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RESUMEN

La presente investigacion denominada: “Sindrome de Burnout en supervisores de
operarios de limpieza de Supermercados de Lima, 2017” tuvo como objetivo determinar la
existencia de niveles altos de Sindrome de Burnout. EI método que se emple6 fue el método
cuantitativo, de nivel descriptivo y el tipo de investigacion es de campo, transversal,
expostfacto. La muestra fue de tipo censal y estuvo conformada por 64 supervisores de
operarios de limpieza de supermercados de Lima. Se utiliz6 la técnica de la encuesta, el
instrumento fue el Inventario de Sindrome de Burnout de Maslach, este instrumento divide a
la variable Sindrome de Burnout en tres dimensiones: Cansancio Emocional,
Despersonalizacion y Realizacion Personal, mediante las cuales tienen tres niveles bajo, medio
y alto. En los resultados se encontré que no existe nivel alto de Sindrome de Burnout; en
relacién a las dimensiones: la que corresponde a Cansancio Emocional se determind que existe
nivel alto, asimismo en Despersonalizacion se encontré nivel bajo y en la dimension

Realizacion Personal nivel bajo.

Se concluye que aungue no existe nivel alto de Sindrome de Burnout General,
igualmente debe tomarse en consideracion los resultados de cada dimensién, para formular

recomendaciones que la empresa pueda establecer en mejora de la gestidn de personal.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, Cansancio Emocional, Despersonalizacion,

Realizacién Personal.



ABSTRAC

The present research is called “The burnout Syndrome in supermarket cleaning worker’s
Supervisors in Lima, 20177, it aims to determine the existence of significant levels of Burnout
syndrome. The method that was used was the quantitative method in a descriptive level and
the research type is in field, transversal, ex post facto. The sample was census type and it was
conformed by 64 supermarkets cleaning worker’s supervisors of Lima. It was used the quiz
technique, the instrument was the Maslach Burnout Inventory, this instrument divides the
burnout syndrome variable in three dimensions: Emotional exhaustion, despersonalization and
personal accomplishment, through which it has three levels. In the results it was found that it
doesn’t exist high levels of Burnout syndrome, regarding every dimension, in emotional
exhaustion it was determined that exists high levels of burnout, in Despersonalization it was

found low levels of burnout as well as in personal accomplishment.

It is concluded that although there are no high levels of General Burnout Syndrome,
the results for each dimension must also be taken into account and through this,
recommendations are made for the company to establish improvement in personal

management.

Key words: Burnout Syndrome, Emotional Exhaustion, Desperzonalization, personal

accomplishment.



INTRODUCCION

La presente tesis es una investigacion que tuvo por objetivo determinar el nivel de
Sindrome de Burnout que presentan los supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017; Definiendo Sindrome de Burnout como un padecimiento que
se genera como respuesta a presiones que se vuelven prolongadas en el transcurso del tiempo.
En esta investigacion se presentan los siguientes capitulos:

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema donde se desarrollan los
siguientes puntos: la descripcion de la realidad problematica, formulacion del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion e importancia de la investigacion y limitaciones de
la investigacion.

En el capitulo Il se presenta el marco tedrico donde se desarrollan temas como los
antecedentes nacionales e internacionales de la investigacion, bases teoricas, conceptos y
definicion de términos bésicos.

En el capitulo Il se presentan las hipotesis y variables de la investigacion donde se
detallan temas como la formulacion de hipotesis, variables definicién conceptual y operacional
y operacionalizacién de variables, dimensiones e indicadores.

En el capitulo 1V se presenta la metodologia donde se mencionan temas como el disefio
metodol6gico y muestral, técnicas e instrumentos y aspectos éticos.

En el capitulo V se presenta el analisis y discusion donde se detallan diversos puntos
como la comprobacion de hipdtesis, discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Finalmente encontraremos otros puntos como las referencias, anexos y apéndices.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El Sindrome de Burnout o Sindrome de desgaste ocupacional o profesional es un
problema de salud en las organizaciones a nivel mundial, segun la Organizacién
Mundial de la Salud y la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), existe altos
indices de Sindrome de Burnout en las organizaciones “se registra hasta 160 millones
de trabajadores con enfermedades relacionadas al trabajo, de los cuales dos millones
terminan en situacion de muerte, lo que significa que cada minuto mueren cuatro
trabajadores por una enfermedad relacionada con su actividad laboral” (Informador.

Mx, 2014).

En Latinoameérica, se observa que en México segun una encuesta de salud en 2013,
por la consultora internacional AON indica que “las especialidades en cardiologia,
gastroenterologia, musculo esquelético, otorrinolaringologia y accidentes, provoca mas
enfermedades en los empleados, y que conforme pasa el tiempo, ocasionan el

incremento en ¢l costo de salud” (Informador. Mx, 2014).

12



En Per( existe informacion de que también se ha reportado casos de esta
naturaleza; en un estudio Rojas (2017) estimé que “el 70% de los trabajadores
peruanos sufre estrés laboral, la edad mas comun para sufrir este mal es entre los 25 a
40 afios cuando las personas asumen mas responsabilidades, siendo las mujeres quienes

presentan mayor vulnerabilidad.” (Gestion, 2017).

El sindrome de Burnout en las empresas dia a dia se presenta con mayor frecuencia;
no solo repercute en el bienestar de los profesionales sino también en la calidad
asistencial, lo que implicaria un desenvolvimiento deteriorado o desgastado en su
trabajo. Estos aspectos tienen consecuencias negativas, para el trabajador, para la
organizacion en la que brinda sus servicios, asi como también para los clientes quienes

reciben la atencién del servicio.

La tendencia de los profesionales se ha dirigido en su mayoria, hacia un alto grado
de busqueda de excelencia y perfeccion, por tanto, de autoexigencia y baja tolerancia al
fracaso. Por esa razon, al encontrar un sistema deshumanizado, con un progresivo
deterioro de las condiciones de trabajo a las cuales deberian adaptarse, se produciria un
conflicto entre las expectativas y la realidad, lo que incide en la produccién de
situaciones estresantes. Esto contribuiria a generar una respuesta de estrés laboral
cronico, integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con
quienes se trabaja y al propio rol profesional que ejerce. Ademas, es necesario
considerar los factores psicosociales, que incluyen interacciones entre trabajo, medio
ambiente y condiciones de trabajo por un lado, y por otro, las capacidades del

trabajador, sus necesidades, cultura y consideraciones personales que a través de
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percepciones y experiencias pueden influir en la salud, en el rendimiento y en la

satisfaccion del trabajo (Organizacion Mundial del Trabajo, 2001; véase Diaz, 2012).

En la entidad donde se realiz6 la investigacion se observd que los supervisores
manifestaban tener la presencia de diferentes sintomas como dolores de cabeza,
gastritis, tension muscular, apatia hacia los demas, dificultad y disminucién de su
rendimiento laboral, sentimientos de desesperanza, cansancio frecuente, disminucion
del suefio, entre otros), ademéas el personal operario presentd quejas frecuentes,
solicitudes de cambio de sede y renuncias relacionado al maltrato que recibian por

parte de los supervisores.

Debido a estas incidencias la investigadora consideré oportuno y adecuado hacer
una investigacion sobre el sindrome de Burnout en los supervisores de los operarios de

limpieza de supermercados.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal

¢Cual es el nivel de sindrome de burnout que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017?

1.2.2 Problemas secundarios

- ¢Cuadl es el nivel de cansancio emocional que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017?
14



- ¢Cual es el nivel de despersonalizacion que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017?

- ¢Cudl es el nivel de realizacion personal que presentan supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017?

- ¢Cuadl es el nivel de sindrome de burnout que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017 seglin sexo?

- ¢Cuadl es el nivel de sindrome de burnout que presentan los supervisores de
operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017 segun el grado de

instruccion?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar y determinar el nivel de sindrome de burnout que presentan los

supervisores de operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

1.3.2 Objetivos especificos

- Determinar el nivel de cansancio emocional que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

- Determinar el nivel de despersonalizacion que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.
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- Determinar el nivel de realizacidn personal que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

- Determinar el nivel de sindrome de burnout que presentan los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segln sexo.

- Determinar el nivel de sindrome de burnout que presentan los supervisores de
operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segun el grado de

instruccion.

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion

La investigacion se realizo con el fin de conocer el nivel de Sindrome de
Burnout que presentan los supervisores de operarios de limpieza de supermercados,
debido a diferentes sintomas que se observaron y/o manifestaron los supervisores
(dolores de cabeza, gastritis, tensién muscular, apatia hacia los demas, dificultad y
disminucion de su rendimiento laboral, sentimientos de desesperanza, cansancio

frecuente, disminucion del suefio, entre otros).

Desde el punto de vista tedrico, se aplico los conocimientos o investigaciones
existentes a nuevos contextos como supervisores de personal operario con el objetivo
de corroborar los mismos y determinar el nivel de Sindrome de Burnout en una

empresa.
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Desde el punto de vista practico-aplicativo la investigacion permitio identificar
el nivel de Sindrome de Burnout con el fin de tomar medidas preventivas a través de
un plan de intervencion con capacitaciones en habilidades blandas y estrategias de
afronte a situaciones de alto estrés, para mejorar el estado mental y/o animico de los

trabajadores, la calidad de trato que brindan y el manejo de personal a cargo.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Dentro de las limitaciones que se tuvo, una de ellas fue el tiempo (disponibilidad
de los supervisores), econdmicas y por otra parte dificultades de acceso y

autorizaciones.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Nacionales

Reyes (2014) analizd la relacion entre Autoestima y Sindrome de
Burnout en el personal que labora en un autoservicio en Piura, Perd. La muestra
estuvo conformada por 100 colaboradores de las areas de atencion al cliente,
caja, ventas, ventas empresariales. Fue una investigacion de disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional. Se utilizO como técnica las
pruebas psicologicas, los instrumentos fueron el Inventario de Burnout de
Maslach y la Escala de Autoestima de Coopersmith para identificar los niveles
en los que se encontraban. El resultado obtenido determind que no existe
relacion entre Autoestima y las dimensiones del Sindrome de Burnout en el
personal de la empresa de autoservicio Piura. En cuanto al Sindrome de Burnout

se obtuvo niveles bajos en los colabores de la empresa de autoservicio.
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En los resultados se evidencio las diferencias en la presencia del Burnout
segun areas de especialidad. Se determind que no existen diferencias en los
niveles del Burnout en relacion a las variables sexo, estado civil y préactica de
deporte. Existen diferencias significativas en las dimensiones del Burnout en
relacién a las variables problemas de salud y condicién docente. Se establecio
que a mayor tiempo de servicios y a mayor tiempo en la profesion se detecta
menor Cansancio Emocional, menor Despersonalizacion y mayor Realizacion
Personal y viceversa; los docentes que tienen problemas de salud infieren mayor

Cansancio Emocional y mayor Despersonalizacion.

Picasso-Pozo, Huillca-Castillo, Avalos- Marquez, Omori-Mitumori,
Gallardo-Schultz y Salas-Chavez (2012) analizaron la prevalencia del Sindrome
de Burnout en estudiantes de odontologia. Es una investigacién de tipo
observacional, descriptivo y transversal. La muestra estuvo conformada por 140
alumnos de Periodoncia | matriculados en el IV ciclo de la Facultad de
Odontologia de la Universidad San Martin de Porres. La técnica que se empled
fue la Encuesta y la Observacion, los instrumentos el Inventario de Burnout de
Maslach y el Student Survey de Schaufeli et al. En los resultados se encontrd que
el 45.0% presentd un nivel alto en la dimensién Agotamiento Emocional, el
41.4% un nivel alto de Cinismo y el 45.7% presentd un nivel bajo de Eficacia
Académica. Se concluy6 que el 30.7% de la muestra presenté Sindrome de
Burnout en grado severo y el 23.6% en grado moderado; se encontrd que la
prevalencia del Sindrome de Burnout era significativamente mayor en hombres.

No se encontro relacion entre el Sindrome de Burnout y el estado civil, trabajar
19



ademas de estudiar, practicar alguna religién o deporte, o presentar molestias

fisioldgicas durante la época de estudios.

Soto y Valdivia (2012) analizaron el nivel del Sindrome de Burnout en
las profesoras de Educacion Inicial sector Callao. Es una investigacion de disefio
no experimental de tipo descriptiva. La muestra estuvo conformada por 153
profesoras de las Instituciones Educativas Pablicas del nivel Inicial del Callao.
Se aplico6 como técnica el Cuestionario, el instrumento que se utilizd fue el
Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1981-1986). Se
obtuvieron como resultados en la dimension Agotamiento Emocional un 73.9%
en el nivel bajo, un 18.3% en el nivel medio y un 7.8% en el nivel alto; en la
dimensién Despersonalizacion el 83% se encuentra en el nivel bajo, el 10,5% en
el nivel medio y el 6.5% en nivel alto; y en la dimension Realizacion Personal un
11.1% en el nivel bajo, un 28.1% en el nivel medio y un 60.8% en el nivel alto.
Se concluye que las profesoras del Callao segln los resultados presentan niveles

bajos de Burnout.

Salas (2010) analizé la relacion entre el Bienestar Psicologico y el
Sindrome de “Quemado Laboral” (Burnout) en los docentes de la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 7. La muestra estuvo conformada por 179 docentes
de ambos sexos, de los niveles Inicial, Primaria y Secundaria, de la Unidad de

Servicios Educativos Local (UGEL) en Lima, Perd, comprendiendo los distritos
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de Barranco, Chorrillos, Miraflores, San Borja, San Luis, Santiago de Surco y

Surquillo.

Es una investigacion de disefio no experimental de tipo Descriptivo
Correlacional. Se emple6 la técnica de las pruebas psicoldgicas, los instrumentos
usados fueron la Escala de Bienestar Psicoldgico de José Sanchez-Canovas v el
Maslach Burnout Inventory de Maslach y Jackson (1981). De acuerdo a los
resultados de la investigacion se concluye con la presencia de correlaciones
negativas estadisticamente significativas entre el Bienestar Psicologico y el
Sindrome de Burnout en los docentes de la UGEL N°7. Por otra parte se
encontraron correlaciones negativas entre el Bienestar Subjetivo, Bienestar
Material, Bienestar Laboral y Relaciones de Pareja con el Sindrome de Burnout.
En relacion al Bienestar Psicologico de los docentes se concluyd que las
categorias presentan proporciones diferenciadas, pudiéndose notar que
predomina el nivel medio. En cuanto al Sindrome de Burnout prevalecen los
niveles bajos y altos. Se comparé diferentes areas del Bienestar Psicoldgico con
el Sindrome de Burnout encontrandose que existen diferencias estadisticamente
significativas entre ambas variables, notandose que los participantes con bajo
nivel de Bienestar Laboral presentan un Sindrome de Burnout mas alto. Por otro
lado se evidencid que los participantes con bajo nivel de relaciones de pareja
presentan Sindrome de Burnout mas alto. Asi mismo se hall6 que existen

diferencias estadisticamente significativas en el Bienestar Psicologico.
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Soto y Valdivia (2012) analizaron el nivel del Sindrome de Burnout en
las profesoras de Educacion Inicial sector Callao. Es una investigacion de disefio
no experimental de tipo descriptiva. La muestra estuvo conformada por 153
profesoras de las Instituciones Educativas Pablicas del nivel Inicial del Callao.
Se aplico como técnica el Cuestionario, el instrumento que se utilizé fue el
Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1981-1986). Se
obtuvieron como resultados en la dimension Agotamiento Emocional un 73.9%
en el nivel bajo, un 18.3% en el nivel medio y un 7.8% en el nivel alto; en la
dimensién Despersonalizacion el 83% se encuentra en el nivel bajo, el 10,5% en
el nivel medio y el 6.5% en nivel alto; y en la dimension Realizacion Personal un
11.1% en el nivel bajo, un 28.1% en el nivel medio y un 60.8% en el nivel alto.
Se concluye que las profesoras del Callao segln los resultados presentan niveles

bajos de Burnout.

Ponce, Bulnes, Aliaga, Atalaya y Huertas (2005) estudiaron la posible
presencia del Sindrome del “Quemado” por Estrés Laboral Asistencial, el
objetivo fue describir posibles diferencias significativas en el Sindrome del
“Quemado” por Estrés Laboral Asistencial en un grupo de docentes de una
Universidad Nacional en relacién a las areas de especialidad y a las variables
sexo, estado civil, practica de deporte, problemas de salud y condicion docente.
El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo descriptivo,

comparativo y correlacional.
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La muestra estuvo conformada por 274 docentes de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos pertenecientes a cinco areas de especialidad:
Ciencias de la Salud, Ingenierias, Letras — Educacion — Derecho y
Administracion — Economia — Contabilidad. Se aplico como técnica la Encuesta,
el instrumento utilizado fue el Inventario “Burnout” de Maslach y Jackson. Los
resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: En el MBI-Inventario de
"Burnout” de Maslach y Jackson, los resultados no se aproximan a la
distribucion normal, por lo que se ha trabajado la investigacion con estadisticos

no paramétricos sobre la base de rangos.

2.1.2 Internacionales

Cialzeta (2013) se analizo la prevalencia del Sindrome de burnout en médicos
de un Hospital General de Alta Complejidad de la ciudad de Corrientes; también se
quiso identificar factores asociados y causales del Sindrome, establecer un indicador
preventivo para evitar o retardar el desarrollo de dicho sindrome. ES una
investigacion de disefio transversal de tipo descriptivo observacional. La muestra
estuvo conformada por todos los médicos (141) del Hospital General de alta
Complejidad Dr. José Ramon Vidal de la provincia de Corrientes. La técnica
aplicada fue la Encuesta, el instrumento que se uso fue el Cuestionario Breve de
Burnout de Bernardo Moreno y colaboradores. Se obtuvieron como resultados la
prevalencia del Sindrome de Burnout en un 44% en 62 trabajadores. Se concluye en
que la utilizacién del indice de consecuencias de Burnout con un fin preventivo
podria evitar o retrasar la aparicién de dicho sindrome y disminuir el efecto de este

sobre la salud de los trabajadores.
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Mifio (2012) investigd la asociacion entre el Clima Organizacional y el Estrés
Laboral Asistencial (Burnout) en una muestra de 200 docentes de Ensefianza Media
de Liceos Cientifico-Humanistas municipalizados y particulares subvencionados de
la comuna de Santiago de Chile, Chile. El disefio de la investigacion fue no
experimental de tipo correlacional. La técnica que utilizada fue le encuesta, los
instrumentos fueron el Cuestionario de clima Organizacional para instituciones
educacionales de Morales, Manzi y Justiniano y el Cuestionario de Burnout para el
profesorado version revisada de Moreno, Garrosa y Gonzalez. Los resultados
obtenidos demuestran correlaciones significativas entre los elementos del Clima

Organizacional y el Sindrome de Burnout en docentes.

Mena (2010) desarroll6 una investigaciobn que tuvo como objetivo la
construccién de un modelo predictivo para el desgaste profesional o Sindrome de
Burnout en profesores universitarios de 4 establecimientos de Educacion Superior de
la Region Metropolitana teniendo en consideracién el Clima Organizacional y las
variables sociodemograficas de los participantes del estudio. La muestra estuvo
conformada por 132 participantes de la ciudad de Santiago de Chile, Chile. Fue una
investigacion de disefio no experimental de tipo correlacional. La técnica que se
aplico fue la encuesta, los instrumentos fueron el Cuestionario de Burnout para el
profesorado revisado (CBP-R) de Moreno y Colaboradores, el Cuestionario de Clima
Organizacional de Litwin y Stringer y una ficha de variables sociodemogréficas para
profesores universitarios elaborado por el autor de las tesis. Los resultados obtenidos
indicaron correlaciones significativas entre el Sindrome de Burnout y el Clima

Organizacional y no asi entre el desgaste y las variables sociodemogréficas.
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Carrillo (2010) analizdé la presencia del Sindrome de Burnout en las
enfermeras que en el Hospital Regional de Psiquiatria Morelos en México. La
investigacion fue de disefio no experimental de tipo descriptivo. La muestra fue
censal, porque estuvo conformada por la totalidad del personal de enfermeria (70) de
ambos sexos de los 3 diferentes turnos. La técnica que se empled fue la Encuesta, los
instrumentos que se utilizaron fueron el Maslach Burnout Inventory (MBI) de
Maslach y una encuesta de datos sociodemograficos generales. Los resultados
obtenidos fueron el porcentaje de personal de enfermeria que se encuentra con un
grado severo o alto de Sindrome de Burnout con un 23% en la dimensién
Agotamiento Emocional, un 20% en Despersonalizacion y un 37% en Realizacion
Personal. Concluyendo que se identifico el sindrome de Desgaste Profesional
(Burnout) en las enfermeras que trabajan en el Hospital Regional de Psiquiatria

Morelos del IMSS en un grado medio.

Guerrero y Rubio (2008) tuvieron como objetivos conocer las causas mas
frecuentes de estrés laboral entre los orientadores de institutos de Ensefianza
Secundaria (IES), recoger la valoracion que realizan del desempefio de su profesion y
evaluar la incidencia del Sindrome de Burnout, asi como también analizar su relacién
con variables sociodemogréaficas, laborales. La muestra estuvo conformada por 65
orientadores de IES de Extremadura 24 hombres y 41 mujeres. La técnica que se usé
fue la encuesta, los instrumentos utilizados fueron Evaluacion de Varios

Cuestionarios de Ad Hoc y el Inventario de Burnout de Maslach.
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Los resultados obtenidos indican que el origen del estrés esta relacionado con
la sobrecarga de funciones y la ambiguedad de éstas, la formacion, la escasa

concienciacion del profesorado de los profesores a la hora de colaborar, etc.

En relacion al Sindrome de Burnout se obtuvieron puntuaciones bajas en la
dimensién Despersonalizacion, altas en Cansancio Emocional y Realizacién
Personal. El 24.6% de los orientadores present6 un nivel medio de Burnout y solo las
variables motivacionales influyen significativamente en la vulnerabilidad a padecer

Burnout.

Albaladejo, Villanueva, Ortega, Astasio, Calle y Dominguez (2004)
efectuaron una investigacion cuyo objetivo fue determinar la prevalencia del
Sindrome de Burnout y de sus tres dimensiones (Cansancio Emocional,
Despersonalizacion y Realizacion Personal) entre los profesionales del &area de
enfermeria del Hospital Clinico Universitario San Carlos de Madrid y su relacion con
determinados factores sociodemogréficos, laborales e institucionales. Es una
investigacion de disefio no experimental de tipo transversal. La muestra de estudio
estuvo constituida por 622 profesionales clasificados en dos categorias:
enfermeros(as) y auxiliares técnicos de Madrid, Espafia. La técnica que se empleo
fue la Encuesta, los instrumentos utilizados fueron Maslach Burnout Inventory y un
cuestionario de elaboracion propia. Los resultados encontrados fueron que el
personal de enfermeria presentd niveles mas altos en la dimension de
Despersonalizacion y menos niveles en Realizacion Personal que el grupo de
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auxiliares técnicos. Cuando se analizaron los resultados de las 4 escalas por servicios
se comprobO que el agotamiento es superior en los trabajadores de oncologia y
urgencias, en conclusion a menor grado de Satisfaccion Laboral mas altas son las

puntuaciones en las 4 escalas.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Concepto de Sindrome de Burnout

El Sindrome de Burnout, también conocido como el sindrome de desgaste
ocupacional o estrés laboral asistencial, es un padecimiento que se genera como

respuesta a presiones que se vuelven prolongadas en el transcurso del tiempo.

La definicion mas conocida segin Maslach (1981) lo describe como una
condicion multidimensional de agotamiento emocional, despersonalizacion y
disminucion de la realizacion personal en el trabajo, que se da en ocupaciones

con contacto directo y constante con gente.

En la actualidad segin Forbes (2011) el sindrome de Burnout es una
enfermedad que se encuentra descrita en el indice internacional de la
Organizacion Mundial para la Salud ICD-10, como Z73.0 en Problemas
relacionados con el desgaste profesional (sensacion de agotamiento vital), dentro

de la categoria mas amplia Z73 de problemas relacionados con dificultades para
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afrontar la vida, llegando asi a notarse la importancia que se le debe tomar a este

padecimiento a nivel mundial.

2.2.2 Concepto de Estrés

Selye (1954,1956, 1974), citado por Buendia (1993), define al estrés
como una respuesta fisiolégica no especifica de un organismo frente a los
agentes provocadores que denomind “estresores”, asi mismo, lo denomind
Sindrome de Adaptacion General entendiéndose segln este término como una
fase de alarma, resistencia y agotamiento, donde se puede explicar de forma
directa la aparicion de distintas alteraciones psicosomaticas ante la incapacidad
del organismo de realizar los cambios adecuados (resistencia) o mantenerlos en

el tiempo (agotamiento).

2.2.3 Sintomas y Consecuencias del Sindrome de Burnout

Cuando una persona se encuentra padeciendo de Burnout, por lo general
tanto dentro de la empresa como a nivel del publico ordinario se entiende que
esta sufre de fatiga o esta cansada; sin embargo, es comun hoy en dia escuchar a
muchas personas decir que se encuentran cansados del trabajo por lo cual no se

le presta la debida importancia.
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La realidad, es que el Burnout, va mas alla de un cansancio habitual que
puede ser momentaneo y la persona recuperarse con unos dias de descanso; este
sindrome esta compuesto por una serie de padecimientos a nivel psicolégico,
fisico y social y asi como también en relacion con la empresa lo que le da la

connotacién de sindrome (Forbes, 2011).

En cuanto al nivel psicosocial este produce un deterioro en las relaciones
interpersonales, causando depresion, cinismo, ansiedad, irritabilidad y dificultad

en la concentracion.

Comuanmente vemos el distanciamiento hacia otras personas y los
problemas conductuales que pueden terminar en conductas muy riesgosas
orientadas al suicidio, otros, exponiendo la propia salud. El cansancio del cual se
habla se presenta a nivel emocional, a nivel de relaciones interpersonales y a

nivel del propio sentimiento de autorrealizacion o realizacion personal.

Los dafios fisicos que se pueden generar debido al Sindrome de Burnout
se incluyen: insomnio, deterioro cardiovascular, tlceras, pérdida de peso, dolores
musculares, migrafias, problemas de suefio, desordenes gastrointestinales,
alergias, asma, fatiga cronica, problemas con los ciclos menstruales e incluso

produciéndose dafios a nivel cerebral.
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Tambiéen se pueden presentar enfermedades psicosomaticas y/o abuso de
sustancias como drogas, farmacos, etc.; los cuales se incluyen como signos

caracteristicos del Sindrome.

En el &mbito laboral esta condicion de padecer el Sindrome de Burnout
afecta a la persona disminuyendo la calidad o productividad de su trabajo
presentando una actitud negativa hacia las personas a las que debe prestar sus
servicios, se da un deterioro de las relaciones con compafieros, hay un aumento
de absentismo, disminuye el sentido de realizacidn, poseen un bajo umbral para

soportar la presion y los conflictos que se puedan presentar, entre otros factores.

2.2.4 Causas del Sindrome de Burnout

Debido a la variedad de sintomas y consecuencias del Sindrome se
pueden establecer diversas causas para padecer éste sindrome. Los estudios en el
campo de la salud y la psicologia organizacional han encontrado algunos factores

que generan el desarrollo del Burnout.

En primer lugar, se relaciona con las actividades laborales que vinculan al
trabajador y sus servicios directamente en contacto con los clientes, en las cuales
es natural dicho contacto, ya que es parte de su trabajo. Presentandose asi
comunmente en doctores, enfermeras, consultores, trabajadores sociales,

maestros, vendedores puerta a puerta, encuestadores, oficiales de cobro y entre
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otros oficios que tengan contacto directo. Sin embargo, también puede

presentarse en otros tipos de labores.

Otro punto es que tiende a estar caracterizado por los horarios de trabajo
excesivos, que presentan niveles altos de exigencia laboral terminando por

convertirse en habitos o costumbres de manera inconsciente.

El Sindrome de Burnout normalmente puede presentarse cuando se
presentan condiciones a nivel personal (referentes a su tolerancia al estrés y a la
frustracion, etc.), asi como también a nivel organizacional (deficiencias en la

definicion del puesto, el ambiente laboral, otros).

En general todas las condiciones mencionadas anteriormente pueden
generar Burnout en situaciones de trabajo en exceso, desvalorizacion del puesto
0 del trabajo hecho, trabajos en los cuales predomina confusion entre las
expectativas y las prioridades, falta de seguridad laboral, y asi como también el
exceso de compromiso en relacion a las responsabilidades que requiere el trabajo

(Albee, 2000; vease Forbes, 2011).

El estrés laboral es una base dptima para generar el desarrollo del

Burnout, al cual las personas llegan por medio de un proceso de acomodacién
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psicoldgica entre el trabajador estresado vy el trabajo estresante (Chermiss, 1980;

veéase Forbes, 2011). En este proceso se puede distinguir tres fases:

a. Fase de estrés: en el cual se produce un desajuste entre las demandas
laborales y los recursos que posee el trabajador.

b. Fase de agotamiento: en el cual se generan respuestas cronicas de
preocupacion, tension, ansiedad y fatiga.

c. Fase de agotamiento defensivo: en el cual se observan cambios en la

conducta del trabajador tales como el cinismo entre otras.

Existen diversos modelos que explican el Sindrome de Burnout los cuales
pueden considerarse para gran interés de administradores, encargados de
recursos humanos, psicélogos organizacionales, en general el personal con

trabajos de servicios que puedan presentar riesgos asociados al concepto.

2.2.5 Dimensiones del Sindrome de Burnout

Segun Maslach y Jackson (1981) citado por N. Seisdedos (1997)

clasifican al Sindrome de Burnout en tres dimensiones:

- Cansancio Emocional: Lo describen como los sentimientos de cansancio
emocional y/o fisico que experimenta una persona producto de su propio trabajo,
lo que genera que sienta que esta al limite de sus capacidades, impotencia, y

desesperanza.

32



- Despersonalizacion: Lo describen como una respuesta impersonal e insensible

hacia los clientes y personal a su cargo. Suelen tener conductas negativas como

aislarse o ausentarse al trabajo.

- Realizacién Personal: Lo describen como sentimientos de competencia,

motivacion y éxito frente a su trabajo.

2.3 Definicion de términos basicos

Sindrome de Burnout

Segun Maslach (1981) lo describe como una condicion multidimensional de
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion de la realizacién personal

en el trabajo, que se da en ocupaciones con contacto directo y constante con gente.

Sus dimensiones se definen a renglon seguido.

Sindrome

Es un conjunto de diversos sintomas que caracterizan o describen una

determinada enfermedad.

Estrés

Selye (1954,1956, 1974), citado por Buendia (1993), define al estrés como

una respuesta fisioldgica no especifica de un organismo frente a los agentes
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provocadores que denomind “estresores”, asi mismo, lo denomin6é Sindrome de
Adaptacion General entendiéndose segun este término como una fase de alarma,
resistencia y agotamiento, donde se puede explicar de forma directa la aparicion de
distintas alteraciones psicosomaticas ante la incapacidad del organismo de realizar los

cambios adecuados (resistencia) o mantenerlos en el tiempo (agotamiento).

Estrés Laboral

Es la manifestacion de sintomas negativos relacionados al trabajo que
desempefia un colaborador, por ejemplo: cansancio extremo, sentimientos de
desesperanza, angustia, ansiedad, disminucion del suefio, somatizaciones como

dolores de cabeza, gastritis, tension muscular, entre otros.

De acuerdo a la frecuencia e intensidad con que se manifiesten los sintomas se

puede determinar el nivel o grado de estrés que presenta una persona.

Cansancio Emocional

Lo describen como los sentimientos de cansancio emocional y/o fisico que
experimenta una persona producto de su propio trabajo, lo que genera que sienta que

esta al limite de sus capacidades, impotencia, y desesperanza.
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Despersonalizacion

Lo describen como una respuesta impersonal e insensible hacia los clientes y
personal a su cargo. Suelen tener conductas negativas como aislarse o ausentarse al

trabajo.

Realizacion Personal

Lo describen como sentimientos de competencia, motivacion y éxito frente a

su trabajo.

Supervisor

Es la persona encargada de dirigir y orientar el trabajo de un grupo de
personas a través de técnicas y/o estrategias para contribuir con la optimizacion y

éxito de la organizacion.

Operario de limpieza

Es la persona encargada de realizar tareas operativas relacionadas al

mantenimiento y limpieza de un area determinada.
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Supermercado

Se define como un establecimiento que permite el acercamiento de las

personas a una variedad de productos de diferentes marcas, precios y estilos.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Formulacidn de hipdtesis principal e hipotesis especificas.

3.1.1.

3.1.2.

Hipotesis principal

Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Hipotesis secundarias

- Existe alto nivel de cansancio emocional en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017.

- Existe alto nivel de despersonalizacion en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017
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- Existe bajo nivel de realizacion personal en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017.

- Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017, segun sexo.

- Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017, segun el grado de instruccion.

3.2 Variables, definicion conceptual y operacional.
3.2.1. Variable

La variable de la investigacion es Sindrome de Burnout.

3.2.2 Definicién conceptual (marco tedrico)

Segun Maslach (1981) la describe como una condicién multidimensional
de agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucién de la realizacién
personal en el trabajo, que se da en ocupaciones con contacto directo y constante

con gente.

Segun Maslach y Jackson (1981) citado por N. Seisdedos (1997)

clasifican al Sindrome de Burnout en tres dimensiones:
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- Cansancio Emocional: Lo describen como los sentimientos de cansancio
emocional y/o fisico que experimenta una persona producto de su propio trabajo,
lo que genera que sienta que esta al limite de sus capacidades, impotencia, y
desesperanza.

- Despersonalizacion: Lo describen como una respuesta impersonal e insensible
hacia los clientes y personal a su cargo. Suelen tener conductas negativas como
aislarse o ausentarse al trabajo.

- Realizacién Personal: Lo describen como sentimientos de competencia,

motivacidn y éxito frente a su trabajo.

3.2.3 Definicion operacional

Es una variable de tipo cualitativa que se presenta en varios niveles segin
el grado de intensidad, se mide con el inventario de Burnout de Maslach.
Constituido por 22 items en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y

actitudes del profesional frente a su trabajo y hacia las personas de su entorno.

Se mide a través de 3 dimensiones: agotamiento/ cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacion personal; para determinar niveles altos de
sindrome de burnout se debe obtener altas puntuaciones en las dos primeras

dimensiones y bajas en la tercera.
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3.3 Operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores.

Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES|  ITEMS
CANSANCIO EMOCIONAL (CE) .
(AGOTAMIENTO, @5&,2179?246 1,2,3, 8,20,
FRUSTRACION, ESFUERZO | V2l 22 13, 6, 14
EXCESIVO) :
) DESPERSONALIZACION (DP) | ALTA: 10-30
S'NDDREOME (FRIALDAD Y MEDIA: 69 | > 10’2121’ 15,
BUROUT DISTANCIAMIENTO) BAJA: 0-5
REALIZACION PERSONAL (RP)
(EMPATIA, EFICACIA, ALTAI4056 | , o 1o 1
INFLUENCIA, ACTIVO, CLIMA, | MEDIA:3439 | 125 12 11
ESTIMULACION, BAJA: 0-33 19

RESULTADOS, ESTABILIDAD)
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Disefio metodoldgico; método, nivel y tipo de investigacion.

Es una investigacion que emplea el método cuantitativo, es de nivel descriptivo

y el tipo de investigacion es de campo, transversal, expostfacto.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) el método cuantitativo se
caracteriza por tomar muestras de poblaciones determinadas, procesa gran cantidad de
informacidn, los analiza empleando técnicas matematicas y estadisticas; asimismo los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis, es de campo porque se toman los datos en el

lugar de los hechos, es transversal porque se toman los datos a manera de corte 0 una
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toma fotografica y es expostfacto porque se toman los datos después de ocurrido los

hechos.

4.2 Disefio muestral; poblacion, muestra, y técnicas de muestreo.
Poblacion

La poblacion estd conformada por supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, que totalizan 64 personas, conformado por 30 hombres y 34

mujeres con edades que oscilan desde los 24 hasta los 52 afos.

Muestra

La muestra fue de tipo censal porque abarco a la totalidad de supervisores, por
lo que se considera que no ha requerido ningun tipo de muestreo ni aplicar férmulas

para calcular el tamafio de la muestra.

4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

La técnica es de tipo encuesta, el instrumento es el Inventario de Sindrome de

Burnout de Maslach. Se usé el Inventario de Burnout de Maslach (MBI).

Construido por C. Maslach y S.E. Jackson en 1981 y 1986. Trabajaron con una

muestra compuesta por 1025 sujetos de diversas profesiones de tipo asistencial: 142
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policias, 132 enfermeras, 125 administradores, 116 profesores, 159 asistentes sociales,
97 orientadores, 63 empleados en centros de salud, 43 médicos, 40 psicologos y
psiquiatras, 31 abogados y 77 de otras profesiones. La adaptacion fue hecha por N.
Seis dedos en el Departamento de 1+D de TEA Ediciones, S.A. en Madrid, Espafia en

1997, la muestra estuvo conformada por 156 profesionales de los servicios médicos.

El inventario tiene como finalidad la evaluacion de tres variables del Sindrome
de Estrés Laboral Asistencial: Cansancio Emocional, Despersonalizacion y Falta de
Realizacion Personal. El protocolo contiene 22 items que se valoran con una escala
tipo Likert, el sujeto valora mediante un rango de 0 a 6 adjetivos que van de nunca a
diariamente, con qué frecuencia experimenta cada una de las situaciones descritas en
los items. Los factores que contiene son Agotamiento Emocional, Despersonalizacién
y Realizacion Personal en el trabajo. La aplicacion puede ser individual y colectiva en
adultos, el tiempo es variable entre 10 a 15 minutos. En cuanto a la calificacion los
sujetos por encima del centil 57 se incluyen en la categoria alto, entre el centil 34 a 66

en la categoria medio y entre el centil 1 a 33 la categoria es baja.

Desde un enfoque de validez convergente se puede aportar evidencia sobre el
MBI con el analisis de los indices de relacion de las variables del MBI con otras que
apunten a constructos muy relacionados con el estrés laboral asistencial. En los
estudios originales de Maslach y Jackson (1986) se obtuvieron tres tipos de analisis en
los que las puntuaciones del MBI se pusieron en relacion con las evaluaciones del
comportamiento hechas por una persona que conoce bien al sujeto examinado.
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La presencia de algunas caracteristicas laborales que normalmente provocan
estres las medidas en otras variables que por hipotesis estan relacionadas con estrés.
Los indices aportados por las autoras en su manual original se presentan de forma
breve los indices encontrados; en el primer grupo 40 asistentes sociales aquellos
profesionales que sus compaferos consideraban emocionalmente agotados por el
trabajo obtenian mayor puntuacién en cansancio emocional CE del MBI, y también en

despersonalizacién DP.

En el grupo de 142 profesionales de la policia se emplearon las valoraciones de
sus conyugues (Jackson y Maslach, 1982) para que diera su juicio sobre la conducta
profesional y esos juicios se correlacionaron con las puntuaciones del MBI cuando era
mayor el numero de clientes que el profesional debia tratar; en un estudio de Maslach
y Jackson (1984) con una muestra de poblacidén general (N=845) con personas que
tenian que hacer contactos publicos, quienes tenian un numero de entrevistas o
contactos diariamente igual o superior a 40 elevaban drasticamente sus puntuaciones
en CE y DP vy las bajaban en RP; esto se refleja en los dos grupos (43 médicos y 91
profesionales de asistencia social). Los resultados del anélisis de datos personales
arrojan una nueva fuente de validacion al observarse (por ejemplo, en el grupo de 180
profesionales de asistencia social), que quienes aprecian menos satisfaccion de
progreso en su carrera profesional obtienen una puntuacion mayor (relacién negativa)
en Cansancio emocional y en Despersonalizacidon y quienes aprecian mayor progreso

alcanzan una puntuacién mayor en Realizacion profesional.
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En relacién a la confiabilidad, los coeficientes de los estudios originales se
obtuvieron en muestras no empleadas para la seleccion final de los elementos (para
evitar una inflacion espuria de los indices). Estimada la consistencia interna mediante
el coeficiente alfa de Cronbach en una muestra de 1316 casos se obtuvieron los
siguientes indices: 0.90 en CE (Cansancio Emocional), 0.79 en DP
(Despersonalizacion) y 0.71 en RP (Realizacion Personal) y sus correspondientes

errores de media (puntuaciones directas) fueron de 3.80; 3.16 y 3.73 respectivamente.

4.4 Técnicas de recopilacion y procesamiento de la informacion.

- Se aplicd el Inventario de Burnout de Maslach a todos los trabajadores.

- Se revis0 que estuvieran correctamente respondidos

- Se elabord una bhase de datos en el software Excel.

- Se elaboré tablas de frecuencias y se us6 medidas de tendencia central y de

dispersion.

4.5 Técnicas estadisticas utilizadas en el analisis.

En relacion a las técnicas estadisticas utilizadas para el analisis de los datos se

utilizo la distribucion de frecuencias y los indices porcentuales.
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Para la comprobacion de hipotesis, se compard los indices porcentuales y

también las medias obtenidas por los grupos o criterios de comparacion.

4.6 Aspectos éticos contemplados.

- Confidencialidad y anonimato al no difundir los datos o informacion personal que

pueda afectar o causar algun dafio.

- Cita de autores siguiendo las normas APA establecidas para la realizacion de

investigaciones.

- Se cumple las normas del Colegio de Psicdlogos del Perd en relacion a la

metodologia usada para la investigacion.
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CAPITULO V

ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Anadlisis descriptivo de los resultados
En esta parte se presentan los resultados hallados en la investigacion apelando a la
estadistica descriptiva, porque los datos se presentan en tablas de frecuencia para dar
a conocer los niveles de la variable investigada que es el sindrome de Burnout.

Tabla 1 Niveles de Sindrome de Burnout.

Sindrome de
Burnout Personas %
Alto 24 37.5
Medio 13 20.3
Bajo 27 42.2
Total 64 100

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 1, se observa que 27 personas (42.2%)
presenta nivel bajo, mientras que 24 personas (37.5%) tiene nivel alto y otras 13

personas (20.3%) tienen nivel medio.
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Tabla 2 Niveles de la dimension Cansancio Emocional.

Cansancio

emocional Cantidad %
Alto 29 45.3
Medio 8 12.5
Bajo 27 42.2

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 2, se puede apreciar que en la
dimension de cansancio emocional 29 personas (45.3%) presentan nivel alto, 27

personas (42.2%) nivel bajo y 8 personas (12.5%) tienen nivel medio.

Tabla 3 Niveles de la dimension Despersonalizacion.

Despersonalizacion Cantidad %

Alto 21 32.8
Medio 17 26.6
Bajo 26 40.6

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 3, se observa que en la dimension de
despersonalizacion 26 personas (40.6%) presentan nivel bajo, mientras que 21

personas (32.8 %) tienen nivel alto y otras 17 personas (26.6%) tienen nivel medio.
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Tabla 4 Niveles de la dimensiéon Realizacion Personal.

Realizacion

Personal Cantidad %
Alto 16 25
Medio 16 25
Bajo 32 50

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 4, se aprecia que en la dimensién
realizacion personal 32 personas (50%) presentan nivel bajo, mientras que 16

personas (25%) tienen nivel alto y otras 16 personas (25%) nivel medio.

Tabla 5 Niveles de Sindrome de Burnout en los supervisores segin sexo.

Diferencias segln sexo Medias Niveles
Mujeres 32.8 Medio
Hombres 27.7 Medio

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 5, se observa que de acuerdo al sexo el
32.8% de mujeres presenta nivel medio, mientras que el 27.7% de hombre tiene nivel

medio.
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Tabla 6 Niveles de Sindrome de Burnout en los supervisores segun el grado de

instruccion.
Grado de instruccion Promedio Nivel
Primaria 27.5 Medio
Secundaria 28.0 Medio
Técnico 25.1 Medio
Superior 35.0 Medio

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 6, se aprecia que el 35.0% de personas
ubicadas en grado de instruccion superior, el 25.1% con nivel técnico, el 28.0% con
nivel secundaria y otro 27.5% con nivel primaria presentan segin el grado de

instruccion nivel medio.

5.2 Comprobacién de hipdtesis

5.2.1 Hipdtesis principal

HP: Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Ho: No existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Comprobacion de hipotesis:

Como se observa en la Tabla 1, 27 personas (42.2%) tiene nivel bajo de
sindrome de Burnout, y otro grupo de 24 personas (20.3%) tiene nivel medio, y

el tercer grupo de 14 personas (37.5%) tiene nivel alto de sindrome de Burnout.
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Asimismo el promedio obtenido del total de percepciones es de 30.41% de
personas se ubica en el nivel medio. Por lo que se acepta la hipdtesis nula 'y se

rechaza la hipoétesis alternativa.

5.2.2 Hipotesis secundarias

Hipotesis Secundaria 1

Ha: Existe alto nivel de cansancio emocional en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Ho: No existe alto nivel de cansancio emocional en los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Comprobacién de hipotesis:

Como se observa en la tabla 2, en la dimension de cansancio emocional 29
personas (45.3%) tiene nivel alto, otras 27 personas (42.2%) tiene nivel bajo y 8
personas (12.5%) tiene nivel medio. Asimismo el promedio de personas
22.75% se ubica en el nivel medio. Por lo que se acepta la hipotesis alterna y se

rechaza la hipoétesis nula.

Hipotesis Secundaria 2

Ha: Existe alto nivel de despersonalizacion en los supervisores de operarios de

limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Ho: No existe alto nivel de despersonalizacion en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017.
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Comprobacién de hipotesis:

Como se observa en la tabla 3, en la dimension de despersonalizacion 26
personas (40.6%) presentan nivel bajo, mientras que otras 21 personas (32.8%)
tienen nivel alto y otro grupo de 17 personas (26.6%) tienen nivel medio.
Asimismo en el promedio de los resultados el 7.65% de personas se ubica en el
nivel medio. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis

alterna.

Hipotesis Secundaria 3

Ha: Existe bajo nivel de realizacion personal en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Ho: No existe bajo nivel de realizacion personal en los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017.

Comprobacién de hipotesis:

Como se observa en la tabla 4 en la dimension de realizacion personal 32
personas (50%) tienen nivel bajo, mientras que 16 personas (25%) presenta
nivel alto (25%) y otras 16 personas (25%) nivel medio. Por lo que se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula.

Hipotesis Secundaria 4

Ha: Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segun sexo.
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Ho: No existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de

operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segln sexo.

Comprobacion de hipotesis:

En la Tabla 5 se puede apreciar que la media de nivel de Sindrome de Burnout
el 32.8% de hombres y el 27.7% de mujeres presentan nivel medio
respectivamente; Por lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis

alternativa.

Hipotesis Secundaria 5

Ha: Existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de operarios

de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segun el grado de instruccion.

Ho: No existe alto nivel de sindrome de burnout en los supervisores de
operarios de limpieza de supermercados de Lima, 2017, segln el grado de

instruccion.

Comprobacién de hipotesis:

En la Tabla 6 se observa que la media de nivel de sindrome de burnout de los
niveles de instruccion de primaria (27.5%), secundaria (28.0%) y tecnico
(25.1%), superior (35.0%), se ubican en el nivel medio respectivamente; por

tanto se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa.
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5.3 Discusion de los resultados
En la investigacion se hall6 que 27 supervisores (42.2%) tienen bajo nivel
de sindrome de burnout, mientras que otros 24 supervisores (37.5%) tiene alto nivel y
un grupo menor de 13 supevisores tiene nivel medio del sindrome; por lo que es
importante que el Area de Gestion de personal de la empresa realice actividades que
pueda atenuar la presencia de nivel alto del sindrome, asimismo impartir capacitacion
para que los supervisores puedan sobrellevar y controlar los estimulos generadores de

estrés.

En los resultados de las dimensiones del sindrome de burnout, se detecto
que en la dimension cansancio emocional la mayoria de la poblacion con 29
trabajadores (45.3%) presenta nivel alto, en la dimension despersonalizacion el
(40.6%) con 26 trabajadores presenta nivel bajo, y en la dimensién realizacién
personal la mayoria con 32 trabajadores (50%) presenta nivel bajo, estos resultados
reflejan que la mayoria de los trabajadores que si bien es cierto no tienen altos
niveles de burnout en las dos primeras dimensiones, en la dimension
autorrealizacion el nivel es bajo, porque no encuentran oportunidades de ascender,
de mejorar sus condiciones laborales y tampoco reciben estimulos o incentivos por
parte de la empresa, por lo que es conveniente que la empresa adopte politicas
tendientes a lograr que los trabajadores se desarrollen profesional y laboralmente y
encuentren oportunidades de mejora en la empresa.

Asimismo en los resultados se encontro que el promedio de la presencia del
sindrome de burnout en relacion al sexo y grado de instruccion los trabajadores

presentan nivel medio.

54



Comparando con otras investigaciones como la de Soto y Valdivia (2012),
se puede encontrar la similitud en relacion a los resultados en el nivel de realizacion
personal o autorrealizacidn encontrandose en ambos casos en nivel bajo. En el caso
de la investigacion de Picasso-Pozo et al., (2012) se menciona que en dicha
investigacion se encontraron diferencias significativas en relacion al sexo mientras

que en la presente investigacion no se encontraron.
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5.4 Conclusiones

En la investigacion se hall6 que la mayoria de personas (42.1%) presentan
nivel bajo de Sindrome de Burnout, mientras que el (37.5%) tiene nivel alto y otro

grupo (20.3%) tiene nivel medio.

En los resultados de la dimensién Cansancio Emocional se detectd que la
mayoria de la poblacion (45.3%) se encuentra en nivel alto, mientras que el (42.2%)
presenta nivel bajo y el (12.5%) nivel medio.

En la dimension de Despersonalizaciéon se concluye que la mayoria de las
personas (40.6%) presenta nivel bajo, mientras que el (32.8%) tiene nivel alto y el

(26.6%) nivel medio.

En la dimension Realizacién Personal se encontré en los resultados que la
mayoria de la poblacién (50%) presenta nivel bajo, mientras que el otro porcentaje

presento (25%) nivel medio y (25%) nivel alto.

Se pudo apreciar que la media de nivel de Sindrome de Burnout de hombres

y mujeres es de 32.8 y de 27.7 respectivamente, ubicandose ambos en el nivel medio.

En cuanto al grado de instruccion se observo que la media de nivel de

Sindrome de Burnout en los niveles de instruccion de primaria (27.5), secundaria

(28.0) y técnico (25.1), superior (35.0), ubicandose en el nivel medio.
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5.5 Recomendaciones

Aunque la presencia de Sindrome de Burnout General sea en niveles bajos,
existe un porcentaje que presenta niveles alto y medio por lo que se sugiere trabajar
con esa poblacion en primer lugar determinar qué factores son los que estan afectando
a los supervisores de operarios de limpieza de Supermercados de Lima para que

presenten conductas negativas frente al trabajo.

Asi mismo, determinar todas las actividades que realizan los supervisores para
analizar si el colaborador esta trabajando de acuerdo a las funciones establecidas por
el MOF o si tiene exceso de carga laboral perjudicando su desempefio, determinar el
cumplimiento del perfil de puesto, ya que al no cumplir con las competencias
necesarias la persona no podra ejecutar su trabajo con eficiencia. A partir de ello,
tomar medidas preventivas con la elaboracién de un plan de trabajo que busque
mejorar e incrementar el confort y el posicionamiento del colaborador en su trabajo, a
través de capacitaciones en habilidades blandas (Liderazgo, Comunicacion efectiva,
Escucha Activa, relaciones interpersonales, otros) y estrategias de afronte a

situaciones de alto estrés.

Asimismo, establecer programas de reconocimiento del desempefio de cada
colaborador mediante incentivos y/o estimulos que permitan fidelizar a los
colaboradores con la organizacion (colaborador del mes, bonos, cupones, otros); con
el fin de mejorar el estado psicoldgico y/o animico, la calidad de trato que brindan y

el manejo de personal a cargo.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

SINDROME DE BURNOUT EN SUPERVISORES DE OPERARIOS DE LIMPIEZA DE SUPERMERCADOS DE LIMA, 2017

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E
INDICADORES

DISENO METODOLOGICO,
POBLACION Y MUESTRA

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

SINDROME DE BURNOUT

DISENO METODOLOGICO

¢Cuél es el nivel de Sindrome de
Burnout que presentan los supervisores
de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017?

Describir el nivel de Sindrome de
Burnout que presentan los supervisores
de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

Existe alto el nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de operarios
de limpieza de supermercados de Lima,
2017.

Segin Maslach (1981) lo describe
como una condicién multidimensional
de agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucién de
la realizacion personal en el trabajo,
que se da en ocupaciones con contacto
directo y constante con gente.

Es una investigacion que emplea
el método cuantitativo, de nivel
descriptivo y de tipo de campo,
transversal, expostfacto.

PROBLEMA SECUNDARIOS

OBJETIVO SECUNDARIOS

HIPOTESIS SECUNDARIAS

DIMENSIONES

POBLACION

a. ¢Cudl es el nivel de Cansancio
Emocional que presentan los
supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017?

b. (Cuadl  es el nivel de
Despersonalizacion que presentan los
supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017?

c. ¢Cual es el nivel de Realizacién
Personal que presentan supervisores de
operarios de limpieza de supermercados
de Lima, 2017?

d. ¢Cudl es el nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de operarios
de limpieza de supermercados de Lima,
2017, segun sexo?

e. ¢Cual es el nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de operarios
de limpieza de supermercados de Lima,
2017, segun grado de instruccion?

a. Determinar el nivel de Cansancio
Emocional que presentan los
supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

b. Determinar el nivel de
Despersonalizacion que presentan los
supervisores de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

c. Determinar el nivel de Realizacion
personal que presentan los supervisores
de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

d. Determinar el nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de operarios
de limpieza de supermercados de Lima,
2017, segun sexo.

e. Determinar el nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de operarios
de limpieza de supermercados de Lima,
2017, segun grado de instruccion.

a. Existe alto el nivel de Cansancio
Emocional en los supervisores de
operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

b. Existe alto nivel de Despersonalizacion
en los supervisores de operarios de
limpieza de supermercados de Lima,
2017.

c. Existe bajo nivel de Realizacion
Personal en los supervisores de
operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017.

d. Existe alto nivel de Sindrome de
Burnout en los supervisores de
operarios de limpieza de
supermercados de Lima, 2017, segin
Sexo.

e. Existe alto nivel de Sindrome de

Burnout en los supervisores de

operarios de limpieza de

supermercados de Lima, 2017, segin
el grado de instruccion.

- Cansancio Emocional: Lo describen
como los sentimientos de cansancio
emocional y/o fisico que experimenta
una persona producto de su propio
trabajo, lo que genera que sienta que
estd al limite de sus capacidades,
impotencia, y desesperanza.

- Despersonalizacion: Lo describen
como una respuesta impersonal e
insensible hacia los clientes y personal
a su cargo. Suelen tener conductas
negativas como aislarse o ausentarse
al trabajo.

- Realizacion Personal: Lo describen
como sentimientos de competencia,
motivacion y éxito frente a su trabajo.
Instrumento; Sirve para medir el
nivel de Sindrome de Burnout de
acuerdo a tres dimensiones.

La poblacién son los supervisores
de operarios de limpieza de
supermercados de Lima, que
totalizan 64 personas compuesto
por 30 hombres y 34 mujeres con
edades que oscilan desde los 24
hasta los 52 afios.

MUESTRA

La muestra es de tipo censal
porque el objetivo es evaluar a
todos los  supervisores de
operarios de limpieza de
supermercados de Lima.
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ANEXO 02: INSTRUMENTO

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

Edad:  Sexo: M/F Grado de instruccion: Fecha:

Instrucciones: En esta pagina encontrara 22 frases relacionadas con los sentimientos que Ud.
Experimenta en su trabajo. Lea cada frase y responda anotando en los espacios (cuadrado en
blanco), la frecuencia con que ha tenido ese sentimiento de acuerdo con la escala que se indica
a continuacion. Como puede apreciar sus respuestas van a oscilar de 0 a 6:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca | Pocasveces | Unavezal | Unaspocas | Unavez | Pocas veces | Todos
al aflo o mes 0 veces al ala a la semana los
menos menos mes semana dias

Por favor sefiale el nimero que considere mas adecuado:

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y tengo que enfrentarme con
otro dia de trabajo.

4. Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender.

5. Creo que trato a algunas personas como si fuesen objetos Impersonales.

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

7. Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que
tengo que atender.

8. Me siento agotado por mi trabajo.

0. Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a través de
mi trabajo.

10. Siento que me he vuelto més insensible con la gente desde que ejerzo esta profesion.

11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

12. Me siento muy enérgico en mi trabajo.

13. Me siento frustrado en mi trabajo.

14. Creo que estoy trabajando demasiado.

15. Siento que realmente no me preocupa lo que le ocurre a algunas personas a las que
doy servicio.

16. Trabajar directamente con personas me produce estrés.

17. Facilmente puedo crear un clima agradable con las personas a las que doy servicio.

18. Me siento estimulado después de haber trabajado en contacto con personas.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

21. En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha calma.

22. Creo que las personas que trato me culpan de algunos de sus problemas.

Gracias por su colaboracion.

64



ANEXO 3: BASE DE DATOS DE SINDROME DE BURNOUT EN SUPERVISORES DE
OPERARIOS DE LIMPIEZA DE SUPERMERCADOS DE LIMA, 2017.

N/O | Sexo | Edad E&\Le(!ativo CE | Nivel |D [Nivel |RP |Nivel | Total |Nivel |Burnout | Nivel
1 51 | Secundaria| 14 | Bajo 1| Bajo 48 | Alto 63 | Bajo 15 | Bajo
2|F 42 | Técnico 4| Bajo 0| Bajo 48 | Alto 52 | Bajo 4| Bajo
3|F 43 | Secundaria| 23| Medio| 6 |Medio | 30| Bajo 59 | Medio 29 | Medio
4|F 38 | Secundaria| 7 |Bajo 8| Medio | 41 |Alto 56 | Bajo 15 | Bajo
5/ M 24 | Secundaria| 7 |Bajo 4| Bajo 38 | Medio 49 | Bajo 11| Bajo
6|F 27 | Secundaria| 8| Bajo 2 | Bajo 41| Alto 51 | Bajo 10 | Bajo
7| M 31 | Técnico 8 | Bajo 1| Bajo 39 | Medio 48 | Bajo 9| Bajo
8|F 34 | Secundaria| 4 | Bajo 0| Bajo 41 | Alto 45 | Bajo 4| Bajo
9| M 52 | Secundaria| 10 | Bajo 1| Bajo 43 | Alto 54 | Bajo 11| Bajo
10 | F 44 | Secundaria| 6 | Bajo 0| Bajo 48 | Alto 54 | Bajo 6 | Bajo
11|F 39 | Secundaria | 16 | Bajo 8| Medio | 38| Medio 62 | Medio 24 | Bajo
12| F 42 | Secundaria | 27| Alto 8| Medio | 20| Bajo 55 | Alto 35 | Medio
13|M 46 | Primaria 29 | Alto 4| Bajo 31 | Bajo 64 | Alto 33 | Medio
14|M 38 | Superior 39 | Alto 17| Alto 27 | Bajo 83 | Alto 56 | Alto
15| M 37 | Secundaria | 16 | Bajo 5| Bajo 39 | Medio 60 | Bajo 21 | Bajo
16| M 46 | Secundaria| 21| Medio| 8|Medio | 28| Bajo 57 | Medio 29 | Medio
17|M 42 | Secundaria| 17| Bajo 11 | Alto 40 | Alto 68 | Bajo 28 | Medio
18| M 35 | Secundaria| 7 | Bajo 0| Bajo 43 | Alto 50 | Bajo 7| Bajo
19|F 38 | Secundaria | 23 |Medio| 8| Medio | 29 |Bajo 60 | Medio 31 | Medio
20| M 29 | Técnico 8 | Bajo 5 | Bajo 13 | Bajo 26 | Bajo 13| Bajo
21| M 39 | Superior 13 | Bajo 1| Bajo 36 | Medio 50 | Bajo 14 | Bajo
22 |F 32 | Superior 30 | Alto 14| Alto 39 | Medio 83 | Alto 44 | Alto
23| M 48 | Secundaria | 19| Medio| 1|Bajo 47 | Alto 67 | Bajo 20 | Bajo
24 | F 35 | Técnico 39 | Alto 19 | Alto 33 | Medio 91 | Alto 58 | Alto
25| M 40 | Primaria 18 | Bajo 4 | Bajo 37 | Medio 59 | Bajo 22 | Bajo
26 | F 41 | Primaria 27 | Alto 8| Medio | 20| Bajo 55 | Alto 35 | Medio
27| F 36 | Secundaria| 27 | Alto 11| Alto 17 | Bajo 55 | Alto 38| Alto
28 | F 37 | Técnico 16 | Bajo 9| Medio | 38| Medio 63 | Bajo 25 | Medio
29| M 31 | Técnico 37 | Alto 7| Medio | 10| Bajo 54| Alto 44 | Alto
30| M 45 | Secundaria | 38| Alto 9| Medio | 13|Bajo 60 | Alto 47 | Alto
31| M 53 | Secundaria| 10 | Bajo 1| Bajo 43 | Alto 54 | Bajo 11| Bajo
32|F 36 | Secundaria| 44 | Alto 14 | Alto 23| Bajo 81| Alto 58 | Alto
33| F 44 | Secundaria| 6| Bajo 0| Bajo 48 | Alto 54 | Bajo 6 | Bajo
34| F 39 | Secundaria| 4 |Bajo 0| Bajo 41 | Alto 45 | Bajo 4| Bajo
35| M 38 | Secundaria| 39 | Alto 17 | Alto 24 | Bajo 80 | Alto 56 | Alto
36| F 35 | Superior 44 | Alto 14 | Alto 27 | Bajo 85| Alto 58 | Alto
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37| M 34 | Técnico 9 | Bajo 4| Bajo 42 | Alto 55 | Bajo 13| Bajo
38| F 37 | Superior 38 | Alto 18 | Alto 12 | Bajo 68 | Alto 56 | Alto
39| M 34 | Secundaria| 19 |Medio| 0 |Bajo 46 | Alto 65 | Bajo 19 | Bajo
40| M 36 | Secundaria| 30 | Alto 6 | Medio | 21|Bajo 57 | Alto 36 | Medio
41| F 39 | Secundaria| 9| Bajo 5 | Bajo 38 | Medio 52 | Bajo 14 | Bajo
42| M 37 | Secundaria| 8| Bajo 5 | Bajo 36 | Medio 49 | Bajo 13| Bajo
43| F 39 | Técnico 14 | Bajo 4| Bajo 46 | Alto 64 | Bajo 18 | Bajo
44 | F 41 | Primaria 19 | Medio| 8| Medio | 36 | Medio 63 | Medio 27 | Medio
45| M 36 | Técnico 21| Medio| 8|Medio | 38| Medio 67 | Medio 29 | Medio
46 | M 47 | Secundaria | 27 | Alto 8| Medio | 18| Bajo 53| Alto 35 | Medio
47 | F 43| Secundaria | 29| Alto 8 | Medio | 20 |Bajo 57 | Alto 37 | alto
48 | F 38 | Superior 35 | Alto 17| Alto 13 | Bajo 65 | Alto 52 | alto
49 | F 40 | Técnico 41 | Alto 15 | Alto 10 | Bajo 66 | Alto 56 | alto
50| F 29 | Superior 39 | Alto 18 | Alto 16 | Bajo 73| Alto 57 | alto
51 |F 42 | Técnico 11| Bajo 3| Bajo 38 | Medio 52 | Bajo 14 | Bajo
52| M 43 | Técnico 19| Medio| 6| Medio | 30| Bajo 55 | Medio 25 | Medio
53| F 32 | Secundaria| 29 | Alto 10 | Alto 21| Bajo 60 | Alto 39| alto
54| F 52 | Secundaria| 34 | Alto 16 | Alto 30 | Bajo 80 | Alto 50 | alto
55| M 46 | Secundaria | 37| Alto 11| Alto 29 | Bajo 77 | Alto 48 | alto
56 | M 30 | Técnico 44 | Alto 13| Alto 29 | Bajo 86 | Alto 57 | alto
57| F 31 | Secundaria| 27 | Alto 11| Alto 30 | Bajo 68 | Alto 38 | alto
58 | F 42 | Secundaria| 41| Alto 17| Alto 21 | Bajo 79 | Alto 58 | alto
59 |F 39 | Secundaria | 39| Alto 17| Alto 20 | Bajo 76 | Alto 56 | alto
60| M 31| Técnico 11| Bajo 0| Bajo 35 | Medio 46 | Bajo 11| Bajo
61 |F 43 | Técnico 13 | Bajo 0| Bajo 36 | Medio 49 | Bajo 13| Bajo
62| M 47 | Secundaria| 39| Alto 16 | Alto 14 | Bajo 69 | Alto 55 | alto
63| M 49 | Secundaria| 31| Alto 11 | Alto 15 | Bajo 57 | Alto 42 | alto
64| F 53 | Técnico 38 | Alto 9| Medio | 13]|Bajo 60 | Alto 47 | alto
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