontro dentro de los resultados que la satisfaccion de los trabajadores se
encuentra asociada a la remuneracion y factores emocionales presentando como nivel de
significancia 0.00. Los autores llegan a la conclusion que el poder trabajar desde casa es un
factor emocional que negativamente se asocia a la satisfaccion del empleado; ademas los
factores negativos para la insatisfaccion del empleado son las desfavorables condiciones de
trabajo, ya sean fisicas, psicolégicas o ambientales, al ser indicadores relevantes de la salud
mental y fisica, encontrandose vinculado a la calidad del empleo que ostenta; otro de los

factores negativos que afectan la satisfaccion del trabajador son las largas jornadas laborales.

Freire et al. (2020) realizaron “Estrés laboral y satisfaccion laboral en trabajadores de
una compafiia que fabrica productos quimicos para la construccion en Duran — Ecuador™;
teniendo como objetivo la asociacion de las variables; desarrollada bajo un estudio
descriptivo correlacional transversal y disefio no experimental; para el acopio de la
informacion se utilizaron la encuesta de estrés laboral de la OIT-OMS y el cuestionario de
satisfaccion laboral S20/S23, aplicado a una muestra de 110 trabajadores. Los resultados
muestran bajo nivel de estrés y alta satisfaccion en el 61,5 % de los casos. Concluyen que al
realizar la correlacion entre las variables se evidencia relacion negativa entre las ellas; por lo
tanto se pone de manifiesto que si se incrementara el estrés en la fabrica la satisfaccion de los

colaboradores bajaria.

Entre los estudios nacionales Manrique (2020) plantea la investigacion “Impacto del
sindrome de Burnout sobre la satisfaccion laboral de los colaboradores de una empresa
productora y envasadora de gases de la ciudad de Arequipa-2020”; pretendié como objetivo

establecer el grado de asociacion entre las variables; desarrollado bajo un alcance descriptivo
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y correlacional con naturaleza cuantitativa; como instrumento se aplicé el cuestionario a una
muestra de 30 trabajadores. Se obtuvo como resultado con el coeficiente de Pearson -,689
siendo una correlacion negativa media y el nivel de significancia ,000 < 0,05. Concluye que
existe relacion significativa y negativa entre las variables; no se evidencia que padecen del
sindrome por presentar cinismo y agotamiento medio bajo y eficacia profesional alta; asi

también se encuentran satisfechos en su trabajo.

Hurtado (2020) realiz6 “Convivencia entre resiliencia y sindrome de Burnout en
trabajadores de atencion al cliente en Lima”; tuvo como objetivo determinar la relacion entre
las variables; el estudio fue no experimental, correlacional y de corte transversal; se
constituyo la muestra en 60 trabajadores de 3 empresas utilizando la escala de resiliencia de
Wagnild y Young, y el inventario de burnout de Maslach. Los resultados muestran la
existencia del sindrome en el 30 % de trabajadores; en cuanto a sus dimensiones: cansancio
emocional alto 45%, despersonalizacion alta 37% y realizacién personal baja 67%. Llega a
concluir que un empleado requiere de fortaleza emocional para enfrentar las dificultades que
se presentan en su trabajo; los empleados que tienen directa interaccion con clientes tienen
niveles menores de realizacién personal, llegando a desgastar al trabajador lo que provocaria
el sindrome; siendo necesario que se realice programas que se enfoquen en la salud mental

del trabajador para mantenerlos sanos y satisfechos.

Barrera (2018) desarroll6 “Sindrome de burnout en despachadores de combustibles de
una zona en una empresa dedicada al rubro de hidrocarburos en Lima Metropolitana”;
teniendo como objetivo determinar su nivel; presenté un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal; la muestra estuvo constituida por
111 individuos. Los resultados en cuanto al cansancio emocional es medio 63.1%; la
despersonalizacion baja con 80.2% vy realizacion personal media con 53,2%; solo el 13%

muestra riesgo de sindrome de Burnout. Concluye que no se considera en quienes despachan
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combustible riesgo de que presenten el sindrome al ser favorables los resultados en las

dimensiones que contiene la variable.

Silva 'y Zevallos (2020) en su tesis “Comparacion de la satisfaccion laboral segun los
estilos de liderazgo en una empresa privada de distribucion y comercializacion de
combustible de Arequipa y Tacna”; presentd como objetivo la comparacion de la satisfaccion
con los estilos de liderazgo; la investigacion es cuantitativa, tipo descriptiva comparativa,
disefio no experimental y transversal; la muestra estuvo constituida por 9 jefesy 71
trabajadores, a los cuales se les aplicé como instrumento el cuestionario. Los resultados
muestran satisfaccion en los trabajadores 79%. Los autores concluyen que los trabajadores se
encuentran satisfechos y que en ellos predomina la satisfaccidn extrinseca en relacién a los
beneficios y remuneracion; también requieren de satisfaccion intrinseca por el crecimiento y

desarrollo personal y profesional.

Chévez y Siccha (2020) realizaron la investigacion “Compensaciones monetarias y la
satisfaccion laboral en las estaciones de servicios Primax, del distrito de Trujillo — 2020”;
presentd como objetivo la relacidn entre variables; el tipo de investigacion fue descriptiva y
béasica, disefio no experimental, utilizando el cuestionario como instrumento. Dentro de los
resultados se encontro que la satisfaccion en los trabajadores presenta un nivel bajo 49%,
seguido de medio 36.7% y solo alto 14.1% en la estacion de servicio; en cuanto a sus
compensaciones son deficientes 50.8%, regulares 40.6% y buenas 8.6%. Concluyen que las
compensaciones monetarias son muy importantes y consideradas por el personal,

relacionandose directa y significativamente con las satisfaccion de los trabajadores.
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2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Sindrome de Burnout

2.2.1.1. Definicion.

Maslach (1993) considera que es un sindrome de aspecto psicologico de
despersonalizacion, agotamiento emocional y disminucion de la realizacion personal, que

ocurre en individuos de apariencia normal.

Olivares (2017) cita a la investigadora Maslach quien profundizé el tema
definiéndolo como “una respuesta prolongada al estrés en el trabajo, un sindrome psicoldgico
que nace de la tensidn crénica producto de la interaccion conflictiva entre el trabajador y su

empleo” (p.59).

Lovo (2021) sefiala que es la “secuencia predecible de la persistencia de un estresor
dentro del ambito laboral, seguido por un periodo de mal ajuste a los cambios que se harian

necesarios para mantener la homeostasis psicologica del individuo” (p. 112).

2.2.1.2. Situaciones en el trabajo que causan el Sindrome de Burnout.

Desde la posicion de Maslach (2009) existen estas situaciones:

a. Sobrecarga laboral: son las excesivas funciones, actividades, tareas u otros
quehaceres que se le asigna a la persona, estas pueden sobrepasar el tiempo y recursos
disponibles para su ejecucion en el tiempo y calidad que se espera. Puede también suceder en
el individuo que se aparte o desentienda de su vida familiar, pudiendo desencadenar el
sindrome.

b. Falta de control: se presenta cuando a la persona se le retira la libertad para que
tome sus decisiones, mas aun con la pericia y capacidad para hacerlo. Ademas, al sentir que

no dominan los frecuentes altibajos de su postura econdémica. Se adiciona que en otros casos,
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no dominan las decisiones que toma la alta direccion como una destitucion, reduccion de
sueldos, cambio de jefatura, funciones adicionales, entre otros.

c. Recompensas insuficientes: ocurre cuando los individuos sienten y perciben que
sus haberes econémicos no justifican el esfuerzo por la calidad de resultados entregados a la
organizacion. Dejando de lado la parte econdmica, también puede surgir frustracion por la
falta de agradecimiento y reconocimientos a la buena labor.

d. Ausencia de imparcialidad: aparece al percibir las personas injusticias en lo
referente al trato y respeto. De la misma manera, si existen injusticias al asignarse los sueldos
y recompensas.

e. Quiebre en la comunidad: esto es referido a los vinculos que tienen las personas en

su centro laboral con los comparieros de trabajo. Lo que puede agudizar el sindrome y ser

agobiante es la falta de auxilio, compafierismo y solidaridad, asi como la falta de empatia.

Molina (2020) agrega que otras causas del sindrome relacionadas al trabajo es la falta
de motivacidn, derivado de la falta de incentivos econémicos, ascensos, reconocimiento y un
sistema que atienda las necesidades del personal; otra es la falta de confianza, al presentar
las personas desconfianza ante quienes les atienden, recibiendo agresiones verbales o fisicas

en diversas ocasiones.

Se puede determinar que existen diversas situaciones que desencadenan el sindrome
en el trabajo, lo que podria originar en los trabajadores desequilibrios en lo laboral y
emocional para realizar acertadamente sus labores, como un desempefio laboral bajo e

insatisfaccion del personal.
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2.2.1.3. Variables individuales y sociales que facilitan a desencadenar el Sindrome

de Burnout.

El Ministerio de Trabajo (2016) proporciona las siguientes variables:

a. Género: en cuanto a esta variable, el sexo femenino es el mas proclive de padecerlo
que entre los del sexo masculino.

b. Edad: se evidencia que padecen en mayor proporcion este sindrome las personas
que presentan una edad menor a los 40 afios. Al tener una mayor pericia a partir de los 40, se
afronta de la mejor manera el sindrome.

c. Personalidad: recae en personas con dos tipos de personalidad. Los que presentan
estrés severo o Burnout son aquellos minuciosos, muy competitivos y con expectativas o
perspectivas irreales. Otros que también son vulnerables son los que pasan desapercibidos,
observadores y pasivos.

d. Estado civil: evidente en las personas solteras, al no poseer el apoyo de la familia,
siendo esta un arma poderosa para salir de una nefasta situacion.

e. Etapa en la carrera profesional: habitualmente se presenta con una mayor
intensidad en las personas que recién la inician, pues presentan un alto estrés al tratar de
mostrar sus capacidades y cualidades.

f. En lo referente a las variables sociales, se puede referir a la familia, circulo social,

pertenecientes a grupos de diferente religion, asi como otros grupos sociales.

Martinez (2010) sefiala entre estas variables las relaciones entre amigos y familiares,

siendo de importancia porque le permiten a la persona sentirse valorado, querido y cuidado.

Ante estas variables, los directivos de las diversas organizaciones deben de tener en
consideracion lo anteriormente descrito para que dentro de sus programas abocados al

personal se tomen en cuenta.
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2.2.1.4. Fases para llegar a padecer el Sindrome de Burnout.

Como plantea la Secretaria de accion sindical, salud laboral y medio ambiente (2006),

se presentan las siguientes fases:

a. Fase inicial: el trabajador comienza su labor con emocion, pasion y buenas
expectativas. Los asuntos que se encuentran por resolver asi como los problemas son
percibidos como pasajeros. Se identifican con sus pares y con los demés individuos de la
organizacion. Tiene la disposicion a extender su jornada de trabajo. El trabajador al pasar por
esta etapa, puede que sea considerado una amenaza por quienes tienen un mayor tiempo en la
organizacion.

b. Fase de estancamiento: a pesar de la energia y tiempo dedicado, lo que espera el
individuo aun no llega, entonces la crisis por el estancamiento ha llegado. Puede ser que el
trabajador tenga la sensacion de haber sido vencido, sin embargo adn no lo confirma. Se
presenta altibajos en su entusiasmo y expectativas. Le invade la incertidumbre y el
aislamiento al buscar respuestas lo cual embargar al trabajador surgiendo el negativismo.

c. Fase de frustracion: el trabajador pone su eficacia en tela de juicio, su poco
entusiasmo que presenta puede ocasionar desidia y abandono por falta de recursos y
respuestas de la organizacion. El trabajo le comienza a parecer intrascendente. Se presenta
temor al mantenerse en esta situacion hasta su jubilacion. Empieza a surgir la impotencia,
colera, susceptibilidad y mal genio, pudiendo presentar problemas psicosomaticos como la
migrafia, gastritis e hipertension.

d. Fase de hiperactividad y apatia: el trabajador se abandona. Trabaja y a todo le dice
“si” pero por inercia. No presta atencion y escucha estando el individuo apresurado. Desea
realizar muchas actividades, sin embargo a las finales no hace nada. En esta situacion ha

llegado el colapso. Empieza a aislarse y apartarse de sus comparieros y trabajo; también la
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incertidumbre, desesperanza y resignacion. El trabajador se descuida y despreocupa de sus
laborales. Se espera que acontezca la catastrofe.

e. Fase de estar quemado: “jYa no puedo méas!” es la frase comun, surge la necesidad
de pedir el traslado o marcharse. Se produce un colapso general en lo emotivo, fisico y

cognitivo). El Burnout ocasiona el apartarse y desentenderse del puesto de trabajo.

2.2.1.5. Consecuencias de padecer el Sindrome de Burnout.

El Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables (2010), da a conocer las

siguientes consecuencias:

a. Enlasalud integral: se presenta alteracion del suefio, depresion, migrafas,
problemas respiratorios y estomacales, disfunciones menstruales, trastornos en la vida sexual,
consumo de drogas Yy otras sustancias. En cuanto al sistema de defensa se deprime, estando
propensos a contraer distintos tipos de enfermedades o las que ya existen se pueden
complicar padeciendo diabetes, asma, cancer, entre otras.

b. En el rendimiento laboral: provoca insatisfaccién en lo personal y laboral, lo que
incrementa el nivel de ausentismo, bajo desempefio y riesgo de padecer posibles accidentes.

c. En las relaciones interpersonales: presentan irritabilidad, apatia, intolerancia y
aislamiento social, originando deterioro en las relaciones interpersonales.

d. En la calidad de atencidn: se vuelve hostil la atencion con el cliente, siendo
descortés y sin empatia, generando rivalidad y enemistad. Las respuestas ante los

requerimientos de los a clientes suele ser con escasa asertividad.

Marrau (2004) pone de manifiesto como consecuencias que desarrollan ante tantas
tareas sobre esfuerzo que causa estados de fatiga y ansiedad; pérdida de la ilusion y

desmoralizacion; se pierde la vocacion y pérdida de valores hacia la organizacion.
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Se puede observar que son diversas las consecuencias, afectando negativamente las
actividades diarias del personal en lo que se refiere a lo laboral, del mismo modo en la salud,

en las relaciones con los demé&s y en la atencidn a los clientes.

2.2.1.6. Dimensiones del sindrome de Burnout.

De acuerdo a “Maslach Burnout Inventory” (MBI) las dimensiones son:

a.- Cansancio emocional: se encuentra exhausto emocionalmente por las demandas
que origina su trabajo. Es caracterizada por dejar a los individuos sin energias ni recursos, asi
como la sensacion de que nada mas puede ofrecer, evidenciando sintomas emocionales y
fisicos. Se manifiesta la ansiedad, irritabilidad y cansancio los cuales no son recuperados
mediante el descanso. El indicador que muestra se encuentra de manera proporcional a la
intensidad del sindrome; en otras palabras, a un mayor nivel, el nivel de estrés que

experimenta el individuo es mayor (Buzzetti, 2005)

b.- Despersonalizacion: son las actitudes negativas, como las insolentes respuestas y
escasa empatia o insensibilidad hacia las personas que solicitan algln servicio, como también
a sus pares. Ademas se trata a los individuos como objetos, se actla de manera impersonal y
distante. La puntuacion que se obtenga guarda directa proporcion con el nivel de estrés

(Buzzetti, 2005).

c.- Realizacion personal: son los sentimientos de valoracion hacia la eficacia en el
trabajo como a la realizacion personal. Las personas tienen la sensacion de que no obtienen
logros al realizar su trabajo, calificindose ellos mismos de forma negativa. Se autoevaltan
negativamente, desde su posicion, los trabajadores sienten que no se estan desempefiando de
una manera adecuada como lo realizaban al inicio. Asimismo, tienen la sensacion de que son
ineficientes y que no progresan, no se adecuan y cada proyecto nuevo lo toman como

abrumador (Buzzetti, 2005).
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2.2.2.Satisfacciéon Laboral

2.2.2.1. Definicion.

Diez de Castro (2001) plantea que “la satisfaccion, es el bienestar que se experimenta

cuando un deseo es satisfecho” (p.17).

Segun Palma, (2005) “la satisfaccion Laboral se entiende como una reaccién afectiva

que surge al contrastar la realidad laboral con las expectativas relacionadas con esa realidad”

(p. 12).

Robbins y Coulter (2014) la define como “la actitud general de un empleado, hacia el

trabajo que desempefie” (p.449).

2.2.2.2. Caracteristicas de las organizaciones que buscan la satisfaccion de sus

colaboradores.

De acuerdo con Palaci (2005), una equilibrada organizacion satisface a sus

colaboradores con las siguientes caracteristicas:

a. Presentan un concepto con varias aristas de confort psicoldgico para sus
trabajadores en cuanto a lo social, fisico y emocional.

b. Tienen un enfoque que garantiza la salud en toso los niveles, grupal, individual y
toda la organizacion.

c. Supervisan constantemente la salud, siendo un aspecto importante a traves del
tiempo.

d. Tienen presente y constante la promocion de politicas y proyectos para mejorar la
felicidad de sus trabajadores.

e. Cohesionan dos niveles: primero entre el entorno externo y la organizacion; y

segundo, entre los elementos dentro de la misma.
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f. Cuidan todas aquellas tensiones que influyen en el cuidado integral de la salud de

los trabajadores.

Estas caracteristicas pretenden impulsar a que las organizaciones busquen la
satisfaccion de sus colaboradores, por lo que se requiere mantener programas efectivos en el

personal con el propdsito de mantenerlos satisfechos y felices en las empresas.

2.2.2.3. Actitudes de un trabajador satisfecho que se orienta a satisfacer al cliente.

Teniendo en cuenta a Tschohl (2008) las actitudes son:

a. Mentalidad de que el cliente es lo primero: el trabajador se asegura de que las
necesidades que tiene el cliente sean satisfechas, llegando al punto de sacrificarse para el
logro de su objetivo.

b. Profesionalismo: buscar siempre estar lo mas preparado para atenderle y servirle al
cliente.

c. Actitud positiva: presenta mucho entusiasmo, muestra la actitud siempre de que si
se puede.

d. Orientado a las personas: muestra alto interés y empatia con las solitudes de los
clientes. Trata de entablar relacion de amistad.

e. Disponibilidad: busca en todo momento resolver los problemas que se presentan y
a la vez sugiere soluciones.

f. Respuesta personalizada: trata en todo momento de entender las expectativas y
preferencias en particular de cada uno de los clientes.

g. Respeto basico: muestra cortesia, respeta su espacio y tiempo se los clientes.

h. Confiabilidad: realiza sus labores de manera correcta, busca ejecutar las acciones

lo mejor posible y no lo que es mas facil.
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Garcia (2010) sostiene que son diversas las actitudes que muestra un trabajador
satisfecho, entre ellas que es muy detallista con los clientes, se encuentra disponibles ante
cualquier solicitud, muestran respeto ante sus comparieros de trabajo, buscan solucionar los

problemas y se encuentran siempre dispuestos.

Se muestran diversas actitudes con las que debe contar un trabajador para buscar la
lealtad de los clientes, por lo que hay que tomarlas en cuenta al momento de la induccion del

trabajador y cuando se les capacite; considerando en primer la satisfaccion de este.

2.2.2.4. Tipos de satisfaccion laboral.

A juicio de Landy y Conte (2005) los tipos de satisfaccién laboral son:

a. Insatisfaccion constructiva: existe la insatisfaccion, sin embargo conserva sus
ambiciones y pretensiones; por esta razon el trabajador hace un esfuerzo por enfrentar la
realidad mediante alternativas que soluciones el problema. Se interpreta como aquel
trabajador que “no ha tirado la toalla” con facilidad.

b. Insatisfaccion fija: existe la insatisfaccion; por lo contrario, el trabajador no realiza
ningun esfuerzo por enfrentar y reprimir los sucesos, no teniendo animo para proponer
algunas soluciones. Se encuentra sumergido en el permanente desagrado, lo cual puede
desarrollo algun proceso patoldgico.

c. Seudo-satisfaccion: existe la insatisfaccion, enfrenta los problemas que son
irremediables y la frustracion. El trabajador niega de alguna manera la actual situacion por un
motivo de caracter personal.

d. Satisfaccion progresiva: la persona se siente muy complacido en lo referente a su
trabajo. Si el nivel de ambicidn y/o aspiracion se incrementa, esta persona tratara en lo

posibles de obtener y lograr un mayor nivel de agrado de su trabajo.
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e. Satisfaccion estable: la persona se encuentra contenta y complacida, sostiene la
condicion de voluntarioso y animado; sin embargo se debe tener en consideracion que el
incremento de pretension y ambicidn, se tornara lo principal en su existencia, muchas de las
veces por la escases o falta de incentivos o atractivos laborales.

f. Satisfaccion conformista: el grado de satisfaccion se torna indefinido, inestable y
confuso, la persona reduce el nivel de sus ambiciones y pretensiones para estar en equidad

con las desfavorables condiciones de su puesto y del ambiente de trabajo.

Segun Pereda et al. (2014) existen dos tipos de satisfaccion laboral.

a. Satisfaccion intrinseca: la cual hace énfasis en los aspectos que se encuentran
relacionados con el puesto de trabajo, como es la responsabilidad que este le proyecta.
b. Satisfaccion extrinseca: esta hace énfasis en los factores o aspectos de lo externo a

las responsabilidades en el puesto de trabajo, como ejemplo son los incentivos o el salario.

2.2.2.5. Como reducir los niveles de insatisfaccion y estrés
Chiavenato (2009) considera los siguientes métodos para incrementar la satisfaccion y

reducir el estrés:

a. Enriquecimiento del trabajo: se asignan diferentes tareas que promueven nuevos
desafios en el trabajador, anulando lo rutinario y aburrido de realizar funciones comunes y
sencillas dia a dia.

b. Rotacion de puestos: al igual que la anterior, el cambiar de puesto y realizar
distintas funciones y complejas tareas, es una manera de huir lo cotidiano y rutinario.

c. Analisis de puestos: esta el beneficio de que el trabajador tenga en claro lo que la
empresa espera del que ocupe el cargo; asimismo, solicitar al trabajador indique que puede

dar con su estadia en el puesto.
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d. Entrenamiento de habilidades: el propoésito es incrementar y desarrollar la
capacidad en la persona que afronte, plantee metas y supere los acontecimientos e
inconvenientes. Se busca la colaboracion de colegas. Se tiene como objetivo el incremento de
habilidades para que entienda, prevea y controle lo que ocurre en el trabajo.

e. Oportunidad para hablar del trabajo: para garantizar una expresion constructiva y
activa de lo frustrante del trabajo, se debe permitir la presentacion de quejas formales asi
como emitir sus opiniones verbalizadas.

f. Participacion en la toma de decisiones: la implicancia de tomar decisiones con base
en sus propias opiniones, permite manejar la insatisfaccion y el estrés; asi también posibilita

el reducir enfrentamientos, absentismo y estrés.

Mansilla (2012) plantea que diversas organizaciones otorgan opciones para disminuir

el estrés, siendo estas:

a. Asesoria al trabajador: otorgada por medio de especialistas con el objetivo de
obtener métodos o alternativas que reduzca el estrés.

b. Asesoria al gerente: también por medio de especialistas, con el proposito de
suministrar herramientas que le proporcione participacion, buen liderazgo y mejor
comunicacion.

c. Meditacién: implica una profunda reflexion, relajada y concentrada para una
reestructuracion emocional y fisica. Se requiere un ambiente vacio y comodo. Diversas
organizaciones cuentan con una sala para esta accion.

d. Biorrealimentacion: es una técnica novedosa con orientacion médica, la cual utiliza
instrumentos para que el trabajador reciba informacién y mida sus procesos bioldgicos en
tiempo real como su frecuencia cardiaca, secrecidn de jugos gastricos, consumo de oxigeno,

entre otros que le permita minimizar los efectos del estrés.



40

2.2.2.6. Dimensiones de la satisfaccion laboral.
Manrique et al. (2019) proponen las dimensiones de Font-Roja para identificar el
nivel de satisfaccion laboral, siendo este aplicado en diversos estudios en paises como

Espafia, Chile, Colombia y Per(; siendo estas:

a. Satisfaccion por el trabajo: este se refiere a la satisfaccion la cual experimenta los
trabajadores en su puesto de trabajo.

b. Tensidn relacionada con el trabajo: manifestado como la tension que le acarrea al
individuo en el ejercicio de su labor.

c. Competencia profesional: todo lo referido a la preparacién que tiene como
profesional el cual est& acorde al puesto laboral que tiene.

d. Presion del trabajo: referido a la carga laboral que tiene el trabajador lo cual la
percibe como presion.

e. Promocion profesional: es el nivel en que un trabajador considera que puede
mejorar, estando en relacion con su nivel como profesional y también al reconocimiento por
su trabajo.

f. Relacién Interpersonal con sus jefes: se refiere a lo considerado que es el trabajador
en cuanto a las expectativas que tienen los jefes de él en el desempefio de sus tareas.

g. Relacién Interpersonal con los compafieros: se encuentra referido al nivel de
satisfaccion que produce la relacion entre compafieros de trabajo.

h. Caracteristicas extrinsecas de estatus: referido al nivel en que el trabajador muestra
un estatus concreto, tanto retributivo como de independencia en el desempefio del puesto
como de la organizacion.

i. Monotonia laboral: esta Gltima dimension se encuentra referida a el nivel en que el
trabajador es ve afectado en su relacion con sus compafieros de trabajo y la escasa variedad

de sus labores.
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2.3. Definicién de Términos Basicos

Estrés laboral: negativa reaccion mostrada por los individuos ante la alta presion que
estan sometidos, consecuencia de las demandas, restricciones y oportunidades (Robbins y
Coulter, 2014).

Sindrome de Burnout: se cita a la investigadora Maslach quien profundizé el tema
definiéndolo como “una respuesta prolongada al estrés en el trabajo, un sindrome
psicoldgico que nace de la tensién cronica producto de la interaccion conflictiva entre el
trabajador y su empleo” (Olivares, 2017, p.59).

Estacion de servicio: es el que se encuentra en diversos puntos de las zonas urbanas y
de carreteras, en donde se adquiere diversos combustibles, como también echar aire a los
neumaticos, agua u otros de urgencia 0 mantenimiento (Asociacion de grifos y estaciones de
servicio del Peru, 2020)

Satisfaccion laboral: definida como “la actitud general de un empleado, hacia el
trabajo que desempefie” (Robbins y Coulter, 2014, p.449).

Productividad del empleado: es la eficacia y eficiencia tomada en cuenta para medir el
desempefio del trabajador (Robbins y Coulter, 2014, p.449).

Actitud: es el estar predispuesto a responder positiva o0 negativamente a ciertos
individuos, situaciones u objetos. Conforma la base de las emociones en cuanto a las
relaciones interpersonales y de identificacion de la persona con los demas (Chiavenato,
2009).

Covid 19: virus contagioso transmitido de persona a persona mediante secreciones
respiratorias, tos o por contactos cercanos; las gotas se trasmiten hasta dos metros; asimismo,
se contagia por las manos contaminadas con secreciones y en contacto con la nariz, boca u

ojos (Maguifia et al., 2020).
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2.4. Bases Historicas

El Sindrome de desgaste profesional, agotamiento emocional o burnout se dio inicio
con los estudios del investigador Herbert Freudenberger (1974), quien lo conceptualiz6 como
“fatiga gradual y mental, pérdida de motivacion y compromiso hacia el trabajo” (Ibarra, et al.,
2018, p.72); asimismo, De igual modo indica en su investigacion que es la descripcion
operacional y conceptual que presenta una persona en su psicologia, representando a largo
plazo alto agotamiento emocional a nivel de respuesta y de interpretacion (Torres, et al.,
2019). Desde 1977 se pone de manifiesto y se habla del sindrome como la respuesta que se
tiene ante el estrés cronico en el ambiente de trabajo (Copca et al., 2017); de acuerdo a los
autores, lo que sorprende es el alcance que tienen sus sintomas, generando negativas actitudes

en el empleado como para la organizacion.

Segun Caballero et al. (2010), establecen que en los afios 80 el sindrome inicialmente
sOlo se presentaba en trabajadores que pertenecian al sector salud; sin embargo, se amplid la
lista de profesionales en la década de los 90 incluyendo a administrativos, militares,
entrenadores, técnicos en informatica, personal que labora en el poder judicial, consultores,
mandos medios, gerentes, amas de casa Yy atletas. De acuerdo Garcia-Campayo et al. (2016) el
sindrome de burnout en inicio se estudiaba en las carreras profesionales que implican servicio
y atencion, sin embargo, “se reconceptualizo para mejorar su validez y hacerla aplicable a

todo tipo de ocupaciones” (p.401).

Taylor a comienzos del siglo XX realizé una investigacion en la empresa
norteamericana Bethlehem Steell, asumiendo que la satisfaccion se relacionaba con los
incentivos, ganancias del trabajo y el lograr objetivos. Méas adelante estudios realizados por
Elton Mayo en Wester, aplicando una serie de instrumentos, identifico elementos de

insatisfaccion y satisfaccion, siendo utilizados los resultados para incrementar el nivel de
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relaciones humanas. Asimismo, estudios como el de Hawthonrne entre 1924 y 1933
realizados por Elton Mayo sobre la satisfaccion laboral en la Universidad de Harvard,
identifico factores que afectaban la productividad de los colaboradores cdmo la iluminacion;

ante los hallazgos sugirié cambios en las condiciones laborales (Sanchez, 2019).

Elton Mayo afirma que si un individuo se relaciona de forma positiva con sus
comparieros definia su satisfaccion, incluso los factores como la estima, seguridad, interés
por las tareas se encontraban debajo de la interrelacion entre comparieros y trabajador. Los
hallazgos promovieron conclusiones importantes, como el que un empleado no solamente
labora por lo que le pagan, si no por distintos intereses individuales; de esta manera se da
comienzo a nuevas investigaciones relacionado a la satisfaccion laboral. Por otro lado
Hoppock en 1935 indago la relacion entre el trabajador y la organizacion, convirtiéndose el

estudio de la satisfaccion laboral en un tema de estudio comun (Pérez, 2011).

2.5. Base Legal

Decreto Supremo N° 013-2021-TR, Politica Nacional del empleo decente

Ley N°29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su reglamento aprobado por

el Decreto Supremo N°005-2012-TR.

Decreto Supremo N° 007-2002-TR, reglamento de jornada de trabajo, horario y

trabajo en sobretiempo.



CAPITULO I11: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

3.1. Anadlisis de Tablas y Figuras

Sindrome de Burnout

Tabla 7

Dimensién cansancio emocional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 6 23,1 23,1 23,1
En desacuerdo 16 61,5 61,5 84,6
Ni de acuerdo ni en 3 115 11,5 96,2
desacuerdo
De acuerdo 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 1

Dimensidon cansancio emocional

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo MNi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo
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Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 61.54% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar en desacuerdo con las interrogantes de la dimension cansancio

emocional; por otro lado el menor porcentaje 3.85% sostiene estar de acuerdo.



Tabla 8

Dimensidn despersonalizacion
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 7 26,9 26,9 26,9
En desacuerdo 17 65,4 65,4 92,3
Ni de acuerdo ni en 2 7,7 7,7 100,0
desacuerdo
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 2

Dimension despersonalizacion

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 65.38% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar en desacuerdo con las interrogantes de la dimension

despersonalizacién; mientras el menor porcentaje 7.69% refiere ni de acuerdo ni en

desacuerdo.



Tabla 9

Dimension realizacién personal
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 9 34,6 34,6 34,6
Ni de acuerdo ni en 11 42,3 42,3 76,9
desacuerdo
De acuerdo 6 23,1 23,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 3

Dimension realizacién personal

a0

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 42.31% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con las interrogantes de la dimension

realizacion personal; por otro lado el menor porcentaje 23.08% afirma estar de acuerdo.



Satisfaccion Laboral

Tabla 10

Dimension satisfaccion por el trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 6 23,1 23,1 23,1
desacuerdo
De acuerdo 16 61,5 61,5 84,6
Muy de acuerdo 4 15,4 15,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 4

Dimensidn satisfaccién por el trabajo

47

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 61.54% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar de acuerdo con las interrogantes de la dimension satisfaccion por el

trabajo; mientras el menor porcentaje 15.38% sostiene estar muy de acuerdo.



Tabla 11

Dimensidn tension relacionada con el trabajo
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 8 30,8 30,8 30,8
Ni de acuerdo ni en 13 50,0 50,0 80,8
desacuerdo
Muy de acuerdo 5 19,2 19,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 5

Dimensidn tension relacionada con el trabajo

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

Muy de acuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 50.00% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden ni de acuerdo ni en desacuerdo con las interrogantes de la dimension

tension relacionada con el trabajo; por otro lado el menor porcentaje 19.23% refiere estar

muy de acuerdo.



Tabla 12

Dimension competencia profesional

49

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 1 3,8 3,8 3,8

En desacuerdo 14 53,8 53,8 57,7
Ni de acuerdo ni en 9 34,6 34,6 92,3
desacuerdo
En desacuerdo 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 6

Dimension competencia profesional

60
30

40

30

Porcentaje

20

Muy en desacuerdo En desacuerdo MNi de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 53.85% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar en desacuerdo con las interrogantes de la dimension competencia

profesional; mientras el menor porcentaje 3.85% sostiene estar muy en desacuerdo.



Tabla 13

Dimension presion por el trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 4 15,4 15,4 15,4
En desacuerdo 5 19,2 19,2 34,6
Ni de acuerdo ni en 9 34,6 34,6 69,2
desacuerdo
De acuerdo 8 30,8 30,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 7

Dimension presion por el trabajo

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo
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Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 34.62% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con las interrogantes de la dimension

presion por el trabajo; por otro lado el menor porcentaje 15.38% afirma estar muy en

desacuerdo.



Tabla 14

Dimension promocion profesional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 7 26,9 26,9 26,9
desacuerdo
De acuerdo 11 42,3 42,3 69,2
Muy de acuerdo 8 30,8 30,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 8

Dimensidn promocién profesional

a0

Porcentaje

i de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Muy de acuerdo
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Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 42.31% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar de acuerdo con las interrogantes de la dimension promocién

profesional; mientras que el menor porcentaje 26.92% afirma estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.



Tabla 15

Dimension relacion interpersonal con sus jefes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 15 57,7 57,7 57,7
Muy de acuerdo 11 42,3 42,3 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 9

Dimension relacion interpersonal con sus jefes

60

Porcentaje

De acuerdo

Muy de acuerdo
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Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 57.69% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar de acuerdo con las interrogantes de la dimension relacion

interpersonal con sus jefes; por otro lado el menor porcentaje 42.31% refiere estar muy de

acuerdo.



Tabla 16

Dimension relacion interpersonal con los compafieros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 11 42,3 42,3 42,3
Muy de acuerdo 15 57,7 57,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 10

Dimension relacion interpersonal con los compafieros

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo
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Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 57.69% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar muy de acuerdo con las interrogantes de la dimensién relacion

interpersonal con los compafieros; mientras el menor porcentaje 42.31% sostiene estar de

acuerdo.
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Tabla 17

Dimension caracteristicas extrinsecas de estatus

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 5 19,2 19,2 19,2
desacuerdo
De acuerdo 12 46,2 46,2 65,4
Muy de acuerdo 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 11

Dimension caracteristicas extrinsecas de estatus

30

Porcentaje

MNi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 46.15% de los colaboradores de las estaciones de
servicio responden estar de acuerdo con las interrogantes de la dimension caracteristicas
extrinsecas de estatus; por otro lado el menor porcentaje 19.23% sostiene estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo.



Tabla 18

Dimension monotonia laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 13 50,0 50,0 50,0
desacuerdo
De acuerdo 10 38,5 38,5 88,5
Muy de acuerdo 3 11,5 115 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 12

Dimension monotonia laboral

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo
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Muy de acuerdo

Nota. Se visualiza que el mayor porcentaje 50.00% de los colaboradores de las estaciones de

servicio responden estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con las interrogantes de la dimension

monotonia laboral; por otro lado el menor porcentaje 11,54% refiere estar muy de acuerdo.



Tabla 19

Nivel Sindrome de Burnout

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy 4 15,4 15,4 15,4
bajo
Bajo 15 57,7 57,7 73,1
Regular 5 19,2 19,2 92,3
Alto 2 1,7 1,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 13

Nivel Sindrome de Burnout

Porcentaje

Muy bajo Bajo

Nota. Se observa que el mayor porcentaje 57.69% de los colaboradores de las estaciones de

servicio presentan bajo sindrome de Burnout; un 19.23% regular; el 15.38% muy bajo;

Regular

mientras que el menor porcentaje 7.69% alto sindrome.
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Tabla 20

Nivel Satisfaccion Laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy insatisfechos 1 3,8 3,8 3,8

Insatisfechos 3 115 11,5 15,4

Regularmente 7 26,9 26,9 42,3

satisfechos

Satisfechos 10 38,5 38,5 80,8

Muy satisfechos 5 19,2 19,2 100,0

Total 26 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a colaboradores

Figura 14

Nivel Satisfaccion Laboral

Porcentaje

MWy Insatisfechos Regularmente Satisfechos  Muy satisfechos
insatisfechos satisfechos

Nota. Se observa gque el mayor porcentaje de colaboradores de las estaciones de servicio
38.46% se sientes satisfechos; seguido de regularmente satisfechos con 26.92%; muy
satisfechos el 19.23%; mientras que el 11.54% se encuentran insatisfechos y el 3.85% muy

satisfechos.



58

Tabla 21

Correlacion cansancio emocional y satisfaccion laboral

Cansancio Satisfaccion

emocional Laboral
Rhode  Cansancio Coeficiente de 1,000 -,843™
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 26 26
Satisfaccion Laboral Coeficiente de -,843™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. La correlacion se realizd mediante el Rho de Spearman

Mediante el Rho de Spearman se evidencia correlacién negativa considerable -0,843; asi
también al presentar significancia 0.000, se manifiesta que existe entre la dimension cansancio

emocional y la variable satisfaccion laboral relacion negativa y muy significativa.
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Tabla 22

Correlacion despersonalizacion y satisfaccion laboral

.., Satisfaccion
Despersonalizacion

Laboral
Rhode  Despersonalizacion Coeficiente de 1,000 -,789"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 26 26
Satisfaccion Laboral Coeficiente de -,789" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. La correlacion se realizd mediante el Rho de Spearman

Mediante el Rho de Spearman se evidencia correlacién negativa considerable -0,789; asi
también al presentar significancia 0.000, se manifiesta que existe entre la dimension

despersonalizacion y la variable satisfaccion laboral relacion negativa y muy significativa.



Tabla 23

Correlacion realizacion personal y satisfaccion laboral
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Realizacion  Satisfaccion
personal Laboral
Rho de Realizacion personal ~ Coeficiente de 1,000 -,908™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 26 26
Satisfaccion Laboral Coeficiente de -,908"™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La correlacion se realizd mediante el Rho de Spearman

Mediante el Rho de Spearman se evidencia correlacién negativa muy fuerte -0,908; asi

también al presentar significancia 0.000, se manifiesta que existe entre la dimension

realizacion personal y la variable satisfaccion laboral relacion negativa y muy significativa.
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Tabla 24

Relacion entre Sindrome de Burnout y Satisfaccion Laboral

Sindrome de  Satisfaccion

Burnout Laboral
Rho de Sindrome de Burnout  Coeficiente de 1,000 -,861"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 26 26
Satisfaccion Laboral Coeficiente de -,861" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. El nivel de correlacion identificada es negativa y considerable -0,861

Prueba de hipdtesis

Hipdtesis estadisticas:

H1: Existe relacion negativa y significativa entre el sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y
Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

HO: No existe relacion negativa y significativa entre el sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.

Se observa en la tabla 24 que nivel de significancia es de 0.000, siendo este menor al
error establecido de 0.05, por lo que se acepta H1 o hipdtesis alterna; por lo tanto, se determina
que existe relacion negativa y significativa entre el sindrome de Burnout y la satisfaccion
laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Férmula 1

de la ciudad de Jaén en el 2021.



62

3.2. Discusion de Resultados

Referente a la variable sindrome de Burnout, los resultados son favorables al
encontrarse tras las interrogantes bajos niveles de cansancio emocional en la mayor parte de
colaboradores 61.5%; estando emocionalmente estables, activos en el trabajo y que pueden
tener mayores posibilidades en la organizacion; resultado similar a Gutiérrez (2020) y con
Freire et al. (2020) al encontrar bajo nivel de cansancio emocional y estrés; por el contrario
discrepa de los trabajos de Hurtado (2020) y Barrera (2018) al sefialar los autores niveles
altos y medios en la dimension. Se corrobora lo aportado por Buzzetti (2005) al referir que si
no se presentan estas falencias en el colaborador, este no presentara negativos sintomas

emocionales y fisicos.

En cuanto a la despersonalizacion, los trabajadores se encuentran en desacuerdo
65.38% es decir con bajos niveles, ya que tratan adecuadamente a sus comparieros de trabajo,
les hacen conocer que son importantes; en contrapuesto les preocupa que se endurezcan
emocionalmente y que les culpen por algun problema suscitado; estos resultados se
contraponen a Gutiérrez (2020) y Hurtado (2020) quienes encontraron la despersonalizacién
alta; teniendo compatibilidad con Freire et al. (2020) por encontrase los trabajadores con
bajos niveles en lo que acontece con la dimension. Se comparte lo propuesto por El
Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables (2010) al describir que el sindrome puede
perjudicar las relaciones interpersonales; de igual manera con Buzzetti (2005) quien suscribe

que la escasa empatia y sensibilidad promueven estrés y posterior sindrome.

Con respecto a la dimension realizacion personal, esta presenta niveles bajos 42.3% y
muy bajos 34.6%; al influir y aconsejar a sus compafiero de forma positiva, tienen energia
para desarrollar sus actividades, desarrollan un buen ambiente laboral y se sienten estimados
por sus comparieros luego de culminada su jornada laboral; este resultado es equivalente con

Gutiérrez (2020), Freire et al. (2020), Hurtado (2020) y Manrique (2020) por encontrase bajo
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nivel; por lo contario sefialan que no comprenden con facilidad el sentir de sus comparieros,
escasa eficacia ante serios problemas y que a traves de su trabajo no logran todavia lo que
desean; contraviene a lo encontrado por Barrera (2018) al evidenciar en sus resultados nivel
medio en los factores antes referidos. Estos acontecimientos reafirman a Maslach (2009)
quien plantea que los vinculos e influencia entre empleados, el ambiente laboral saludable y

el sentirse bien tras las actividades previenen estrés y el sindrome.

Lo expuesto evidencia bajos niveles de sindrome de Burnout 57.7% en las estaciones
de servicio, estos resultados son semejantes a las investigaciones de Gutiérrez (2020), Freire
et al. (2020), Manrique (2020) y Barrera (2018), quienes en los trabajos que realizaron
encontraron en los trabajadores bajos niveles del sindrome, siendo estos datos favorables para
las organizaciones estudiadas; por lo contrario no se comparte lo hallado por Bustamante
(2020) al existir un nivel medio, asi también con Giraldo y Giraldo (2020) y Hurtado (2020)
por mantener altos niveles del sindrome. Se logra corroborar lo acontecido con EIl Ministerio
de Trabajo (2016), Lovo (2021) y Olivares (2017) autores que ponen de manifiesto que si no
existen estresores y conflictos en el trabajo, no habra desequilibrio en la homeostasis

psicoldgica de las personas, evitandose asi el estrés y el sindrome.

En la variable satisfaccion laboral, se tiene como resultado que los trabajadores se
encuentran satisfechos 38.5%, producto de tener interés y que vale la pena lo que hacen, sus
labores son adecuadas, cuentan con actitud para el trabajo, se sienten capacitados para
realizar sus tareas y aprenden nuevas cosas; afirmando a Garcia (2010) quien asevera que las
actitudes y disponibilidad promueven satisfaccion; asi también si se esfuerzan pueden ser
promocionados y mantienen buenas relaciones con sus jefes y compafrieros, tal como como lo
propone Tschohl (2008), al manifestar que lo acontecido les permiten organizar su trabajo y
buscan apoyar a sus compafieros en sus problemas personales; resultados semejantes a Freire

et al. (2020), Manrique (2020) y Silva y Zevallos (2020) quienes sefialan que los diversos
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factores descritos promueven y elevan la satisfaccion de los colaboradores. Lo desarrollado
contempla a Diez de Castro (2001) al plantear que se experimenta satisfaccion cuando se

cubren necesidades y deseos.

Entre las debilidades encontradas es la toma de decisiones, al ser muy poca su opinion
al resolver problemas en oficina, hecho que se relaciona con Chiavenato (2009) y Garcia
(2010) al sentir satisfaccion los trabajadores cuando buscan la solucién de problemas tras sus
decisiones tomadas; al finalizar la jornada se encuentran muy cansados y pocos
reconocimientos, situacion también encontrada por Silva y Zevallos (2020); ademas, piensan
que el trabajo se vuelve monétono, siendo recomendable como lo sostiene Chiavenato.
(2009) la rotacién de puestos; por ultimo, un aumento en el salario, a pesar que no es malo,
les caeria muy bien; situacion similar encontrada por Giraldo y Giraldo (2020); Silvay
Zevallos (2020) y Chavez y Siccha (2020) al sefialar que la remuneracién promueve

satisfaccion.

Se realizaron las correlaciones entre las dimensiones del sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral, encontrando en 2 correlacion negativa considerable, cansancio
emocional —0.843, despersonalizacion -0.789; y con respecto a la realizacion personal se
muestra correlacion negativa muy fuerte -0.908; asimismo, con todas las dimensiones se
identifica relacion ya que le nivel de significancia es 0.000. Al desarrollar la relacion y
prueba de hipotesis entre las variables de estudio, se obtuvo como resultado un nivel de
correlacion negativa considerable -0.861 y muy significativa 0.000, por lo que se logré
determinar que existe relacién negativa y significativa entre el sindrome de Burnout y la
satisfaccién laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021; resultado que permite aceptar la hipotesis alterna.
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Los resultados presentados respecto a la relacion de variables guardan similitud con
las investigaciones de Gutiérrez (2020), Freire et al. (2020) y Manrique (2020), al evidenciar
en sus resultados encontraos relacion negativa y significativa entre las variables; de la misma
manera con el trabajo de Gutiérrez (2020), Giraldo y Giraldo (2020), Hurtado (2020) y
Chévez y Siccha (2020) al manifestar que existen eventos desfavorables que pueden
desfavorecer la satisfaccion de los trabajadores como el ambiente laboral, las emociones y el
salario, la resiliencia y el estilo de liderazgo. Lo descrito corrobora lo aportado por Rojas et
al. (2021), Huarcaya (2020), Koppmann et al. (2021), Lozano (2021), el Ministerio de la
mujer y poblaciones vulnerables (2010) y Marrau (2004) quienes sostienen que el sindrome
es un condicionante para la insatisfaccion de los trabajadores; asi también, de acuerdo a
Gonzélez et al. (2020) y Sandin et al. (2020), el confinamiento por la pandemia desarrolla

problemas de suefio, ansiedad, preocupacion y sobre todo estrés e insatisfaccion.
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CONCLUSIONES

Se puede establecer que el sindrome de Burnout es una condicionante que surge al
existir una excesiva demanda de recursos, energia y disponibilidad de los trabajadores, lo
cual incide en la integridad de quienes lo padecen, siendo evidente acciones negativas al
realizar sus labores; en la investigacion se logro identificar que la variable presenta niveles
bajos 57.7% en los colaboradores de las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y

Formula 1 durante la pandemia del 2021.

Las organizaciones buscan ser competitivas y exitosas, siendo los individuos los
promotores del logro de objetivos, por lo tanto es importante que se sientan satisfechos y
reconocidos por el trabajo realizado; al estar en continua competencia es de interés retener a
los mejores trabajadores para que se adquiriera una ventaja competitiva frente a los demas;
en el trabajo de investigacion se identificd que los colaboradores se encuentran satisfechos
34.46% en las estaciones de servicio Gran Prix, Petroracing y Formula 1 durante la pandemia

del 2021.

Se encontro correlaciones considerables y altas entre las dimensiones de la variable
sindrome de Burnout y la satisfaccion laboral, cansancio emocional —0.843,
despersonalizacion -0.789; y con respecto a la realizacion personal se muestra correlacion
negativa muy fuerte -0.908; asimismo, mediante la prueba de hipotesis se obtuvo como
resultado un nivel de correlacién negativa considerable -0.861 y muy significativa 0.000,
logrando determinar que existe relacién negativa y significativa entre el sindrome de Burnout
y la satisfaccion laboral durante la Covid 19 en las estaciones de servicio Gran Prix,

Petroracing y Formula 1 de la ciudad de Jaén en el 2021.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia para erradicar los factores que propician el sindrome de
Burnout, realizar descansos durante la jornada de trabajo de 15 minutos ante el incremento de
trabajo y clientes, propiciar charlas sobre manejo de emociones, estrés por el contacto que
tienen con los consumidores, por cierta frustracion en algunos de los colaboradores y la
preocupacion por su endurecimiento emocional que les preocupa; de la misma manera, se
debe realizar reuniones de trabajo para enfrentar de forma acertada y asertiva las

percepciones desfavorables que se tienen entre compafieros de trabajo.

Para incrementar la satisfaccion en los colaboradores, se sugiere capacitarlos para
mejorar su desempefio y empoderarlos en la toma de algunas decisiones; al encontrase muy
agotados al terminar su jornada es necesario generar descansos durante sus labores; de la
misma forma rotar las tareas y propiciar actividades agradables, planificando y controlando
ellos mismos sus acciones; por ultimo, se sugiere a la gerencia desarrollar un programa de
motivacion en el cual se considere un incremento en el salario y reconocimientos a los

colaboradores por los logros obtenidos.

Al determinar la relacion entre las variables y al conocer las consecuencias del
sindrome, se recomienda a la gerencia revisar los resultados de la investigacion, considerando
los factores y elementos desfavorables, asi como las acciones descritas en los parrafos que
antecede con el propdésito de minimizar el estrés e incrementar la satisfaccion en los
colaboradores. Asi también a los interesados en las variables y el sector tomen el trabajo

como fuente de futuras decisiones e investigaciones.
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ANEXO A: Matriz de consistencia

SINDROME DE BURNOUT Y SATISFACCION LABORAL EN
ESTACIONES DE SERVICIO EN PANDEMIA COVID 19, JAEN 2021

77



78

Problema de

Marco teérico

Variables, dimensiones e

S Objetivos Hipotesis L Metodologia
Investigacion conceptual indicadores
Problema principal Obijetivo general Sindrome de | Hipotesis general Sindrome de Burnout Tipo de investigacion:
Burnout El trabajo de investigacion al

¢Como es la relacion
entre el sindrome de
Burnout y la
satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran  Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021?

Problemas
secundarios

a.- ¢Qué nivel del
sindrome de Burnout
durante la Covid 19
presenta el personal de
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021?

b.- ¢Qué nivel de
satisfaccion laboral
durante la Covid 19 se
evidencia  en las
estaciones de servicio
Gran Prix, Petroracing
y Formula 1 de la
ciudad de Jaén en el
2021?

Determinar la relacion
entre el sindrome de
Burnout y la
satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

Objetivos especificos

a.- ldentificar el nivel
de sindrome de
Burnout durante la
Covid 19 presenta en
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

b.- Identificar el nivel
de satisfaccion laboral
durante la Covid 19
que se evidencia en las
estaciones de servicio
Gran Prix, Petroracing
y Formula 1 de la
ciudad de Jaén en el
2021.

c.- Identificar el nivel
de correlacion entre las

Olivares (2017) cita
a la investigadora
Maslach quien
profundizo el tema
definiéndolo como
“una respuesta
prolongada al estrés
en el trabajo, un
sindrome
psicologico que
nace de la tension
crénica producto de
la interaccion
conflictiva entre el
trabajador y su
empleo” (p.59).

Satisfaccion
laboral

Robbins y Coulter
(2014) la define
como “la actitud
general de un
empleado, hacia el
trabajo que
desempeiie”
(p.449).

Existe relacién
negativa  entre el
sindrome de Burnout y
la satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran  Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

Hipotesis secundarias

a.- Es medio el nivel de
sindrome de Burnout
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

b.- Es regular Ila
satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Foérmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

c.- Existe correlacion
negativa alta entre las
dimensiones del
sindrome de Bornout y

Cansancio emocional:
agotamiento de las
emociones, cansancio por las
labores, fatiga, trabajo,
desgaste al realizar el trabajo,
frustracidn, tiempo que pasa
en el trabajo, trabajo que
cansa con personas,
limitaciones de sus
posibilidades.

Despersonalizacion: trato
impersonal, dureza con la
gente, endurecimiento de
emociones, importancia por
los comparieros, culpa por
los problemas.

Realizacion personal:
comprension hacia mis
compafieros, eficacia en las
tareas, influencia hacia otros,
energia, ambiente favorable,
estima, consecucion de
acciones, trato de problemas
emocionales.

Satisfaccion laboral

Satisfaccion por el trabajo:
satisfecho con el trabajo,
interés por lo que realizo,
vale la pena lo que hago,
merecimiento del puesto,

identificar los niveles de las variables
mediante las medidas toma un
enfoque cuantitativo.

Nivel de investigacion:

El nivel que se utilizara es el
correlacional, ya que se relaciona las
variables de estudio para lograr el
objetivo.

Meétodo de investigacion:

Inductivo:

Al ser especifica la investigacion en
una empresa, se obtiene informacion
gue proporcionara incremento en el
conocimiento cientifico

Hipotético:

Se deduce una hipétesis de la cual se
obtiene  predicciones para  ser
verificadas mediante la investigacion,
determinando si existe relacion entre
las variables, de esta manera se
comprueba su veracidad o no de la
hipotesis planteada.

Disefio de investigacion:

El disefio utilizado es no
experimental, ya que los fenémenos o
hechos se analizaran tal como ocurren.

Muestreo:
Para contar con una muestra
significativa 'y  no  teniendo

limitaciones, se ha considerado a
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c.- ¢Qué correlacion
existe entre las
dimensiones del
sindrome de Burnout y
la satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Férmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021?

dimensiones del
sindrome de Burnout y
la satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran Prix,
Petroracing y Foérmula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

la satisfaccion laboral
durante la Covid 19 en
las  estaciones de
servicio Gran  Prix,
Petroracing y Formula
1 de la ciudad de Jaén
en el 2021.

Tension relacionada con el
trabajo: responsabilidad al
tomar decisiones, cansado
con el trabajo, desconexion
con el trabajo, empleo a
fondo, alteracion del animo.

Competencia profesional:
capacitado para el trabajo,
recursos para realizar el
trabajo, estrés por la
competitividad,

Presion del trabajo: tiempo
para el trabajo, carga de
trabajo excesiva.

Promocion profesional:
oportunidad de aprender,
reconocimiento, promocion.

Relacion interpersonal con
sus jefes: relacién con
superiores, expectativa de mi
trabajo.

Relacién interpersonal con
los compafieros: relaciones
con mis compafieros.

Caracteristicas extrinsecas de
estatus: independencia para
el trabajo, sueldo adecuado.

Monotonia laboral: trabajo
monotono, problemas de mis
compafieros.

todos los colaboradores de las
estaciones de servicio Gran Prix (13),
Petroracing (8) y Férmula 1 (5) de la
ciudad de Jaén; haciendo un total de
26 trabajadores.

Técnicas:

La técnica mas aplicada en las
investigaciones  sociales es la
encuesta, por lo tanto se le tomara en
consideracidn.

Instrumentos:

a. Para el sindrome de Burnout se
toma el Inventario de Maslach
Burnout Inventory (MBI) elaborado
por Maslach y Jackson (1981), este
cuestionario se encuentra compuesto
por 22 interrogantes, considerando la
escala de Likert con respuestas y
valoracién: muy de acuerdo (5), de
acuerdo (4), ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3), en desacuerdo (2) y
muy en desacuerdo (1).

b. Para la satisfaccion laboral se ha
considerado el cuestionario de Font-
Roja; este se encuentra compuesto por
24 interrogantes considerando la
escala de Likert con respuestas y
valoracién: muy de acuerdo (5), de
acuerdo (4), ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3), en desacuerdo (2) y
muy en desacuerdo (1).
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Cuestionario Sindrome de Burnout

Estimado colaborador: el objetivo del cuestionario es identificar si presenta el sindrome y de
ser asi en que nivel se encuentra; por lo que se requiere marque con una X la respuesta que crea
conveniente.

N° PREGUNTAS

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo
ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Cansancio emocional

1 | Me encuentro agotado emocionalmente en mi trabajo.

2 | Me encuentro cansado al terminar mi jornada laboral.

3 | Mesiento fatigado al levantarme por la mafiana y
tengo que ir a trabajar.

4 Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.

Siento que me esta desgastando mi trabajo.

Siento frustracion en mi trabajo.

Siento gque paso mucho tiempo en mi trabajo.

0| N[ o O0n

Siento que trabajar en contacto directo con la gente me
cansa.

9 Siento como si estuviera al limite de mis
posibilidades.

Despersonalizacién

10 | Siento que estoy tratando a algunos de mis
comparieros(as) como si fueran objetos impersonales.

11 | Siento que me he hecho mas duro con la gente.

12 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.

13 | Siento que no me importa lo que les ocurra a mis
compafieros(as).

14 | Siento que mis compafieros(as) me culpan por alguno
de sus problemas.

Realizacion personal

15 | Comprendo con facilidad como se sienten mis
compafieros(as).




16 | Siento que soy muy eficaz ante los problemas de la
oficina.

17 | Siento que influyo de manera positiva en la vida de
otros a través de mi trabajo.

18 | Siento que tengo mucha energia en mi trabajo

19 | Siento que puedo desarrollar facilmente un ambiente
agradable con mis compafieros(as).

20 | Me siento estimado luego de haber trabajado con mis
compafieros(as) de trabajo.

21 | Creo que consigo muchas cosas valiosas con este
trabajo.

22 | Siento que en mi trabajo los problemas emocionales

son tratados adecuadamente.

GRACIAS.
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Cuestionario Satisfacciéon Laboral

84

Estimado colaborador: el objetivo del cuestionario es identificar el nivel de satisfaccion
laboral con el que cuenta en esta organizacion; por lo que se requiere marque con una X la
respuesta que crea conveniente.

Nc

PREGUNTAS

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Satisfaccion en el trabajo

En mi trabajo me encuentro satisfecho

Tengo interés por las cosas que realizo

Tengo la sensacion de que lo que hago vale la pena

Ocupo el puesto que merezco por capacidad y
preparacion

Tension relacionada con el trabajo

Tengo responsabilidad a la hora de tomar decisiones

Al final de la jornada me encuentro muy cansado

No desconecto del trabajo cuando llego a casa

En el trabajo diario me tengo que emplear a fondo

Mi trabajo me altera el estado de animo

Competencia profesional

10

Con frecuencia siento no estar capacitado para mi
trabajo

11

Siento no tener recursos suficientes para realizar mi
trabajo tan bien como desearia

12

La competitividad me causa estrés o tension

Presién del trabajo

13

Me falta tiempo para realizar mi trabajo




14

Creo que mi carga de trabajo es excesiva

Promocion profesional

15

Tengo oportunidades de aprender cosas nuevas

16

Obtengo reconocimiento por mi trabajo

17

Tengo muchas posibilidades de promocion

Relacion interpersonal con sus jefes

18

La relacion con mis superiores es muy cordial

19

Sé lo que se espera de mi en el trabajo

Relacion interpersonal con los compafieros

20

Las relaciones con mis compafieros son cordiales

Caracteristicas extrinsecas de estatus

21

Tengo independencia para organizar mi trabajo

22

El sueldo es adecuado

Monotonia laboral

23

Mi trabajo no varia, resulta monétono

24

Los problemas personales de mis compafieros me
afectan

GRACIAS
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Valor
-0.90
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10

Significado
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacién negativa débil

Correlacion negativa muy débil

0 No existe correlacion alguna entre las variables

+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

Correlacion positiva muy débil
Correlacion positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta
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