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Resumen

El Sindrome de Burnout hace referencia a personas que viven en estado continuo de
fatiga, frustracion, estrés, generando desgaste e incapacidad laboral y social, carencia de
humanizacion, disminucién de energia, motivacion y realizacién personal. EI Burnout
disminuye la capacidad para afrontar el estrés laboral, genera consecuencias en el trabajador
y la empresa, con sintomas emocionales como ansiedad, hostilidad, depresion, aparicion de
alteraciones del comportamiento como habitos tdxicos, ausentismo laboral y secuelas en la

salud fisica como insomnio, trastornos gastrointestinales, dolores de cabeza, etc.

La investigacion, de método descriptivo, busco identificar el nivel de Burnout y sus
dimensiones (agotamiento emocional, despersonalizacion y poca realizacion personal) en
trabajadores del area de riesgos de una entidad bancaria en La Molina, con una poblacion de

100 colaboradores. El instrumento aplicado fue el MBI (Maslach Burnout Inventory).

El nivel de Burnout identificado en la poblacién es bajo, con prevalencia del 10%. En las
dimensiones de agotamiento emocional, despersonalizacion y disminuida realizacion personal se
obtuvieron niveles bajos de 24%, 10% y 15% respectivamente. Se concluye que no existe mayor

evidencia del Sindrome de Burnout en la poblacion estudiada.

La institucion se estd transformando en los ultimos afios a nivel cultural y
organizacional, mejorando sus estandares de trabajo, lo que ha hecho posible incrementar la
satisfaccion laboral en sus colaboradores y reducir los riesgos de padecer Burnout.

PALABRAS CLAVES: Sindrome de Burnout, agotamiento emocional,

despersonalizacion, disminuida realizacion personal, MBI, estandares de trabajo.



Abstract

The Burnout Syndrome refers to people who live in a continuous state of fatigue,
frustration, stress, generating work and social impairment, lack of humanization, decreased
energy, motivation and personal fulfillment. Burnout decreases the ability to cope with work
stress, generates consequences in the worker and the company, with emotional symptoms such
as anxiety, hostility, depression, appearance of behavioral changes such as toxic habits, work
absenteeism and physical health consequences such as insomnia, gastrointestinal disorders,

headaches, etc.

The research, descriptive method, sought to identify the level of Burnout and its
dimensions (emotional exhaustion, depersonalization and low personal fulfillment) in workers
in the risk area of a bank in La Molina, with a population of 100 employees. The instrument

applied was the MBI (Maslach Burnout Inventory).

The level of Burnout identified in the population is low, with a prevalence of 10%. In
the dimensions of emotional exhaustion, depersonalization and little personal
accomplishment, low levels of 24%, 10% and 15% respectively were obtained. It is concluded

that there is no greater evidence of Burnout Syndrome in the population studied.

The institution is being transformed in recent years at the cultural and organizational
level, improving its work standards, which has made it possible to increase job satisfaction
among its employees and reduce the risks of suffering from Burnout.

KEY WORDS: Burnout syndrome, emotional exhaustion, depersonalization, little

personal fulfillment, MBI, work standards



INTRODUCCION

El sindrome de Burnout o también llamado sindrome de desgaste profesional, sindrome
de sobrecarga emocional, sindrome del quemado o sindrome de fatiga en el trabajo fue
anunciado recién en el afio 2000, por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) como un
factor de riesgo laboral, debido a su peligrosa capacidad para alterar la calidad de vida, salud

mental y llegar a poner en riesgo de vida de quien es protagonista de este sindrome.

En 1974, el psiquiatra germano-estadounidense Herbert J. Freudenberger realizo la
primera conceptualizacion de esta patologia, a partir de observaciones que realizé mientras
laboraba en una clinica para toxicomanos en New York y noté que muchos de sus comparieros
del equipo de trabajo, luego de méas de 10 afios de trabajar, comenzaban a sufrir pérdida
progresiva de la energia, idealismo, empatia con los pacientes, ademas de agotamiento,

ansiedad, depresion y desmotivacion con el trabajo.

Posteriormente, en 1981, la psicdloga Cristina Maslach, de la Universidad de Berkeley,
California y el psiclogo Michael P. Leiter, de la Universidad de Acadia Scotia crearon
el Maslach Burnout Inventory (MBI) y este es justamente el instrumento que fue pieza clave

para nuestra investigacion.

La investigacion sobre el Sindrome de Burnout en una entidad bancaria en el distrito

de La Molina, 2018, es un estudio descriptivo desarrollado con la siguiente estructura.



En el primer capitulo se define el escenario de la problematica actual y se plantea la

interrogante respecto a la variable de estudio respectivo.

En el segundo capitulo, con el marco tedrico, se presentan antecedentes nacionales e

internacionales de la investigacion, las bases tedricas y la definicion de los términos bésicos.

En el tercer capitulo se observan las variables de investigacion, las dimensiones, los

indicadores y el cuadro de definicion conceptual y operacional.

En el cuarto capitulo se presenta la metodologia, la poblacion consultada, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, el procesamiento de informacion, las técnicas utilizadas

para la investigacion y los aspectos éticos contemplados.

En el quinto capitulo se analizan y discuten los resultados, en donde se consideran los

resultados cuantitativos y cualitativos.

Finalmente se realizan las conclusiones y se ofrecen las recomendaciones, asi mismo,

se detalla la bibliografia consultada y los anexos con el material de apoyo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

El avance de la tecnologia y la constante evolucion del mercado laboral genera grandes
retos para los profesionales de hoy en dia, que no sélo deben luchar para ser competitivos,
sino altamente adaptables, con capacidades de autoaprendizaje, autogestion y con una fuerte

tendencia a la tecnologia.

En los ltimos afios, hemos podido evidenciar muestras claras de una revolucion digital
en las empresas peruanas, sobre todo en el rubro de banca y finanzas, sector que se ha venido
convirtiendo en el mas solicitado por los profesionales, debido a la experiencia, el impacto en
la sociedad, la linea de carrera que se puede lograr y a las diversas areas en el banco que
permiten al egresado desarrollarse, desenvolverse y aumentar su experiencia profesional. En
el Pert han ido ingresado al mercado muchas empresas bancarias nacionales y extranjeras
brindando digitalizacion de sus productos y servicios financieros, con ello, el nivel de
exigencia con su personal es alto y requieren la excelencia de cada uno; muchas de estas
empresas son un emporio de exigencias comerciales, académicas, econdémicas y por supuesto

emocionales, llegando a trasgredir la propia salud de su staff de colaboradores.

Es por esta razén que en el 2000, la Organizacion Mundial de la Salud dio a conocer el
Sindrome de Burnout, tras la conceptualizacion realizada por Herbert J. Freudenberger, en
1974, quien realizé el estudio exhaustivo de esta patologia como un factor de riesgo laboral,
por su alta capacidad de afectar la calidad de vida y salud mental, formandolo inclusive como

un riesgo de muerte.

12



Debido a esto, la OMS propuso adicionar estrategias para favorecer el cuidado en los
recursos humanos en organizaciones de todo nivel, especialmente en aquellas que tengan alto
nivel de contacto directo con personas, como el caso de los servicios de salud, bancos,

colegios, hospitales, seguridad, clinicas, policia, universidades, etc.

La OMS dejo muy bien registrada su preocupacion y vehemencia al realizar una
ponencia el 28 de abril para conmemorar el Dia Mundial de la Seguridad y la Salud en el
Trabajo. Organizado por la Organizacion Panamericana de la Salud/Organizacion Mundial de
la Salud (OPS/OMS), la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacién de
Estados Americanos (OEA), en la que trataron sobre el impacto del estrés laboral en la salud
y productividad de los trabajadores y las medidas para reducir el problema, dando asi una

Ilamada de atencion a todos los empleadores y por supuesto trabajadores.

En 2008, una encuesta en Argentina, mostrd que el 26.7% de trabajadores reportaron
estrés mental debido a lo que ellos consideraron una excesiva carga de trabajo. En Brasil, un
estudio que evaluo el ausentismo por accidentes y enfermedades ocupacionales revel6 que el
14% de los servicios de salud utilizados por afio estadn relacionados con enfermedades

mentales (Houtman, 1., Jettinghoff, K., & Cedillo, L. (2008).

Actualmente los bancos méas importantes estan invirtiendo en nuevas metodologias de
trabajo, aplicadas a adaptarse a la nueva dinamica de la revoluciéon digital buscando generar
bienestar y beneficios para retener a sus talentos y darles una mejor calidad de vida a sus
colaboradores, implementando proyectos de transformacion cultural para asimilar nuevos

sistemas de trabajo con estructuras mucho mas horizontales.

13



En el 2013, la OMS estimé que a nivel mundial, entre el 5% y el 10% de trabajadores
en los paises en rutas de crecimiento, padecen estrés laboral crénico; mientras que en paises

industrializados serian entre el 20% y 50% los trabajadores afectados por dicha enfermedad.

Son estas cifras alarmantes las que han llevado a los grandes grupos financieros a
preocuparse, de primera instancia, por su colaborador primero como ser humano y segundo
como trabajador. Es por ello que el primer banco del pais perteneciente al Grupo Romero,
BCP (Banco de Crédito del Per(), se ha sumado a mejorar los escenarios laborales y los
beneficios que requieren sus més de 18,000 colaboradores, los cuales ya desde hace meses
estan inmersos en la nueva y transformadora cultura aplicada en todas las agencias y sedes
administrativas, llamada Samay, como un solo sentimiento de equipo laboral, que significa
alma, espiritu y nuevos vientos, en quechua. Este cambio se vio inspirado en la poblacién
laboral de la institucion financiera, que segun resultados arrojados por sus propias plataformas
digitales, los millenials (75% de su poblacion laboral) han expresado que no desean trabajar
por un sueldo sino que necesitan, desean y anhelan trascender, dejar un legado, aportar a la

sociedad y saber que son mas que nimeros al final del cierre mensual.

Es por ello que, Bernardo Sambra, Gerente de Division de Gestion y Desarrollo
Humano, ha trabajado de la mano con 250 jefaturas para lograr asi un cambio intrinseco en
las mentes colectivas de sus trabajadores y aportarles un sentido mas honorable a sus vidas,
otorgandoles una serie de beneficios entre ellos “medios dias libres para sus actividades
personales”, deporte en el interior de las sedes administrativas, terapia de masajes en las

agencias y un grupo de actividades para su bienestar tanto mental, fisico como espiritual.

14



Con pensamientos como “Sumamos para Multiplicar”, “Potenciamos tu mejor t0” y
“Seguros y derechos”, entre otros, estan gestando una nueva, mejor y mas fuerte generacion
de colaboradores BCP, haciendo del mismo, un nuevo camino para minimizar la patologia

agobiante y estresante como es el Burnout.

Otro de los bancos mas poderosos del pais, es el BBVA (Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria - Continental) que se ha comprometido con sus empleados para tener una cultura
agil y creativa, asi sus trabajadores son mucho mas eficientes y sanos. Ellos trabajan la nueva
cultura laboral “Fun & At Work Day” que tiene entre sus objetivos, de primera instancia, que
los procesos sean mucho mas eficientes y rentables, haciendo asi que todos los colaboradores
del banco puedan trabajar codo a codo y sentirse parte importante de cada proceso de venta,

segun, Guillermo Gonzélez, de Solutions Development del BBVA.

Es por ello que durante sus actividades diarias en el banco, los colaboradores toman un
momento para compartir con amigos con los que sienten con confianza de jugar, tener unas
horas de gustitos dulces por areas y hasta celebrar aniversarios de parejas. Esta nueva cultura
de trabajo, busca no sélo ser mas solidario, creativo y finalmente mas feliz, sino que busca
erradicar cualquier gestacion del Sindrome de Burn out, (Santiago Romero. (2017) Economia.
BBVA On Line, recuperado de https://www.bbva.com/es/trabajo-y-diversion-los-beneficios-

de-ser-feliz-en-tu-dia-a-dia-laboral/)

Dicho sindrome es descrito por Araquistain y Damis (2011) como la sensacion de fatiga,
cansancio laboral acompafada de tres componentes esenciales o dimensiones como son el
agotamiento emocional, caracterizado por la pérdida progresiva de energia en las labores, la

despersonalizacion, que significa un cambio negativo de actitudes que conlleva a un alejado
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0 gran distanciamiento de las necesidades de las otras personas, y la total falta de plenitud
disminuida realizacién profesional, por la cual se da una valoracion negativa hacia el trabajo
realizado, acarreando manifestaciones depresivas, autoestima baja y descenso de la

productividad en el trabajo.

Actualmente, si bien es cierto, la definicion no se encuentra en el DSM-V, ni en el CIE
10, la OMS sefiala que el Sindrome de Burnout es una enfermedad laboral que provoca
detrimento en la salud general, teniendo como consecuencias derivadas a las actitudes
negativas, dentro del circulo familiar y social y el deterioro en el &mbito ocupacional, a través
del ausentismo laboral y la disminucion del grado de satisfaccion de los trabajadores y

usuarios del centro de labores.

Es por ello que el sindrome de Burnout es conocido actualmente como sindrome del
guemado ya que se considera tal como un proceso resultante del altisimo estrés crénico laboral
al que se ve inmerso el profesional y una de las principales fuentes potenciales de problemas
a nivel fisioldgico, cognitivo, emocional y conductual (Peir6 y Salvador, 1993, Gil — Monte

y Peir6, 1997).

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema principal

¢ Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en los trabajadores de una entidad bancaria

en el distrito de La Molina, 20187

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento emocional

16



despersonalizacién y disminuida realizacion personal en los trabajadores de una
entidad bancaria de la molina, 2018 seglin sexo?

¢Cudél es el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacién y disminuida realizacién personal en los trabajadores

de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun edad?

¢ Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones en sus dimensiones
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminuida realizacion personal en los

trabajadores de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun profesion?

¢ Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones en sus dimensiones
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminuida realizacion personal en los

trabajadores de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun antigtiedad laboral?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Identificar el nivel del Sindrome Burnout en trabajadores de una entidad bancaria en el

distrito de La Molina, 2018.

1.3.2. Objetivo especificos

o Identificar el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacién y disminuida realizacién personal en los trabajadores

de una entidad bancaria de la molina, 2018 segln sexo.
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e Identificar el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacién y disminuida realizacién personal en los trabajadores

de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun edad.

e ldentificar el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacion y disminuida realizacion personal en los trabajadores

de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun profesion.

e Identificar el nivel del Sindrome de Burnout en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacién y disminuida realizacién personal en los trabajadores

de una entidad bancaria de la molina, 2018 segun antigliedad laboral.

1.4. Justificacion de la investigacion

Considerando como se encuentran los trabajadores hoy en dia, con una sobre carga de
trabajo, se vio conveniente analizar las dimensiones del Sindrome de Burnout, ya que este
sindrome puede darse en cualquier rama laboral principalmente, en trabajadores que se
relacionan constantemente con el publico o con un proceso critico para los clientes. La
sociedad laboral se ve cada dia avasallada de diversas exigencias, tanto laborales,
tecnoldgicas, sociales como economicas. A este tipo de exigencias no se hace ajena la
excelencia para cumplir niveles de indicadores de productividad muy retadores o altas metas

comerciales, las mismas que luchan arduamente por ganarse un lugar en el consumidor.
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En esta investigacion se buscé estudiar al &rea de riesgos por encontrarse como punto
clave en el proceso critico de evaluacion crediticia, dicho proceso es uno de los mas
importantes para definir la eficiencia y productividad en la entrega de productos y servicios
financieros, y los resultados de satisfaccion del cliente. Por un lado, tienen la presion de no
otorgar productos financieros con alto riesgo crediticio, con el deber de mantener una buena
rentabilidad ajustada al apetito de riesgo definida por el banco, y por otro lado, tienen la
presion de la division comercial de generar alta productividad y eficiencia en tiempos y
procesos. Por lo tanto, la investigacion contribuira a enriquecer el conocimiento del Sindrome
de Burnout y sus dimensiones, y en qué medida afectan al desempefio laboral en un equipo de
trabajo critica para los procesos del negocio. Ademas, incrementara la mejora de la

satisfaccion del cliente interno y por ende, al externo y con ello, a la sociedad.

1.4.1. Importancia de la investigacién

El sindrome de Burnout (SB) o también conocido como sindrome de desgaste
profesional, sindrome de sobrecarga emocional, sindrome del quemado o sindrome de fatiga
en el trabajo fue declarado, en el afio 2000, por la OMS como un factor de riesgo laboral,
debido a su capacidad para afectar la calidad de vida, salud mental e incluso hasta poner en
riesgo la vida del individuo que lo sufre. Pero el problema va mas alla, un individuo con SB
posiblemente dara un servicio deficiente a los clientes, sera inoperante en sus funciones o
tendra un promedio mayor a lo normal de ausentismo, exponiendo a la organizacion a pérdidas
econdmicas y fallos en la consecucién de metas. Debido a esto, es importante conocer mas a
fondo en qué escenario emocional se encuentran los trabajadores de las diferentes areas del

banco.
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Es necesario analizar cada dimension en las que se basa el sindrome Burnout, las mismas
propuestas por Maslach y Jackson (1981) quienes nos otorgan la posibilidad de poder llevar a
cabo una investigacion més prolija y profunda conociendo al detalle los diversos matices de
las dimensiones en los escenarios laborales de los trabajadores de la entidad bancaria. Entre
las que encontramos, el cansancio emocional, despersonalizacién y la poca realizacion

personal.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion

La viabilidad se basa en que la poblacion a investigar se encuentra fisicamente reunida
en la misma zona geogréafica, lo cual ayuda a la logistica respectiva. Asi mismo, todos
comparten el mismo idioma y tienen acceso a conocimientos y medios tecnolégicos para poder
responder las preguntas. Comparten el mismo rubro laboral y concepto de trabajo, finalmente,

tienen interaccion con clientes internos y externos.

1.5. Limitaciones del estudio

Una de las limitaciones mas grandes fue conseguir el tiempo o la predisposicion para
que los trabajadores de dicha entidad bancaria puedan otorgarnos unos minutos de su valioso
tiempo para realizar el Inventario Maslach del Sindrome Burnout (MBI), asi como algunas
cortas entrevistas personales, sin embargo con el abordaje respectivo y explicacion del caso,

se disminuye todo obstaculo para trabajar la poblacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Nacionales

Ccari (2017) tituld su investigacion “Sindrome de Burnout y Clima Organizacional en
la Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes Azangaro-periodo 2016 utiliz6 la metodologia
del método cientifico inductivo, deductivo, disefio no experimental de tipo descriptivo. El
objetivo principal consistio en analizar la existencia de un nivel de tipo Sindrome de Burnout
y Clima Organizacional, en los colaboradores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes
oficina Azéngaro ya que estos mantienen contacto constante con los clientes. Se utiliz6 para
esta investigacion el 100% de la poblacidn, las técnicas utilizadas fueron la observacién y la
encuesta y dos instrumentos Cuestionario MBI para medir el sindrome burnout y un
cuestionario de los autores Litwin y Stringer para el clima organizacional. Los resultados
arrojados indicaron, la existencia de un nivel bajo de sindrome de burnout ya que el 73% de
los colaboradores presenta un nivel de estrés bajo, por lo tanto los colaboradores pocas veces
se sienten agotados por la carga de trabajo, y en cuanto al clima organizacional este se
encuentra en un nivel aceptable, 100% lo que influye en las actitudes y el comportamiento de

los individuos.

Panizo (2015) investigd muy de cerca de la Relacion entre la personalidad tipo A 'y
Sindrome de Burnout en los colaboradores de mando operativo de una empresa importante
privada de Lima. La investigacion fue de nivel basico, de tipo descriptiva con un disefio
correlacion y transversal estando la muestra conformada por 50 trabajadores de mando

operativo.
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El objetivo principal fue conocer si existe relacion entre la personalidad tipo A. con el
Sindrome de Burnout y el instrumento utilizado fue el inventario de Jenkins (JAS) forma C
y el Inventario MBI (Maslach Burnout Inventory) Los resultados indicaron que la
personalidad Tipo A presenta una correlacion directa y moderada con el Sindrome de Burnout,
asi como con las dimensiones de “agotamiento emocional” “despersonalizaciéon”y “disminuida

realizacion personal”.

Chero y Diaz (2015), es otra de las investigaciones referidas al ambito financiero
denominada “El sindrome de Burnout y su influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores profesionales del Banco de Crédito del Perd sucursal Balta, Chiclayo, 2014".
Esta investigacion es aplicativa y de tipo transversal. El instrumento utilizado fue el MBI de
Maslach. Los resultados muestran una relacion positiva de grado medio y altamente
significativa, entre dimension “disminuida realizacion personal” del desempefio laboral,
asimismo, el Sindrome de Burnout tiene una marcada influencia en la dimension
“Agotamiento emocional” con 67.6% que indica que dicha dimension tiene 45.5% de
afectados, que la dimensién méas afectada es "Despersonalizacion™ que alcanza al 60.6% de

los trabajadores.

Rivera (2014), elabord su investigacion titulada “"Prevalencia del Sindrome de Burnout
en trabajadores administrativos de una Institucién Bancaria privada en el distrito de La
Molina, Lima". Utilizé el método descriptivo, de tipo cuantitativo y de disefio transversal. El
objetivo fue determinar la prevalencia de burnout y sus dimensiones (cansancio emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion personal). Se empled la prueba de Maslach
Burnout Inventory (MBI). Los resultados obtenidos mostraron que el 21.5% del personal

evaluado presentaba mas de dos dimensiones con riesgo "medio” o “alto” de Burnout y el
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38.6%, no presentaba en ninguna dimension riesgo de presentar Burnout. Las dimensiones
cansancio emocional y despersonalizacion representan un 7.9% y 3.9% respectivamente,
siendo éstas un nivel poco significativo en comparacion con otros estudios, sin embargo, la

dimension disminuida realizacion personal obtuvo un notorio 51% de riesgo de Burnout.

Quiroz (2013), en su investigacién denominada “Burnout y Afrontamiento en un grupo
de Agentes de Trafico del aeropuerto”, tuvo como objetivo determinar los niveles de burnout
y la relacion que existe entre sus componentes, (cansancio emocional, despersonalizacién y
realizacion, y los estilos y estrategias de afrontamiento empleados por un grupo de 60 agentes
de trafico de varias aerolineas de un aeropuerto. Para el efecto se empled la prueba Maslach
Burnout Inventory (MBI) y el Cuestionamiento de Estimacién de Afrontamiento (COPE)
encontrandose en los resultados que el 35% de la muestra habia desarrollado el sindrome de
burnout, y que los grupos de tendencia y de riesgo a padecerlo representaban el 25% y el 26%
respectivamente. Por otro lado se obtuvo que el estilo centrado en el problema correlaciona
de manera positiva con la disminuida realizacién personal y que los estilos evocativos se
relacionan con todas las dimensiones del burnout asimismo, la disminuida realizacion

personal es la dimension que mas asociaciones presenta.

2.1.2. Internacionales

Molina, Gallegos y Hernao (2016) en Colombia, realizaron una investigacion
denominada “Factores psicosociales, estrés y sindrome de burnout en las empresas Coomeva
Cooperativa y Bancoomeva del Grupo Coomeva de la Regional Eje Cafetero™. El presente
gjercicio investigativo fue de tipo correlacional, transversal o transaccional de disefio no
experimental. El objetivo fue analizar la relacion existente entre los factores psicosociales, el

estrés y el sindrome de burnout en las empresas Coomeva Cooperativa y Bancoomeva del
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Grupo Coomeva de la Regional Eje Cafetero. La poblacién fue 151 personas en los cargos de
administracion. Para la recoleccidn de informacion se utilizo la bateria de instrumentos para
la evaluacion de factores de riesgo psicosocial del Ministerio de la Proteccién Social (2011).
De la bateria se aplicaron especificamente los cuestionarios estandarizados como
Cuestionario 02, para la evaluacion de factores psicosociales extra laborales y ficha de datos
generales para la .recoleccion de informacion demograficas y ocupacionales. Adicionalmente
se utilizd instrumento para evaluacion del estrés que se presentd en centiles obtenidos de una
muestra de 4521 trabajadores afiliados al sistema general de Riesgos Profesionales y el
Inventario de Burnout de Maslach (MBI). Las conclusiones fueron que los colaboradores que
se encontraban entre profesionales analistas y técnicos a quienes les aplicaron la encuesta
forma A, mostraron que no existe correlacion en la relacion estrés, burnout en las dimensiones
capacitacion, participacion y manejo del cambio, control y autonomia sobre el trabajo y

recompensas derivadas de la pertenencia por lo que se determiné que eran factores protectores.

Caso contrario se observa en el grupo mencionado en el punto anterior, en el dominio
liderazgo y relaciones sociales en el trabajo los cuales tienen correlaciones significativas con
el estrés y sindrome burnout. Se presentd también una relacion entre los factores intralaborales
estrés y sindrome de burnout para los que estaban conformados por asistentes en el dominio
liderazgo de carga mental, demandas cuantitativas, influencia del trabajo sobre el entorno
extra laboral y también en el dominio control en el trabajo en su dimensién participacion y
manejo del cambio y por ultimo el dominio de recompensa en la dimension recompensas
derivadas de la pertenencia a la organizacion y el trabajo que realizan. Respecto a los
resultados del estudio del sindrome, se evidencio que tanto en el grupo de personas de jefes,
profesionales y técnicos como en el de asistentes administrativos y auxiliares, la dimension

eficacia profesional obtuvo niveles altos de 58% y 62% respectivamente, por cuanto sienten
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que no estadn haciendo una contribucion eficaz a la actualidad de la organizacion con
sentimientos negativos en relacion a su trabajo y con la capacidad que tienen para

desarrollarlo.

Mancinelli (2016) en Argentina, realizé un estudio de caso de disefio no experimental
transaccional denominado “Sindrome de Bunout en Agentes de Call Centers'El objetivo
principal fue describir la presencia del Burnout en 36 operadores de call center del sector
cobranzas con més de 02 afios de antigliedad en el puesto. Para tal fin aplico el Inventario de
Burnout de Maslach, (MBI), asi como entrevistas semiestructuradas. El analisis de los datos
recabados se realizé por medio del estudio estadistico del cuestionario y el anlisis global e
individual de las entrevistas. Los resultados arrojaron que el Sindrome de Burnout se presenta
en un 63.9% dentro del grupo de estudio. En cuanto a las dimensiones, despersonalizacion y

agotamiento emocional se encuentran en niveles mayores.

Cruz (2015) en Colombia, investigo el "Diagnostico del Sindrome de Burnout en los
trabajadores de la empresa EDEC. S.A.A del Municipio de Chiquinquira, Boyaca™ El enfoque
de la investigacion fue de metodologia cuantitativa, de tipo descriptiva transversal, con una
muestra de tipo censal tomando a los 47 trabajadores de la empresa en su totalidad. El objetivo
fue realizar el diagnostico del Sindrome de Burnout en los trabajadores de la empresa en
mencion con el fin de obtener resultados descriptivos que permitan identificar los riesgos
psicosociales a los que se encuentran expuestos los trabajadores. Para tal fin se administro el
Inventario de medicion MBI, Maslach Burnout Inventory. Los principales resultados
obtenidos en las subescalas arrojaron que en la dimension de realizacion personal, 89% de los
trabajadores puntué alto, en la dimensién de despersonalizacion, 44.7% puntuaron en

intermedio y en agotamiento emocional, 51.1% puntuaron bajo demostrando que aunque los
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trabajadores no tienen una prevalencia alta de Burnout, la tendencia en aumentar, esta en las

escalas importante y requiere estrategias de prevencion e intervencion.

Morales (2015) en Ecuador, realizé una investigacion denominada El Sindrome de
Burnout y el Desempefio Provincial de Tungurubua™. La investigacion fue de tipo exploratoria
descriptiva, con asociados de variables. La poblacién estuvo conformada por 36 personas por
lo que no fue necesario extraer muestra alguna. El objetivo principal fue investigar como el
Sindrome de Burnout incide en el desempefio laboral en los empleados del departamento del
Gobierno Provincial de Tungurahua. La técnica utilizada para la recoleccion de informacion
fue la encuesta, el cuestionario y la entrevista. Las conclusiones indicaron que el Sindrome de
Burnout incide en el desempefio laboral en los empleados afectandoles en un nivel alto, se
pudo establecer que existe un nimero de personas que desarrollan cansancio fisico, mental
que los problemas familiares influyen en su accionar y que en algun instante hay presentado
un estrés laboral, que son las caracteristica del sindrome. Se analizd que el nivel de desempefio
laboral en los empleados no es el adecuado, ademas existe un grupo importantes de
colaboradores que atraviesan problemas de caracter fisico y mental, lo que ocasionan que
potencial laboral no se desarroll6 con eficiencia y eficacia, razén por lo cual no cumplen sus

metas.

Delgado y Valverde (2015) investigaron los “Factores predisposiciones de la presencia
y desarrollo de sintomas compatibles con el Sindrome de Burnout en cajeros y cajeras de la
Zona Comercial del Banco Nacional de Costa Rica". La investigacion fue no experimental,
transversal con el objetivo principal de determinar cuéles son los factores predisposiciones
que incidieron en el desarrollo de sintomas compatibles con el Sindrome de Burnout. La

muestra estuvo conformada por 204 colaboradores entre hombres y mujeres exclusivamente
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cajeros. Para ello, se emplearon el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) y la Técnica de
Grupo de Discusion que considera los puntos de vista relevantes de los individuos. Los
resultados fueron que la mayoria de factores predisposiciones del burnout presentes en la
poblacion estudiada son de tipo personal como: escasez de estrategias de afrontamiento al
estrés, negatividad o pensamientos irracionales. A nivel interpersonal el tipo de relacion con
las jefaturas, sentimientos de falta de apoyo y reconocimiento, mas la intensidad del contacto

con clientes y usuarios.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Teoria de la competencia social

Carlin y Garces, 2010 sustenta que la competencia y la eficacia percibidas son los
principales factores asociados a este sindrome. Las personas que trabajan en servicios de salud
se sienten muy motivadas en apoyar a otros y es por ello que poseen un alto altruismo. Sin
embargo, si observamos con detenimiento el entorno laboral, las personas se encuentran con
factores de ayuda que facilitan la actividad del sujeto, o factores de barrera que la dificultan.
Al inicio, la motivacion para ayudar registrara previamente la eficacia del sujeto en la
consecucion de los objetivos laborales. Si en el entorno existen factores de ayuda, la
efectividad crecera y aumentaran los sentimientos de competencia social del sujeto, lo que

influye positivamente en la motivacion para ayudar a los demaés.

Sin embargo, cuando las personas encuentran obstaculos, barreras en el entorno, se
desarrolla la disminucién de los sentimientos de eficacia, ya que el sujeto no logra conseguir
sus objetivos, afectando de manera negativa la esperanza de conseguirlos. Si esta situacion se

mantiene en el tiempo, surge el Sindrome de Burnout, el cual, a su vez, promovera el
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desarrollo de los niveles de barrera, disminuyendo los sentimientos de eficacia percibida y la

motivacion para ayudar.

2.2.2. Teoria de la autoeficacia profesional

Mingote y Pérez, (1999), quienes sefialan que la etiologia del Sindrome de Burnout se
relaciona con cuatro variables: la discrepancia entre las demandas de las tareas y los recursos
del sujeto, el nivel de autoconciencia de la persona, la expectativa de éxito y los sentimientos

de autoconfianza que experimente.

La autoconciencia se considera fundamentalmente en el inicio del sindrome y es
entendida como la capacidad del sujeto de autorregular sus niveles de estrés percibido durante
el desarrollo de una tarea dirigida a la consecucion de un objetivo. El reconocer las
discrepancias recibidas entre demandas y recursos puede intensificarse el nivel de
autoconciencia en algunos sujetos, lo que demandard negativamente su estado animico,
causando también falta de confianza percibida para resolver esas discrepancias y bajos

sentimientos de disminuida realizacion personal en el trabajo.

En tanto, si la consecucién de los objetivos se ve frustrada, las personas con un alto
rasgo de autoconciencia y pesimismo tienden a resolver las dificultades, retirandose de manera
mental o conductual de la situacion problematica. La despersonalizacién en cambio, es
considerada un patrdn de retiro conductual, mientras que el agotamiento emocional es captado

como un retiro psicolégico.
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Caracteristicas intensas de autoconciencia y un gran pesimismo en los profesionales
potencian el retiro del esfuerzo que deberian invertir para resolver discrepancias. Los autores
sefialan que altos niveles de autoconciencia aumentan la experiencia de desilusion, frustracion

y pérdida, y con ello la aparicion del Sindrome de Burnout.

2.2.3. Teoria de Maslach y Jackson sobre el Burnout

Maslach y Jackson (1981) quienes consideraron que las caracteristicas opresoras del
trabajo, en combinacién con las caracteristicas sociodemograficas, son las causas principales
del Burnout. En cuanto a la tres dimensiones propuestas por el mo3delo, éstas son asociadas
con el grado de compromiso que tiene la persona con su trabajo y todo lo que éste involucra
(Maslach y Leiter, 2008). Asi, cada una de ellas ocurre en funcién al modo en que el

compromiso laboral es afectado.

Maslach y Jackson indican que el distanciamiento cognitivo y emocional del trabajador
es concebido como una via de afrontamiento al cansancio por la sobrecarga. Sin embargo, la
despersonalizacion, manifestada en reacciones negativas hacia el trabajo, busca distanciar a
la persona de ciertos aspectos del trabajo con el fin de restaurar la equidad entre lo que el
trabajador y la organizacion aportan a la relacién. Maslach y Jackson indican también que
todas estas actitudes ya despersonalizadas mellan en la eficacia laboral y proactividad de los
profesionales y generan, en muchos casos, trastornos de tipo psicosomatico, el uso y abuso de

sustancias psicoactivas, y habitos dafinos para su salud, etc.

29



En linea con esta nueva comprension del Burnout , Maslach ha propuesto factores que
determinan hasta cierto grado en el compromiso laboral y la aparicion, prevencién o ausencia
de Burnout, entre ellas, carga de trabajo, control, recompensa, comunidad, justicia, valores y
congruencia trabajo-persona; es por ello que cuando la carga de trabajo cualitativo o
cuantitativo es excesiva, cronica, sin descanso alguno ni para recuperar fuerzas para una nueva
tarea, se concluye entonces, que la capacidad de afrontamiento se distorsionard hasta que
aparezca absolutamente el desgaste. Si en cambio, la demanda no es cuantiosa sino temporal,
entonces el riesgo de SB sera menor y hasta, si la demanda es llevadera, se obtendré un mejor
afrontamiento. La recompensa percibida, tanto en forma de incentivo material o social, como
de oportunidad de trabajo, y que se manifiesta en el reconocimiento de todos los agentes

relacionados al trabajo, tiene importante relacion con los sentimientos de eficacia.

El modelo de Maslach propone que a mayor incongruencia, mayor tendencia al Burnout
y a mayor congruencia, mayor tendencia al compromiso. La incongruencia percibida indica
que la persona tiene dificultades para cumplir con las exigencias del trabajo. Por tanto, esta
teoria verifica que si a un trabajador ya ha desarrollado alguna dimensién del Burnout, la
incongruencia puede provocar la manifestacion completa del sindrome, mientras que si se

percibe congruencia, el cuadro puede resolverse.

Segin Fernandez (2010) el Sindrome de “estar quemado” Burnout tiene mayor
preponderancia como una especifica sensacion de fracaso y una experiencia agotadora
emocionalmente, tanto que resulta de una sobrecarga por exigencias de energia 0 recursos
personales dentro del trabajo. Esto genera un estado de agotamiento integral (fisico, mental y

emocional) y se va desarrollando a lo largo del tiempo, haciendo que el estrés prolongado pase
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a un estatus cronico el cual ya prepara al trabajador para una plataforma de posible Sindrome

Burnout.

De igual modo, Fernandez (2010) sefiala que el Sindrome de Burnout tiene mayor
incidencia en persona implicada en trabajo con el interactuar con otro ser humano que a
diferencia de los trabajadores que se dedican a su trabajo de computadora o libros, el no

contacto con otro ser humano hace que baje el famoso estreés.

En otro escenario, Bosqued (2008) considera que el Sindrome de Burnout es un
problema de salud y calidad de vida; aparece como un tipo de estrés cronico que se puede
definir como la respuesta psicofisica que tiene lugar en el individuo como resultado de un
duro esfuerzo frecuente, cuyas conclusiones se consideran mediocres, e insuficiente y como
penosa consecuencia, el cuerpo reacciona exhausto y con una inestabilidad psicoldgica

altisima.

Gonzélez, Moreno y Garrosa (2007) nos hacen referencia también a las variables
individuales, que provienen del profesional y que esto le ocasionaria el sindrome. Por
consiguiente, se observarian las mismas caracteristicas como un patron entre los trabajadores
gue terminan con sindrome Burnout. Aqui algunas: alta motivacion para la ayuda, el alto grado
de empatia y altruismo, la baja autoestima, una tendencia a la sobre implicacion emocional y
reducidas habilidades sociales que le permitan hacer frente a situaciones del entorno. De la
misma manera, se hace mencion que la edad del profesional juega un papel totalmente
decisivo ya por diversos estudios sefialan que el riesgo de padecer el sindrome es mayor en

los primeros afios de ejercer la profesion, ya que es alli cuando entran en conflicto las
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expectativas idealistas del sujeto y la practica en el campo laboral; es decir lo que uno piensa

que encontrara y lo que es realmente.

Pines y Aronson (1988) expresan que los sintomas del Burnout se pueden observar
también en personas que no trabajan en el sector de asistencia social. Ellos definen este
sindrome como un estado de agotamiento emocional, mental y fisica, que incluye sentimientos
de impotencia e inutilidad, sensaciones de sentirse atrapado, falta de entusiasmo y
baja autoestima. Dicho estado estaria causado por wuna implicacion durante

un tiempo prolongado en situaciones que son emocionalmente demandantes.

Farber (2000) bien lo describe como un reflejo de la mayoria de los ambientes de
trabajos actuales, ya que la competencia laboral cada dia exige intentar producir méas alla
mejores resultados al menor tiempo y con los minimos recursos posibles. A partir de esta
realidad, Farber, sefiala cuatro variables importantes para explicar la aparicion y el desarrollo
del Burnout: 1) la presion de satisfacer las demandas de otros, 2) intensa competitividad, 3)

deseo de obtener mas dinero y 4) sensacion de ser desprovisto de algo que se merece.

Hombrados (1997) propone la coexistencia de un conjunto de respuestas motoras,
verbales-cognitivas y fisioldgicas ante una situacion laboral con altas exigencias Yy
prolongadas en el tiempo. Las repercusiones de aquello sobre la salud del trabajador y sus
funciones suponen el desarrollo del Sindrome de Burnout (SB). De la misma manera, expresa
que como elementos fundamentales: "los cambios emocionales y cognitivos informados,
cambios negativos en la ejecucion profesional y una situacion de presion social y/o

profesional que aparece de manera continuada”
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Cordes y Dougherty (1993) hacen una revision sobre el tema y plantean que durante la
primera fase de la investigacion (periodo comprendido entre 1970 y 1980) las definiciones del
BO se podian clasificar en 5 tipos de conceptualizaciones: fracaso, falta de creatividad,

pérdida al compromiso, frialdad con los clientes o pacientes y respuestas cronicas al estrés.

Nagy (1985) nos muestra que el burnout "describe un gran nimero de manifestaciones
totalmente psicoldgicas y fisicas evidenciadas en trabajadores empleados en profesiones
consideradas de interaccién humana" indicando que burnout y estrés podrian ser conceptos
similares y que burnout seria un tipo especifico de estrés. Grantham (1985), desde una
perspectiva puramente psiquiétrica, entiende que los factores estresantes del burnout no son
siempre claramente identificables; si, en cambio, los relacionados con problemas de

personalidad, depresion y ansiedad.

2.2.4. Teoria Organizacional

Los modelos derivados de esta teoria remarcan el nivel de los factores estresores del
entorno de la organizacién y de las diversas dinamicas de afrontamiento utilizadas ante la
experiencia de sentirse quemado por el trabajo. “El sindrome del quemado es una respuesta a
las diversas manifestaciones al estrés crénico originadas en relacion profesional-cliente y en

relacion profesional-organizacion.” (Lopez y Exposito, 2016, p. 30).

2.2.5. Proceso evolutivo del Burnout segin Golembiewki, Munzenrider, y Carter

El Burnout se da inicio con una de las dimensiones mas susceptibles de este sindrome,

como es la despersonalizacion, como mecanismo disfuncional del inclemente estrés, después
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de los colaboradores laborales o trabajadores segln sea el calificativo, que experimentan una
disminuida realizacion personal en sus actividades diarias y paralelo a ello, un agotamiento

emocional altamente significativo.

2.2.6. Proceso evolutivo segun Leiter y Maslach

Los frecuentes factores de estrés traen consigo grandes consecuencias las cuales como
el agotamiento emocional la despersonalizacion y la disminuida realizacion personal, mella
poco a poco al individuo, generandole un proceso de deterioro de sus procesos cognitivos,
haciéndolo perder protagonismo en su carrera profesional como en la personal. Lo que dicen
estos dos autores es muy relevante pues nos muestran que las consecuencias del Sindrome de
Bunout comienza con un ligero absentismo, luego una rotacion de puestos y finalmente el
abandono completo del puesto de trabajo y a esto se le agrega, paralelos fisicos como
emocionales, aqui tenemos enfermedades sicosomaticas, alergias dermatoldgicas, afecciones

en el sistema nervioso, etc.

2.2.7. Proceso evolutivo segln Leiter

Leiter (1993) indico que tanto el agotamiento emocional responde como una respuesta
inmediata a los diversos factores de estrés laborales y cuando estos se hacen continuos, da
lugar a la despersonalizacion, sin embargo los sentimientos de despersonalizacion no se

relacionarian con la disminuida realizacion personal ni el agotamiento emocional.
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2.2.8. Proceso evolutivo segun Lee y Ashfoth

Estos 2 autores nos sefialan la despersonalizacion como la disminuida realizacion
personal mellan como consecuencia directa de los sentimientos de agotamiento emocional.
En este caso ellos mencionan a los modelos de Leiter, y Maslach y Colembieswki,

Munzenrider..

2.2.9. Proceso evolutivo segun Gill-Monte, Peir6 y Valcarcél

Para estos tres autores, el proceso del Sindrome de Burnout inicia con sentimientos de
disminuida realizacion personal en el trabajo y de la misma manera un altisimo nivel de
agotamiento emocional, lo cual conlleva a un desarrollo de diversas actitudes de

despersonalizacion.

2.2.10. Etiologia

El Sindrome de Burnout es un proceso multicausal como también complejo, por la cual
presentan una serie de causas, las cuales cabe resaltar: aburrimiento y estrés, crisis en el

desarrollo de la carrera profesional, (Stortti, 2006).

Componentes personales pre-morbidos que aumentan la susceptibilidad personal junta

en el cual cobra interés:

o La edad, que se relaciona con la capacidad de experimentar.

o El sexo, que se relaciona directamente a las mujeres, las mismas que pueden sobrellevar

mejor los problemas o situaciones de alto conflicto laboral.
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o Variables familiares, como la armonia y estabilidad familiar para la proteccion y
equilibrio del nacleo familiar.

o Personalidad, como las perfeccionistas, las que posee mayor ansiedad para lograr con
inmediatez sus objetivos.

o Inadecuada formacion profesional, se habla de un mal manejo de tiempos, carencia para
organizacion de prioridades y disminuidaG horas de entrenamiento para un determinado
trabajo.

»  Factores laborales o profesionales:

Condiciones poco alentadoras al ambiente fisico, organizacion laboral, atmosfera
humana, bajos sueldos, excesos sociales, la busqueda de ser un profesional de prestigio toda

costa, para tener una alta consideracion social y familiar y asi un alto estatus econémico.

»  Factores ambientales
Cambio significativos de la vida como: muerte de familiares, matrimoniales, divorcio,

nacimiento de hijos.

»  Factores desencadenantes del Sindrome de Burnout segin Horacio Cairo

o Baja percepcion de entendimiento para desarrollar el trabajo.

o Gran demanda de carga laboral, carencia de energia para realizar las tareas y falta de
recursos para hacerle frente a las exigencias del escenario laboral.

o El conflicto del rol y la incompatibilidad de caracter entre las tareas y conductas que se
desarrollan con las expectativas existentes sobre el mismo rol.

o La antiguedad del rol, incertidumbre o falta de informacion sobre todo lo concerniente
al trabajo.

o La falta de equidad o justicia organizacional.
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o Las relaciones tensas o toxicas con los usuarios o clientes de la organizacion.

o Los impedimentos por parte de la direccion o del superior para que pueda de desarrollar
su trabajo.

o La imposibilidad de poder progresar o ascender en el trabajo.

o Las relaciones tensas con los comparieros.

2.2.11. Consecuencias del Sindrome Burnout

Un conglomerado de consecuencias para el ser humano y su organizacion y puede ser
perjudicial para la cobertura de los tratamientos. Maslach y Leiter (1997) expresan que cada
persona con SB poseen tres efectos en comun que son el compromiso, lo que antes era un
orgullo ahora pasa a ser un escenario insatisfactorio puesto que en un periodo inicial los
profesionales se sienten con gran energia y dispuestos a entregar el todo por el todo, sin
embargo al pasar el tiempo se van desgastando. (Maslach y otros 1971) Maslach y Leiter
(1997) afirman que los sentimientos positivos de entusiasmo, dedicacién, seguridad y goce en
el trabajo, se convierten en enojo, ansiedad y depresion, ante un cuadro de SO. En tanto las
personas manifiestan reacciones emotivas negativas, se deterioran las relaciones con los
demas. El dia a dia, se hace mas pesado, la atmosfera se carga de toxicidad y por ende
comienza la hostilidad de ambas partes. Definitivamente, cada expresion de emociones calan

en las relaciones laborales, mas aun si es con los colegas (Maslach y otros, 1997).

Para Maslach y Leiter (1997) los problemas de desajuste entre lo que la persona espera
y las expectativas del trabajo son un signo de que los trabajadores padecen SB. No obstante,
el sindrome ya posee grandes efectos sobre la plataforma de la organizacion como en los
diversos procesos Y este tiende a generar un alto indice de ausentismo en el centro laboral.

(GilMonte, 2000), Esto lleva a que efectivamente trabajan mas horas, aunque no generen un
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producto o servicio de calidad (Acevedo, 2003). Otra consecuencia importante a considerar
es que se ha observado que el BO puede "contagiarse" a través de mecanismos de modelado
o0 aprendizaje por observacién durante los procesos de socializacion laboral, por lo que puede
constituirse en una verdadera epidemia que finalmente puede hacer peligrar la existencia de

la organizacion (Edelwich y otros, 1980 citado en Grau y otros, 1998).

Finalmente, cabe sefialar que ademas de ser relevantes las consecuencias del BO para la
organizacion, estas se tienden a extender mas alla de ella, afectando a toda la sociedad (Grau

y otros, 1998).

La validez de la definicion del sindrome necesariamente implica comparar para lograr
diferenciar el BO con otros estados. Esto es relevante dado que el proceso en que ocurre el
BO supone una compleja interaccion de variables afectivas, cognitivo-altitudinales,

actitudinales y ambientales (Gil-Monte y Peir6, 1998).

2.2.12. Diferencias entre Estrés y Burnout

Existe un consenso en considerar la diferenciacion entre el estrés y burnout, aunque en
el proceso, se compartan algunos sintomas. El estrés se manifiesta en primera instancia en un
marco psicolégico que conlleva efectos positivos y negativos, experimentales en todos los
ambitos posibles de la vida y actividad del individuo. En tanto una diferencia notoria con el
Sindrome de Burnout es que Unicamente produce consecuencias negativas para el sujeto y su
entorno tal como indica la mayoria de los autores, pues los respectivos reafirman que se trata

de un sindrome exclusivo del contacto laboral (Martinez,2010).
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2.2.13. Constructos no considerados Burnout

La literatura indica que se debe tener mucho cuidado al momento de expresar o afirmar
que una persona padece del sindrome de burnout, puesto si es que se encuentra en los inicios
del sindrome o simplemente se trata de un exclusivo cansancio por el dia a dia de trabajo. Para

determinar lo siguiente, Bosqued (2008), explica lo siguiente:

»  Estar cansado o estresado
Toda persona ha experimentado en algiin momento de su vida cansancio, fatiga o estrés
en cualquier ambito de su vida. En el &mbito laboral es muy sonado la frase “estar quemado™

por sentirse agotado y para ello es necesario tomar un descanso, una pausa.

> Haber elegido la profesion equivocada
No se trata del sindrome de burnout el saber que la vida laboral no era la que deseaba

(Bosqued, 2008, p.28).

»  Atravesar una crisis laboral
Se debe tener en cuenta que los momentos criticos son inherentes a la vida de cada
persona de hecho, el haber escogido una profesion y ejercerla nos hace vulnerables a

situaciones que pueden representar algun desequilibrio (Bosqued, 2008, p. 28).

»  Acoso psicoldgico en el trabajo
En este caso se trata de escenarios patologicos que se generan de distintas formas, en
tanto, “en el mobbing se producen conductas de ataque sistematico contra un trabajador”.

(Bosqued, 2008,p.29)
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»  Insatisfaccion laboral

Se trata de un fendmeno psicosocial de rechazo y descontento hacia el trabajo
ocasionado por factores derivados de una inadecuada organizacion del trabajo (sobrecarga de
trabajo, estilo de mando autocratico, falta de comunicacién y por factores personales y extra

laborales” (Gonzales y Pérez, 2011, p. 195).

2.2.14. Profesiones y puestos vulnerables al Sindrome de Burnout
“Todo el mundo puede verse afectado con el Burnout” Topping (2011, p.50). No

obstante, existen ciertos grupos de personas que presentan un mayor riesgo de padecerlos:

»  Profesiones de “ayuda”
Quienes se implican en el trabajo por tiempos excesivos ademas del trato directo que

mantienen con amplia cantidad de usuarios a quienes deben proveer de soluciones.

»  Trabajadores sociales

Quienes continuamente trabajan con personas en situaciones precarias.

»  Meédicos y enfermeras

Quienes tratan diariamente con pacientes muchos de ellos en estados criticos.

»  Paramédicos, técnicos de medicina de urgencias, bomberos

Personas en constante presion por algun hecho fortuito que pueda ocurrir.
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> Personas en servicios publicos
Tales como los conductores de buses, vigilantes en general quienes reciben quejas o

reclamos de usuarios.

»  Personas en oficios de rutina y mono6tonos

Sobre todo los que a permanecen durante largas jornadas de trabajo en las oficinas.

»  Oficios con muchos turnos y rotaciones

Como los que laboran en aeropuertos, revistas, periédicos, call centers, etc.

»  Las madres de familia

Aunque el sindrome del quemado o desgaste ha sido muy poco considerado en el &mbito
domeéstico, no es novedad que las madres de familia 0 amas de casa, estén sobresaturadas por
las multiples actividades de la casa, como esposa, madre y mujer, aparte de sus estudios y

trabajo si fuera el caso.

2.2.15. Sindrome de Burnout y variables demograficas

El sindrome de burnout como respuesta al estrés laboral crénico se relaciona a una serie

de factores, algunos vinculados a las relaciones interpersonales en el trabajo.

»  Sindrome de Burnout y género
En diversas investigaciones se ha referido al variable género como una de las
determinantes con respecto al padecimiento del sindrome de burnout. Segin los autores

Lopez et al. (2015) mencionan que “se cree que el género masculino presenta un mayor nivel
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de sindrome de Burnout. En comparacion con el género femenino (dado que se asocia el
género femenino con una mayor capacidad de resistencia a la presion, hablando en términos

generales”.

»  Sindrome de Burnout y edad

Se considera a dicha variable como una de las mas importantes respecto al Sindrome de
Burnout ya que tomando en cuenta los niveles de afrontamiento y tolerancia ante situaciones
dificiles o estresantes, estas varian en cada persona. Los autores Atance y Manzano (citado en

Ruiz, Pando, Aranda y Almeida 2014).

»  Sindrome de Burnout y antigiiedad laboral en el puesto

En un estudio donde se buscé relacionar la antigliedad en el trabajo con el sindrome de
quemado por el trabajo (burnout) en profesores, se encontrd que “los niveles de sindrome de
quemado por el trabajo obtenidas en el colectivo estudiado sefialan que laboral entre diez y

veinte afios son los que reportan los niveles mas altos” (Escudero, Ortiz y Delfin, 2013, p. 24).

»  Sindrome de Burnout y profesion

Los profesionales necesitan el apoyo de los colegas con mas experiencia, quienes
deberia ser una fuente de estimulacion y reconocimiento. La falta de informacion, consejo y
retroalimentacion de parte de los colegas con mayor experiencia contribuye al debilitamiento
como profesionales de los colegas mas inexpertos y a una sensacion de inseguridad que sirve
como base para que se desarrolle el Sindrome Burnout (Ar6on & Llanos, 2001). Los
profesionales necesitan el apoyo de los colegas con mas experiencia, quienes deberia ser una
fuente de estimulacion y reconocimiento. La falta de informacion, consejo y retroalimentacion

de parte de los colegas con mayor experiencia contribuye al debilitamiento como
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profesionales de los colegas méas inexpertos y a una sensacion de inseguridad que sirve como

base para que se desarrolle el Sindrome Burnout (Arén & Llanos, 2001).

2.3. Definiciones

2.3.1. Burn Out

En inglés occupational burnout, es un padecimiento, es de origen anglosajon y se
traduce como estar quemado, carbonizado, desgastado por las actividades laborales. El
término de “Sindrome de Burnout” se desarroll6 en la década de los setenta en Estados Unidos
por el psicologo Freudenberger (1974), quien observd muy de cerca a voluntarios que
trabajaban, llegaban a presentar un proceso gradual de gran desgaste fisico y mental y era
acompaifiado de sintomas y signos que denotaban un particular estado de estar “agotado” al
borde de la fatiga. Posteriormente, la psicdloga social Christina Maslach (1981, 1984, 1986)
estudio la forma en que las personas se enfrentaban al cansancio emocional en su trabajo,

Ilegando a conclusiones similares que las de Freudenberger.

Estaba Maslach muy interesada en las diversas estrategias cognitivas registradas como
“despersonalizacion”, las cuales consistian en como los profesionales de la salud (enfermeras
y médicos) mezclaban la compasion con el distanciamiento emocional, evitando el
involucramiento con la enfermedad o patologia que presenta el paciente, utilizando la
"deshumanizacion en defensa propia”, esto es el proceso de protegerse uno mismo ante
situaciones estresantes respondiendo a los pacientes en forma despersonalizada. El término

“Sindrome de Burnout” fue utilizado para explicar el deterioro fisico y mental como
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consecuencia del trabajo en areas como la salud, el trabajo social, o de servicios de emergencia
Freudenberger (1974). En general, el Sindrome de Burnout se define como la respuesta a una
situacion crdnica de estrés en el desempefio laboral que se presenta generalmente en personas
que trabajan prestando asistencia a otros. A principios fue considerado exclusivo de aquellas
profesiones de servicios sociales en las que se trabajaba en contacto directo con las personas
a las que se les prestaban servicios; luego, se manifestd que también podria darse en diversas

areas laborales.

Las causas del Sindrome de Burnout son diversas, pero entre las mas relevantes estan
las condiciones laborales, variables sociodemogréficas, la personalidad y el entorno social. La
existencia en forma negativa de estas condiciones en mayor o menor medida originan el estrés
en el colaborador el cual va manifestandose mas intenso y duradero, afectando el desempefio

laboral del colaborador.

2.3.2. Agotamiento emocional y fisico

Se caracteriza por el déficit o ausencia de energia, carencia de recursos para sostenerse
laboralmente y emocionalmente, con elevada tensién y frustracion. El sindrome de Burnout
tiene tres factores que lo determinan, estos son: Agotamiento emocional o sensacion de
desgaste fisico y mental. Cada uno de estos factores surgen como consecuencia de la
disminucion de recursos emocionales del trabajador para enfrentarse con los retos que su
labor diaria, le plantea, y se concreta en una creciente y continua fatiga en los niveles mental,
fisico y emocional que no se corresponde con la cantidad de trabajo efectuado. El individuo

percibe que carece de energia y que ya ha llegado a su propio limite. Asi mismo, presenta
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sensaciones de sobreesfuerzo y hastio emocional (irritabilidad, malhumor e insatisfaccién

laboral) que se produce a consecuencia de largas jornadas de trabajo (Maslach, 1981).

2.3.3. Despersonalizacion

También llamado “deshumanizacion”, se muestra con una falta notoria de interés hacia
su trabajo, comparieros, clientes, pacientes, desgano excesivo y pérdida de sensibilidad,
generandose un cuadro de cinismo y aguda critica a todo su entorno. En muchos casos
sobrevienen como un mecanismo de defensa del propio afectado que ha estado implicandose
mucho en sus tareas y siente que, tras haberse venido a pique sus recursos emocionales, no

puede continuar haciéndolas con la misma intensidad.

Estos factores establecen una barrera entre él y las personas a quienes asiste, haciendo
que el trato se vuelva distante e indiferente, también se puede entender como el desarrollo de
actitudes cinicas por parte de los trabajadores que prestan servicios. Esta dimension se asocia
con la excesiva separacion hacia otras personas, silencio, uso de actitudes despectivas, e

intentos de culpar a los usuarios de la propia frustracion (Maslach, 1981).

2.3.4. Disminuida realizacion personal

Se caracteriza como la baja autoestima en su solvencia intelectual y profesional. Tanto
animicamente como profesionalmente se siente disminuido ante los problemas, retos y
personas con las que compite. Disminuye notablemente el interés de relacionarse con las

personas.
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Es una sensacion subjetiva a los dos factores anteriores. Aqui el profesional se encuentra
frustrado por la forma en que realiza su propio trabajo y los resultados conseguidos en él, que
tienden a vivenciarse de forma negativa, como resultado de una insuficiencia profesional. La
persona experimenta la baja autoestima, el fracaso profesional y la falta desmotivacion, esto
conlleva a la pérdida de confianza en la disminuida realizacion personal y la presencia de un
negativo auto concepto como resultado, muchas veces inadvertido de las situaciones ingratas

(Maslach, 1981).

2.3.5. Depresion

El diagnostico psiquiatrico que describe un trastorno del estado de animo, transitorio o
permanente, desarrollado por sentimientos de desgano, infelicidad y culpabilidad, ademaés de
provocar una incapacidad total o parcial para disfrutar de las cosas y de los acontecimientos
de la vida cotidiana. Los trastornos depresivos pueden estar, en mayor o menor grado,
acompariados de ansiedad. Camphell (1995) sefiala: que "el término depresion se emplea para
describir el humor, entonces se refiere a sentimientos de tristeza, desesperacion o afliccion, la
depresion es experimentada universalmente como normal. Cuando el término se usa en la

depresion puede ser indice psiquiatrico especifico o un componente de la enfermedad".

2.3.6. Ansiedad

La aparicion de éste enfoque se vincula a autores como Bowers (1973), Endler (1973)
o0 Endler y Magnusson (1976), aunando las aportaciones del enfoque cognitivo y del
conductual. Asi, la conducta quedaria determinada a partir de la interaccion entre las

caracteristicas individuales de la persona y las condiciones situacionales que se presentan.
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Cuando un individuo siente o afirma tener ansiedad, intervienen en dicho proceso
distintas variables, por lo que ninguna de ellas debe ser despreciada para el estudio del mismo;
se trata de variables cognitivas del individuo (pensamientos, creencias, ideas, etc.) y variables

situacionales (estimulos discriminativos que activan la emision de la conducta.

En la actualidad, la ansiedad de caracter clinico se caracteriza por presentar una serie de
factores entre los que se cuenta que la emocion sea recurrente y persistente, que la respuesta
emocional emitida sea desproporcionada en relacion a la situacion, que sea evocada en
ausencia de algun peligro ostensible; ademas, el individuo puede quedar paralizado por un
sentimiento de desamparo o0 se muestra incapaz de realizar conductas adaptativas a la situacion

con objeto de eliminar dicha ansiedad.

La ansiedad empieza a ser conceptualizada como una respuesta emocional que, a su vez,
se divide en tres tipos de respuestas, las cuales incluyen aspectos cognitivos, fisioldgicos y
motores, debido a la posible influencia de estimulos tanto internos como externos al propio
individuo; el tipo de estimulo que provoca la respuesta de ansiedad esta determinado, en gran

medida, por las caracteristicas del individuo (Miguel-Tobal, 1990).

2.3.7. Estrés

La cercania histérica de este concepto y éste se remonta, segun los especialistas en la
materia del siglo X1V, donde el término inicia con mayor liderazgo. En tanto en aquella etapa
se acerca a la sintomatologia relacionada con experiencias negativas 0 escenarios de

conflictos. Empero acercadndose para el siglo XVIL, el bidlogo y fisico R. Hooke relaciono
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esta sintomatologia a hechos tanto fisicos como la presion, fuerza y distorsién. Ya tiempo
después, aproximadamente en el siglo XX, es cuando inicia a manejarse este término como
algo comun en las personas de toda indole y ocupacién. Tiempo después, en el afio 1932

Canon, definiria el estrés como:

Una especie de estimulo perturbador del equilibrio interno u homeostasis del organismo
y una reaccion de alarma que se genera a través de la actividad del sistema, simpatico adrenal,
relacionando de esta manera, un tema causal, entre la ruptura homeostatica y la enfermedad.
Tiempo después Hans Selye (1936), definidé el estrés como un conjunto coordinado de
reacciones fisiol6gicas ante cualquier forma de amenaza, es por ello que la respuesta
posteriormente, fue la creacion de “Sindrome General de Adaptacion” (Selyes, 1956) (Cannon

citado en Ulla, 2001, p51)

“El Sindrome General de Adaptacion” se puede definir de la siguiente manera: la
respuesta del organismo ante la percepcion de una amenaza, respuesta que se registra por una
etapa de alarma en la que nuestro organismo inicia una respuesta, fase que otorga resistencia
en la que es notorio los cambios particulares que dan accesos a enfrentar un escenario, tanto
la fase de agotamiento en la que se da un algido desgaste de la energia utilizada para enfrentar

a la amenaza existente. (Rodriguez y De Rivas, 2011 citados en Ojeda, 2016, p.21).

Una de las psic6logas con mayor renombre del momento, como es Mc Gonigal (2016)

muestra una definida manera de expresar el estrés indicando que “es lo que surge cuando esta

en juego algo que le importa al individuo”.
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Para ella, este concepto implicaria muchos aspectos como pensamientos, emociones,
conductas, reacciones fisioldgicas, en tanto también explica la valoracion o significado que le
atribuye el individuo como menciona “no te estresas por cosas que no te interesan y no

puedes tener una vida significativa sin experimentar algo de tension” (p.97).

2.3.8. Eutrésy Distrés

En una gran mayoria las personas relacionan el estrés a sucesos, factores o
consecuencias negativas, en tanto, investigaciones se han dado a conocer que el estrés no es
malo por si mismo para el individuo, al contrario puede ser de gran ayuda y sumamente
necesario, siempre y cuando se accione de manera saludable y funcional ante casos que
podrian darse de un momento a otro como factores estresores. "Que el estrés resulte nocivo,

depende de la intensidad, duracion y del modo en que se afronta” (Fuertes, 2004, p.11).

De la misma manera, tenemos a (Bayon, 2010) considera que el estrés presenta 02

clasificaciones interesantes a considerar:

El eutrés o estrés bueno: Se refiere a situaciones que dentro del escenario del estrés se
constituyen en grandes resultados positivas, como la activacién y estimulacién haciendo que
esto haga que las personas puedan salir airosas antes casuisticas de adversidad en su vida

diaria.

El distrés o estrés negativo: Es la otra cara de la moneda, en este caso con este tipo de
estrés las personas se paralizan o se boicotean ante la solucion de problemas que se suscitan

de un momento a otro, generando asi un campo de tension en la persona.
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2.3.9. Estrés Laboral

El trabajo o el entorno de trabajo es parte del dia a dia de cada ser humano y por tanto
estamos vulnerables a situaciones complejas, tanto académicas, como profesionales y

emocionales.

Caprarulo, 2007 (Citado en Peiro, 2011) indica que “el estrés laboral es un fendmeno

frecuente en el mundo del trabajo. De hecho, algin autor lo ha caracterizado como “pandemia”

del siglo XXI” (P.7)

Un estado patol6gico cronico ocasionado por las condiciones habituales de trabajo en
las que se encuentra una persona. Afecta a su cuerpo y a su mente. Y repercute, por ende, al
ienestar general, sino también sobre su rendimiento. Las causas de este estrés son cada vez
mas amplias horarios inacabables, presidn excesiva para conseguir rendimientos elevados,

alteraciones familiares de todo tipo, discrepancia con algin compafiero o jefe de trabajo.
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2.3.10 Entidad Bancaria

Es una institucion que pone en relacion a ahorristas y prestatarios y contribuye al buen
funcionamiento de la economia. La entidad bancaria donde se aplicé la investigacién tiene
como origen de actividades el 09 de abril de 1889. En 1942 cambia de nombre, luego afios
mas tarde en 1988, instala una red extensiva de cajeros automaticos en todas las agencias
bancarias. En 1993 adquirieron presencia comprando un banco y colocando su marca en
Bolivia. Actualmente, cuentan con 375 agencias bancarias, mas de 1800 cajeros automaticos
y mas de 5600 agentes (dispensadores de dinero) en las diversas tiendas y locales de todo el
Per(. La entidad bancaria se encuentra con el propésito y la aspiracién de sentirse

comprometidos con los suefios y planes de vida de sus clientes.

Organigrama de entidad bancaria — Area de Riesgos

Gerencia de Division de
Riesgos Banca
Minorista

Gerencia de Gerencia de Soluciones
Seguimiento de de Negocios e
Portafolio Innovacion

Gerencia de Riesgos Gerencia de Riesgos Gerencia de Riesgos
Banca Personas Banca Pyme Banca Negocios
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CAPITULO III:

HIPOTESIS Y VARIABLES INVESTIGACION

3.1. Formulacion de hipotesis

No presenta hipotesis por ser una investigacion descriptiva

3.2. Variables: definicién conceptual y operacional

Tabla 1 Definicidn conceptual y operacional de variables

VARIABLE DE  Sindrome de Burnout
ESTUDIO
D1. Cansancio emocional
DIMENSIONES D2. Despersonalizacion
D3. Disminuida realizacién personal
Nivel de cansancio emocional (items, 1, 2, 3, 6, 8, 13,14).
INDICADORES Nivel de despersonalizacion (items 5, 10, 11, 15,22).
Nivel de disminuida realizacion personal
(items,4,7,9,12,17,18,19,21)
Sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacion y
disminuida realizacion personal, que puede desarrollarse en
DEFINICION  personas que desempefian actividades que tienen como objeto
CONCEPTUAL el trabajo con otras personas. Maslach y Jackson 1981, pop
34(citado en GoOmez, Fernandez, Lago, Vidal vy
Sot0,2015,p.29)
DEFINICION La variable serd medida a través del cuestionario denominado

OPERACIONAL

Maslach Burnout Inventor (MBI)
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio metodoldgico

La presente investigacion corresponde al método descriptivo, porque consiste en
analizar e interpretar sistematicamente un conjunto de hechos o fendmenos y sus variables
que les caracteriza en su estado actual. Especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que
se someta a un analisis.

El tipo de investigacion es de caracter basico, porque se orienta a describir, explicar,
predecir y recopilar informacidn que se desea respondiente a un plan o estrategia teorico real.

(Hernandez, 2010).

4.2. Poblacion

La poblacién esta constituida por 100 trabajadores de la institucion bancaria del
distrito de La Molina. Los participantes de estudio, son hombres y mujeres, que se

desempefian como analistas, en las areas de Riesgos.

4.3. Muestra y método de muestreo

Dado que el tamafio de la poblacion es de 100 trabajadores de la institucion bancaria del

distrito de La Molina, se procedid a encuestar al cien por ciento, siendo éste un estudio censal.
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4.4. Técnicas de recoleccion de datos

Sobre las técnicas Bernal (2006, p.177) afirma que “es una de las técnicas de recoleccion
de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde credibilidad por el sesgo de las

personas encuestadas”. Las técnicas de recoleccion de datos emplearemos los siguientes:

»  Observacion:

La técnica de observacion se aplicara en sus distintas modalidades (directa e indirecta)
que posibilitara el contacto con la muestra para recabar datos con mayor objetividad a cerca
de las actitudes de los estudiantes. Ademas, para el desarrollo del presente estudio se

emplearan los siguientes instrumentos:

»  Fichas de registro:
Entre ellas consideramos las bibliogréaficas, las fichas de investigacion como las
textuales, de resumen, comentario y analisis para registrar datos de la indagacion en el marco

tedrico.

»  Cuaderno de campo.
Para registrar las entrevistas breves y todo tipo de referencias respecto al tema de

investigacion.

Escala de MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI), en su version en espariol, este
instrumento fue formulado por Maslach y Jackson en 1981 como resultado de sus
investigaciones acerca del Sindrome de Burnout. En este instrumento de medida se plantea al
sujeto una serie de enunciados sobre sentimientos y pensamientos con relacion a su interaccion

con el trabajo.
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Cuestionario auto administrado constituido por 22 items en forma de afirmaciones sobre
los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los clientes. Esta conformado

por tres dimensiones:

o Dimensién Agotamiento Emocional (AE) 37 Conformado por 09 items.
o Dimension Despersonalizacion (DP) Conformada por 05 items.

o Dimensién Disminuida realizacion personal (RE) Conformada por 08 items.

Calificacion: Para determinar el puntaje de cada dimension del sindrome, el
entrevistado  seleccionara de cada una de las preguntas; la frecuencia con la que se presenta
en su ejercicio profesional, y se calificara de la siguiente manera:

° Nunca = 0 pts.

o Pocas veces al afio 0 menos = 01 pts.
. Una vez al mes 0 menos = 02 pts.

. Pocas veces al Mes 0 menos = 03 pts.
o Una vez a la Semana = 04 pts.

. Pocas veces a la Semana = 05 pts.

o Todos los Dias = 06 pts.

El criterio para determinar el nivel del Sindrome de Burnout seréa el siguiente

55



Criterio para determinar el NIVEL DE SINDROME DE BURNOUT
v" Se aplico el instrumento de MBI, el cual contiene 22 items a la poblacion encuestada
(100).
v" Luego se realiz6 la sumatoria de los puntajes de cada dimensién
v" Se buscd el resultado segln la tabla de clasificacion de Maslach y Jackson
v" De esta manera se obtiene los niveles Alto, Medio y Bajo por cada dimensién.
v Finalmente, se promedian las respuestas para obtener el nivel general del Sindrome

Burnout.

Los tres factores han sido obtenidos con muestras de diferentes colectivos
profesionales. Estos factores constituyen las tres subescalas del MBI. La subescala de
Agotamiento Emocional o Desgaste Emocional estd formada por 9 items que refieren a la
disminucion o pérdida de recursos emocionales o describen sentimientos de estar saturados y
cansado emocionalmente por el trabajo.; la subescala de Despersonalizacion esta formada por
5 items que describen una respuesta dria e impersonal y falta de sentimientos e
insostenibilidad hacia los diversos sujetos objetos de atencion y la subescala de disminuida
realizacion personal en el trabajo estd compuesta por 8 items que describen sentimientos de
competencia y eficacia en el trabajo cuya tendencia a evalua el propio trabajo de forma

negativa y viendo de insuficiencia profesional.

Sin embargo las subescalas de Agotamiento Emocional y Despersonalizacion
puntuaciones altas corresponden a altos sentimientos de estar quemado, en las subescalas de
disminuida realizacion personal en el trabajo bajas puntuaciones corresponden a altos
sentimientos de quemarse. El MBI no cuenta a la fecha con un puntaje absoluto el cual nos

revele el diagndstico del Sindrome de Burnout, solo es evaluando los niveles de cada uno de
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los componentes del mismo. Por eso sélo se diagnostica con SB a personas con niveles altos
0 medios en cansancio emocional, despersonalizacion y disminuida realizacion personal

(Maslach 2001).

4.4.1. Validez y confiabilidad

a) Validez y confiabilidad Factorial del MBI

Es asi como aun cuando el MBI es un instrumento que se utiliza con mayor frecuencia
para medir el BO, siendo un estandar para el tema (Schaufeli, 1999). EI MBI-GS 6 versidn
general, que es la mas reciente, es para profesiones no asistenciales. Los hallazgos de esta
prueba son polémicos. Por ejemplo, Bakker y sus colegas (2002) dan cuenta de una estructura
factorial de tres dimensiones, que contrasta con otros resultados que muestran una estructura
factorial en donde la escala de Despersonalizacion muestra una baja consistencia interna

(Evans y Fisher, 1993).

El MBI-HSS y el MBI-ES son versiones equivalentes, para profesiones asistenciales o
de servicio a personas y para educadores. Para estos ultimos hay una mayor cantidad de
estudios que dan cuenta de la consistencia interna y buscan esclarecer la composicion factorial
del instrumento. A continuacion, se lleva a cabo una sistematizacion de dichas

investigaciones, clasificadas segun la estructura obtenida de los analisis factoriales.

Grajales (2000) apoya la unidimensionaldad del constructo, sefialando que existen altas

correlaciones entre los factores. Esto supone inicialmente que no es conveniente observar

los factores como entidades independientes, sino utilizar la escala como un constructo
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general, el cual seria conocido como grado global de BO siendo que algunos de los elementos

tienden a observar mas de un factor al mismo tiempo.

A este respecto, Brenninkmeijer (2002) hace la salvedad de que el definir al BO como
un solo constructo o tomar en cuenta una estructura factorial determinada, dependera de

consideraciones relacionadas con los objetivos de investigacion del estudio.

Por ejemplo, para proyectos relacionados con la busqueda de un nivel global de BO
para fines diagnosticos, puede ser mas Util el considerar una escala unidimensional, mientras
que para fines de investigacion, el considerar los distintos factores que componen el sindrome
puede dar luz sobre detalles tales como los sintomas que se asocian a los factores y si estos se

asociarfan al sindrome.

Por otra parte, hay algunas investigaciones que obtienen s6lo dos factores, estando el
primer factor constituido por los items de Agotamiento Emocional en conjunto con los items
de Despersonalizacion, llamandose a este conjunto el nacleo del BO (core of Burnout). El
segundo factor lo integrarian los items de disminuida realizacion personal en el trabajo
(Brookings y otros, 1985; Chan y otros 1995 citados en Gil-Monte y Peird, 1999; Cordes, y

otros, 1997; Um y otros, 1998; Halbesleben y otros, 2004).
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Tabla 2 Resumen de investigaciones sobre el MBI

Estudio Instrumento  Muestra Estructura Factorial  Items
fallados
Maslach y Jackson, segin ~ MBI-HSS Multiocupaci  Tres factores
manual Seis dedos. 1997, onal
citado en Grajales, 2000
Barria, 2002 8 MBI-HSS Asistente Tres factores No. 12
Social —-18
Garcia, Meza y Palma, MBI-HSS Enfermeras Tres factores
1999
Garcia y otros (1994, MBI- HSS  Personal Siete factores
citado en Gil-Monte y hospitalario
Peird, 1999b
Garcia y otros (1994, MBI-HSS Multiocupaci  Cuatro factores, No. 6,
citado en Gil-Monte y onal en disminuida 12 y 16,
Peiro, 1999 Espafia realizacion personal se
divide en dos
Grajales, 2000 MBI-HSS Profesionales  Tres factores No. 15-
de México 5
Hwang y sus colegas, MBI-HSS Multiocupaci  Cuatro factores, el de
2003 onal Despersonalizacion se
divide en dos.
Olmedo (1993, citado en MBI-HSS Profesionales  Siete factores
GilMonte y Peird, 1999b) de la Salud
Burke, Greenglass y MBI-ES Profesores Tres factpres
Schwarzer, 1996
Byrne, 1993 MBI-ES MBI-ES Profesores Tres factores No. 12-
Profesores Tres factores 16
No. 12y 16
Schwarzer, Ralf, Schmitz, MBI-ES Profesores Tres factores, que no
Gerdamarie S., Tang, replican los de
Catherine, 2000 Maslach y Jackson
Bakker, Demfrouti y MBI-GS Multiocupaci  Tres factores
mnSchaufeli, 2001 onal de
Alemania
Shutte, Toppinen, Kalimo  MBI-GS Multiocupaci  Tres factores No. 3
y Schaufeli, 2000 onal en
diferentes
paises
europeos
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b)  Validez y confiabilidad en el pais

En nuestro medio, Fernandez, M. (2002/) realizo las estandarizaciones de la prueba del
Sindrome de Burnout adaptada al espafiol por Seisdedos en 1997, en un muestra de 264
profesores de nivel primaria; 170 de los centros educativos estatales y 94 de centros educativos

privados. De ellos el 80.70% son de sexo femenino y 19.30% son varones.

Para el mencionado estudio, se utilizé el Educators Survey (ES) o MBI forma Editada,
desarrollada por Maslach, Jackson y Achwab en 1986, que viene a ser una adaptacién para
maestros y profesores en donde la palabra “paciente” es sustituida por la palabra “alumno”,
permaneciendo igual el resto del cuestionario. La validez de contenido fue utilizando el
criterio de 9 jueces. En el proceso de cuantificacion de los hallazgos se aplico el coeficiente
V de Aiken. Los resultados presentados indican que todos los items alcanzan niveles
adecuados de significacion estadistica, por lo que es posible trabajar con el instrumento sin

realizar mayores modificaciones, pues presenta validez de contenido que va de 0.8 al 1.

Tabla 3 Confiabilidad de preguntas MBI

ltems V. de Aiken
1-21 0.89 (*)
22 1

(*) p <,05 Fuente: (Fernandez, 2002)
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4.5. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién

El anélisis de datos se realizara con cifras porcentuales. El procesamiento se hizo con
un cuadro Excel Microsoft 2013. Ademas, se procedio a realizar el analisis estadistico de las
dimensiones del Sindrome de Burnout obtenidas, haciendo uso de la técnica descriptiva

promedio, y representando los resultados a través de porcentajes.

4.6. Aspectos Eticos.

Para la ejecucion del estudio se tuvo en consideracion la autorizacion de los jefes de los
trabajadores de la entidad bancaria para tomar unos minutos de su valioso tiempo en responder
la escala haciendo mencion expresa de que la informacidon es de caracter anénimo y

confidencial, siendo utilizado el informe solo para los fines del estudio.
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CAPITULO V:

ANALISIS Y DISCUSION

5.1. Anadlisis descriptivo

Se presentan los resultados obtenidos a través del analisis estadistico de los datos

recopilados en el personal crediticio de una entidad bancaria en el distrito de La Molina 2018,

los cuales seran mostrados de acuerdo a los objetivos planteados.

Grafico 1: Niveles de las dimensiones del Sindrome de Burnout

100%
80%
60%
40%
20%
0% Agotamient
Realizacién Personal Despersonalizacion ORI
Emocional
- ALTO 15% 10% 24%
© MEDIO 22% 25% 33%
u BAJO 63% 65% 43%
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Tabla 4 Niveles de las dimensiones del Sindrome de Burnout

Dimensiones Alto % Medio % Bajo % Total

Agotamiento Emocional 24 24% 33 33% 43 43% 100
Despersonalizacion 10 10% 25 25% 65 65% 100
Disminuida realizacion 15 15% 22 22% 63 63% 100

personal

La tabla 4 se presenta los niveles de las dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion personal del Sindrome de Burnout segln sexo,
se puede apreciar que corresponden al 43%, 65% y 63% respectivamente, con lo cual se

corrobora que poseen un bajo nivel de Sindrome de Burnout.

Tabla 5 Nivel de agotamiento emocional segln el sexo
Sexo Alto % Medio % Bajo % Total %

Femenino 8 21.1% 15 39.5% 15 39.5% 38 100.0%
Masculino 16 25.8% 18 29.0% 28 45.2% 62 100.0%

Total 24 24.0% 33 33.0% 43 43.0% 100  100.0%

La tabla 5 se presenta en la dimension de agotamiento emocional del Sindrome de
Burnout segln sexo, se puedo observar que el 45.2% de la poblacion masculina tiene bajo

nivel en dicha dimension, de igual modo el 39.5% de la poblacién femenina tiene bajo nivel

en dicha dimension.

63



Tabla 6 Nivel de despersonalizacion segun el sexo

Sexo Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 3 7.9% 6 15.8% 29 76.3% 38 100.0%
Masculino 7 11.3% 19 30.6% 36 58.1% 62 100.0%
Total 10 10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100  100.0%

La tabla 6 se presenta en la dimension de despersonalizacién del Sindrome de Burnout

seguin sexo, que el 76.3% de la poblacion femenina posee un bajo nivel, en esta dimension

con una notoria diferencia del 58.1% en la poblacién masculina.

Tabla 7 Nivel de disminuida realizacion personal segun el sexo

Sexo Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 4 10.5% 11 28.9% 23 60.5% 38 100.0%
Masculino 11 17.7% 11 17.7% 40 64.5% 62 100.0%
Total 15 15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100  100.0%

La tabla 7 se presenta la dimensién disminuida realizacion personal del Sindrome de

Burnout segln sexo, se puede observar que el 64.5% de la poblacién masculina posee un nivel

bajo en dicha dimension muy de cerca al 60.5% de la poblacidén femenina.

Tabla 8 Nivel de la dimension agotamiento emocional segun el rango de edad

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

20-29 12 32.4% 10 27.0% 15 40.5% 37 100.0%
30-39 11 24.4% 17 37.8% 17 37.8% 45 100.0%
>=40 1 5.6% 6 33.3% 11 61.1% 18 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43 43.0% 100 100.0%
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En la tabla 8 se presenta la dimension agotamiento emocional del Sindrome de Burnout
segun edad, se puede observar que tanto el 32.4% y el 24.4% de los rangos 20-29 y 30-39
respectivamente poseen un marcado alto nivel en esta dimension a diferencia del 5.6% de la
poblacion del rango >=40.

Tabla 9 Nivel de la dimension despersonalizacion segun el rango de edad

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

20-29 3 8.1% 8 21.6% 26 70.3% 37 100.0%
30-39 7 15.6% 13 28.9% 25 55.6% 45 100.0%
>=40 - - 4 22.2% 14 77.8% 18 100.0%
Total 10 10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100 100.0%

En la tabla 9 se presenta la dimension, despersonalizacién, del Sindrome de Burnout
segun edad, se puede apreciar que en todas los rangos de edad tienen el nivel bajo de dicha

dimensioén.

Tabla 10 Nivel de la dimensién disminuida realizacién personal segun el rango de edad

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

20-29 4 10.8% 11 29.7% 22 59.5% 37 100.0%
30-39 10 22.2% 9 20.0% 26 57.8% 45 100.0%
>=40 1 5.6% 2 11.1% 15 83.3% 18 100.0%
Total 15 15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100 100.0%

En la tabla 10 se presenta la dimension, disminuida realizacién personal, del Sindrome
de Burnout, segun edad, en la cual se puede evidenciar que el 83.3 % de la poblacion de >=40
posee bajos niveles de disminuida realizacion personal, lo cual denota la satisfaccién a nivel

profesional y laboral de cada uno de ellos.
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Tabla 11 Nivel de la dimension agotamiento emocional segun profesion

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

Administraciéon
4 17.4% 8 34.8% 11 47.8% 23 100.0%

Marketing

Contabilidad 1 33.3% 2 66.7% - - 3 100.0%
Economia 5 14.7% 9 26.5% 20 58.8% 34 100.0%
Estadistica - - 1 100.0% - - 1 100.0%
Ingenieria 13 36.1% 12 33.3% 11 30.6% 36 100.0%
Psicologia - - - - 1 100.0% 1 100.0%
Secretaria 1 50.0% 1 50.0% - - 2 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43 43.0% 100 100.0%

En la tabla 11 se presenta la dimension, agotamiento emocional del Sindrome de
Burnout, segun profesion, se puede apreciar que las carreras de ingeniera, contabilidad y
secretariado, poseen las poblaciones con mayor nivel en dicha dimension..

Tabla 12 Nivel de la dimensién despersonalizacion segln profesién

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

y Marketing 1 4.3% 5 21.7% 17 73.9% 23 100.0%
Contabilidad 1 33.3% - 33.3% 2 66.7% 3 100.0%
Economia 3 8.8% 9 26.5% 22 64.7% 34 100.0%
Estadistica - - - - 1 100.0% 1 100.0%
Ingenieria 5 13.9% 10 27.8% 21 58.3% 36 100.0%
Psicologia - - - - 1 100.0% 1 100.0%
Secretaria - - 1 50.0% 1 50.0% 2 100.0%
Total 10 10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100 100.0%
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En la tabla 12 se presenta la dimension, despersonalizacion del Sindrome de Burnout,

segun profesion, donde se observa que tanto profesiones como, ingenieria, contabilidad y se,

se ven méas comprometidas con los niveles alto de dicha dimension.

Tabla 13 Nivel de la dimension disminuida realizacion personal segln profesion

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %
Administracion

3 13.0% 5 21.7% 15 65.2% 23 100.0%
y Marketing
Contabilidad 1 33.3% 1 33.3% 1 33.3% 3 100.0%
Economia 6 17.6% 10 29.4% 18 52.9% 34 100.0%
Estadistica - - - - 1 100.0% 1 100.0%
Ingenieria 5 13.9% 6 16.7% 25 69.4% 36 100.0%
Psicologia - - - - 1 100.0% 1 100.0%
Secretaria - - - - 2 100.0% 2 100.0%
Total 15 15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100 100.0%

En la tabla 13 se presenta la dimension, disminuida realizacion personal del Sindrome

de Burnout, segun profesion, donde se observa que tanto el 65.2% de la poblacion de la carrera

de administracion y marketing, como el 33.3% de la poblacion de la carrera de Contabilidad,

como el 52.9% de la poblacion de la carrera de Economia, como el 100.% de la poblacion de

la carrera de Estadistica, como el 69.4% de la poblacion de Ingenieria, como el 100% de la

carrera de secretariado, como el 100% de la poblacién de la carrera de psicologia, poseen el

nivel bajo en disminuida realizacion personal, denotando asi la satisfaccién en su trabajo y

profesion.
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Tabla 14 Nivel de la dimension agotamiento emocional segln antigiedad laboral

Antiguedad Laboral Alto % Medio % Bajo % Total %

<5 10 31.3% 9 28.1% 13 40.6% 32 100.0%
[5-9] 7 28.0% 11 44.0% 7 28.0% 25 100.0%
[10-14] 3 13.6% 6 27.3% 13 59.1% 22 100.0%
[15-19] 3 27.3% 3 27.3% 5 45.5% 11 100.0%
>=20 1 10.0% 4 40.0% 5 50.0% 10 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43 43.0% 100  100.0%

En la tabla 14 se presenta la dimension, agotamiento emocional del Sindrome de

Burnout, segun antigliedad laboral, donde se observa que hasta los 9 primeros afos, la

poblacién tanto de 0-5 con 31.3% Y la poblacion 5-9 con 28%, denotan un mayor nivel en

dicha dimension.

Tabla 15 Nivel de la dimensidn despersonalizacién segln antigtiedad laboral

Antigiiedad Laboral  Alto % Medio % Bajo % Total %

<5 4  12.5% 7 21.9% 21  65.6% 32 100.0%
[5-9] 3 12.0% 9 36.0% 13 52.0% 25  100.0%
[10-14] 3 13.6% 3 13.6% 16 72.7% 22 100.0%
[15-19] - - 3 27.3% 8 72.7% 11 100.0%
>=20 - - 3 30.0% 7 70.0% 10  100.0%
Total 10  10.0% 25 250% 65  65.0% 100 100.0%

En la tabla 15 se presenta la dimension, despersonalizacion del Sindrome de Burnout,

segun antigiiedad laboral, donde se puede apreciar que en todos los rangos, las poblaciones

poseen ni nivel bajo en dicha dimensién.
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Tabla 16 Nivel de la dimension disminuida realizacion personal segun antigiedad laboral

Antiguedad Laboral Alto % Medio % Bajo % Total %

<5 3 9.4% 10 31.3% 19 59.4% 32 100.0%
[5-9] 8 32.0% 5 20.0% 12 48.0% 25 100.0%
[10-14] 3 13.6% 5 22.7% 14 63.6% 22 100.0%
[15-19] 1 9.1% 1 9.1% 9 81.8% 11 100.0%
>=20 - - 1 10.0% 9 90.0% 10 100.0%
Total 15 15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100  100.0%

En la tabla 16 se presenta la dimensién, disminuida realizacion personal del Sindrome

de Burnout, segun antigliedad laboral, se puede observar que el 32% de la poblacion del rango

de 5-9, se encuentra con mayor nivel en esta dimension que los otros rangos, aun asi se sigue

manteniendo un nivel bajo de la dimension disminuida realizacion personal.

5.2. Discusion

Blanco (2005) expone, que en la sociedad actual es comdn que las personas piensen que

el trabajo es una fuente de alto estrés y que como tal, otorgue a generar grandes consecuencias

negativas para la salud de los diversos trabajadores que lo padecen. Aun asi el Sindrome de

Burnout es una enfermedad que afecta en mayor escala a las personas que tienen una

comunicacion directa con otras personas. Sin embargo en esta investigacion los resultados han

sido sorprendentes, ya que el nivel de Sindrome de Burnout identificado en la poblacion es bajo,

con prevalencia del 10%., como se han observado en las dimensiones de agotamiento emocional,

despersonalizacion y disminuida realizacion persona, las cuales arrojaron niveles bajos de 24%,
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10% y 15% respectivamente. Por lo que se concluye que no existe mayor evidencia del Sindrome
de Burnout en la poblacion estudiada.

En el primer objetivo, que era conocer el nivel de las dimensiones del Sindrome de
Burnout, segun el sexo, se pudo observar que en “agotamiento emocional” observamos tanto
en femenino como en masculino que dichas poblaciones poseen respectivamente, nivel bajo
en dicha dimension. En tanto, en la dimensién “despersonalizacion”, el 76.3% de la poblacion

femenina posee un bajo nivel a diferencia del 58.1% del | sexo masculino

Finalmente, en la dimension “disminuida realizacion personal” tanto el 60% y 64% del

sexo femenino como masculino respectivamente, mostraron un bajo nivel en esta dimension.

En el segundo objetivo, que era conocer el nivel de las dimensiones del Sindrome de
Burnout, segun edad, se pudo observar que en “agotamiento emocional”, el 32.4% y 24.4%
respectivamente a los rangos de 20-29 y 30-39 afios, registraron un nivel alto dicha dimensién,
en tanto en la dimension “despersonalizacion”, hubo un marcado 70% y 55% de poblacion

entre los rangos 20-29 y 30-39 respectivamente, con un nivel bajo en la dimension trabajada..

Finalmente, en la dimension “disminuida realizacion personal” la poblacion de 83.3%

de mayores de >=40 afios posee nivel bajo de la dimension “disminuida realizacion personal”.

En el tercer objetivo, que era conocer el nivel de las dimensiones del Sindrome de
Burnout, segun profesion, se pudo observar que en la dimension “agotamiento emocional” el
33.3%, 36.1% y 50.0%, de las carreras de contabilidad, ingenieria y secretariado

respectivamente, se encuentran en el nivel alto de la dimension “agotamiento emocional”, en
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tanto la dimension “despersonalizacion™, se observo que tanto las carreras de secretariado

como estadistica obtuvieron el 100% en nivel bajo de la dimension “despersonalizacion”

Finalmente en la dimensién “disminuida realizacion personal”, todas las poblaciones

arrojan un nivel bajo de la dimension “disminuida realizacion personal”.

El cuarto objetivo, era conocer el nivel de las dimensiones del Sindrome de Burnout,
segun antigliedad laboral, donde se observé que entre los primeros 9 afios de trabajo el nivel
de la dimension “agotamiento personal” es mucho mas alto que los demas afios, mostrando
asi (31.3%,28.9%) respectivamente. En tanto la dimension de “despersonalizacién” arroja

un nivel bajo en las poblaciones del rango (10-14) en adelante.

Finalmente, en cuanto a la dimension “disminuida realizacion personal”, los resultados
indican que después de los 20 afios, la dimension “disminuida realizacion personal” se
encuentra en bajo nivel al 90%, concluyendo asi que los trabajadores con dicha cantidad de

tiempo de trabajo se sienten mas motivados y seguros de su trabajo en la empresa.

Estos datos concuerdan con lo postulado por Bosqued (2008), si el trabajador no se
siente satisfecho con la carrera que eligid, no se siente a gusto con su trabajo, no se sienten
comprendido por sus comparieros y jefes, es muy posible como en otras variables, que sea
candidato para sufrir del Sindrome de Burnout, de lo contrario las posibilidades son minimas

como lo estamos viendo en la investigacion realizada.

71



Conclusiones

El nivel del Sindrome de Burnout encontrado en la poblacion es del 10%, por lo que
podriamos concluir que no existe mayor evidencia del Sindrome de Burnout en la
poblacion. El 43% de la poblacion presenta nivel bajo en la dimensién agotamiento
emocional, el 65% presenta nivel bajo en la dimension despersonalizacion y el 63% tiene

nivel bajo en la dimensidn de baja disminuida realizacion personal.

Se presenta mayor poblacion masculina en nivel alto, de las tres dimensiones AE: 26%,

DP: 11% y DRP: 18%.

El 32.4% y 24.4% de la poblacién entre 20-29 y 30-39 respectivamente arrojan un
nivel alto en la dimension de la agotamiento emocional. En la poblacion de mayores
de 40 afios no se encontr6 a ninguno en nivel alto en la dimension de

despersonalizacion.

Profesiones como ingenieria y contabilidad son las méas afectadas, en las tres
dimensiones del Sindrome de Burnout, por lo que seria de gran relevancia, mejorar los
procesos laborales que tienen con dichas profesiones para que pueda el trabajador

sentirse menos presionado y por ende entregar un desempefio mas éptimo.

En el rango ubicado en mayores de 20 afios de antigliedad laboral, se observé que
poseen mejores niveles en las tres dimensiones, llegando inclusive a no tener a ninguno
en nivel alto en las dimensiones de despersonalizacion y disminuida realizacion
personal. Por otro lado se confirma que el rango de 5a9 afios presenta un 32% de nivel

alto en la dimension disminuida realizacion personal.
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Recomendaciones

v" Formar entre sus propios colaboradores, un circulo de asesores o guias que se
encarguen de manejar con absoluta experiencia, determinados procesos, en los que se
pueda sumar logros y trabajar juntos para obtener una equidad de conocimientos y

mejora de procesos constante.

v’ Se sugiere generar un programa de sesiones psicoldgicas y/o coaching, para aliviar la
sobrecarga emocional que muchos trabajadores albergan diariamente en su vida
personal, incidiendo asi de manera indirecta o directa en su resultado laboral. Es por
ello que seria relevante dar inicio a dicho programa con la poblacién entre 20-29 afios

y en la poblacién de ingenieros.

Por medio de la transformacion de la cultura organizacional, se podria evaluar una
serie de tests sobre la personalidad de cada individuo del area para identificar sus
potencialidades y poder trabajar en ellas para que dicho individuo tenga mayores
recursos para su desempefio en la entidad bancaria. Hacer un estudio mas profundo de

las nuevas generaciones (millenials) en los retos laborales.

v' Generar mayores programas de compensacion canalizados en las verdaderas

necesidades de la poblacion laboral.

v Realizar alianzas estratégicas entre las poblaciones de 0-9 afios de antigtiedad con las

de 20 afios de antigliedad para asi formar sinergias en todas las areas.
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ANEXO 1.

TABLA DE BAREMOS

Tabla 17 Tabla de Baremos

VARONES MUJERES TOTAL
Pc CE DP RP CE DP RP CE DP RP S
99 51-54 24-30 43-54 23-30 45-54 24-30 97
98 47-50 22-23 48 42 21-22 48 44 22-23 91
97 45-46 21 - 40-41 20 - 42-43 20-21 48 87
96 43-44 20 - 39 19 - 41 19 - 85
95 41-42 18-19 47 36-38 17-18 47 38-40 18 47 83
90 36-40 16-17 45-46 34-35 15-16 45-46 34-37 15-17 46 76
85 33-35 15 44 31-33 13-14 44 32-33 14 44-45 71
80 30-32 13-14 43 29-30 12 43 29-31 12-13 43 67
75 28-29 12 42 28 11 41-42 28 11 42 63
70 26-27 11 41 26-27 10 40 26-27 10 41 60
65 23-25 10 40 25 8-9 39 24-25 9 40 58
60 21-22 9 39 23-24 7 38 22-23 8 39 55
55 20 8 38 22 - 37 21 7 38 52
50 19 7 37 21 6 36 19-20 - 37 50
45 17-18 - 36 19-20 5 35 18 6 35-36 48
40 16 6 35 17-18 - 33-34 16-17 5 34 45
35 14-15 5 34 15-16 4 32 14-15 - 33 42
30 12-13 4 32-33 14 3 31 13 4 32 40
25 11 - 31 12-13 - 29-30 11-12 3 30-31 37
20 9-10 3 29-30 10-11 2 28 10 2 29 33
15 7-8 2 27-28 8-9 1 26-27 8-9 - 26-28 29
10 6 1 24-26 6-7 - 24-25 6-7 1 24-25 24
5 4-5 - 21-23 4-5 0 21-23 4-5 - 21-23 17
4 3 0 20 3 - 3 0 20 15
3 2 19 0-2 19-20 2 19 12
2 1 13-18 17-18 0-1 16-18 9
1 0 0-12 0-16 0-15 3
N 530 530 530 580 580 580 1,138 1,138 1,138 N

Med. 20.40 8.22 36.00 21.51 7,10 35,18 20,86 7,62 35,71 Med.

D.t. 11,91 5,92 8,12 10,69 5,75 8,03 11,30 5,81 8,08 D.t.
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Tabla 18 Sindrome Burnout en los trabajadores de una entidad bancaria en el Distrito de La Molina, 2018.

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

METODOLOGIA

Sindrome Burnout en los trabajadores de
una entidad bancaria del distrito de La

Molina, 2018

Identificar el nivel del Sindrome Burnout
en trabajadores de una entidad bancaria en

el distrito de La Molina, 2018.

No  presenta

hipétesis

Instrumentos

Maslach Burnout
Inventory

(MBI)

Poblacion

90 trabajadores bancarios




Disefio

Descriptivo

PROBLEMAS SECUNDARIOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS O
SENCUNDARIOS

HIPOTESIS SECUNDARIAS

¢Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus
dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacién
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segln sexo

¢ Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus
dimensiones agotamiento  emocional,
despersonalizacion y dismninuida realizacion
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segun edad?

¢ Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus
dimensiones en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacion y disminuida
realizacion personal en los trabajadores de una
entidad bancaria de la molina, 2018 segun
profesion?

¢Cual es el nivel del Sindrome de Burnout en sus
dimensiones en sus dimensiones agotamiento
emocional, despersonalizacion y disminuida
realizacion personal en los trabajadores de una
entidad bancaria de la molina, 2018 segun
antiguedad laboral

Identificar el nivel del Sindrome de Burnout
en sus dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segln sexo.
Identificar el nivel del Sindrome de Burnout
en sus dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segun edad.
Identificar el nivel del Sindrome de Burnout
en sus dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segun profesion.
Identificar el nivel del Sindrome de Burnout
en sus dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacion
personal en los trabajadores de una entidad
bancaria de la molina, 2018 segln antigiiedad
laboral.

No presenta hipotesis




ANEXO 3: TABLAS

Tabla 17 Nivel de la dimension agotamiento emocional segin edad y sexo

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 38

[20-29] 3 18.8% 4 25.0% 9 56.3% 16 100.0%
[30-39] 4 25.0% 7 43.8% 5 31.3% 16 100.0%
>=40 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7% 6 100.0%
Masculino 62

[20-29] 9 42.9% 6 28.6% 6 28.6% 21 100.0%
[30-39] 7 24.1% 10 34.5% 12 41.4% 29 100.0%
>=40 - - 2 16.7% 10 83.3% 12 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43 43.0% 100  100.0%

En la tabla 17 se presenta los niveles de la dimension, “agotamiento emocional” del

Sindrome Burnout segin edad y sexo, donde se aprecia que el 18.8% y 25.0% la poblacion

femenina entre 20 a 29 y 3 a 39 respectivamente, se encuentran en un nivel alto en esta

dimensioén.



Tabla 18 Nivel de la dimension despersonalizacion segin edad y sexo

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %

Femenino 38

[20-29] - - 2 12.5% 14 87.5% 16 100.0%

[30-39] 3 18.8% 4 25.0% 9 56.3% 16 100.0%

>=40 - - - - 6 100.0% 6 100.0%

Masculino 62

[20-29] 3 14.3% 6 28.6% 12 57.1% 21 100.0%

[30-39] 4 13.8% 9 31.0% 16 55.2% 29  100.0%
- - 4 33.3% 8 66.7% 12 100.0%

>=40

Total 10  10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100  100.0%

En la tabla 18 se presenta los niveles de la dimension, “despersonalizacion” del Sindrome

de Burnout segun edad y sexo, donde se aprecia que el 87.5% de la poblacion femenina entre

20 a 29 se encuentra con un nivel bajo en esta dimension.



Tabla 19 Nivel de la dimension disminuida realizacion personal segin edad y sexo

Edad Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 38

[20-29] - - 6 375% 10 625% 16  100.0%
[30-39] 4 25.0% 5 31.3% 7 43.8% 16 100.0%
>=40 - - - - 6 100.0% 6 100.0%
Masculino 62

[20-29] 4 19.0% 5 23.8% 12 57.1% 21 100.0%
[30-39] 6  20.7% 4 13.8% 19 65.5% 29  100.0%
>=40 1 8.3% 2 16.7% 9 75.0% 12 100.0%
Total 15  15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100 100.0%

En la tabla 19 se presenta los niveles de la dimension, “disminuida realizacion personal”

donde el 100% de la poblacién de >=40 se encuentra en un nivel bajo en esta dimension,

expresando que los colaboradores de este rango de edad poseen satisfaccion tanto por su trabajo



Tabla 20 Nivel de la dimension agotamiento emocional segun antigliedad laboral y sexo

AntigUedad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 38

<5 3 21.4% 3 21.4% 8 57.1% 14 100.0%
[5-9] 3 33.3% 4 44.4% 2 22.2% 9 100.0%
[10-14] 1 125% 3 375% 4 50.0% 8  100.0%
[15-19] - - 2 66.7% 1  33.3% 3 100.0%
>=20 1 25.0% 3 75.0% - - 4 100.0%
Masculino 62

<5 7 38.9% 6 33.3% 5 27.8% 18 100.0%
[5-9] 4 25.0% 7 43.8% 5 31.3% 16 100.0%
[10-14] 2 143% 3 214% 9  643% 14  100.0%
[15-19] 3 37.5% 1 12.5% 4 50.0% 8 100.0%
>=20 - - 1 16.7% 5 83.3% 6 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43  43.0% 100 100.0%

En la tabla 20 se presenta los niveles de la dimension, “agotamiento emocional” del

Sindrome de Burnout segun antigtiedad laboral y sexo, donde se aprecia que el 83.3% de la

poblacion masculina >=20 se encuentra en un nivel bajo de dicha dimension.



Tabla 21 Nivel de la dimension despersonalizacién segun antigiedad laboral y sexo

AntigUedad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 38

<5 - - 2 14.3% 12 85.7% 14 100.0%
[5-9] 2 22.2% 2 22.2% 5 55.6% 9 100.0%
[10-14] 1 125% 1 125% 6  75.0% 8  100.0%
[15-19] - - - - 3 100.0% 3 100.0%
>=20 - - 1 25.0% 3 75.0% 4 100.0%
Masculino 62

<5 4 22.2% 5 27.8% 9 50.0% 18 100.0%
[5-9] 1 6.3% 7 43.8% 8 50.0% 16 100.0%
[10-14] 2 14.3% 2 14.3% 10 71.4% 14 100.0%
[15-19] - - 3 37.5% 5 62.5% 8 100.0%
>=20 - - 2 33.3% 4 66.7% 6 100.0%
Total 10  10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100 100.0%

En la tabla 21 se presenta los niveles de la dimension, “despersonalizacion” del Sindrome

de Burnout segun antigiiedad y sexo, que el 100% del poblacion femenina del rango 15-19 de

antigiiedad laboral se encuentra en un nivel bajo de dicha dimension.



Tabla 22 Nivel de la dimensién disminuida realizacion personal segin antigiiedad laboral y sexo

Antigledad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
Femenino 38

<5 - - 6 42.9% 8 57.1% 14 10.0%
[5-9] 3 33.3% 3 33.3% 3 33.3% 9 100.0%
[10-14] 1 12.5% 1 12.5% 6 75.0% 8 100.0%
[15-19] - - 1 33.3% 2 66.7% 3 100.0%
>=20 - - - - 4 100.0% 4 100.0%
Masculino 62

<5 3 16.7% 4 22.2% 11 61.1% 18 100.0%
[5-9] 5 31.3% 2 12.5% 9 56.3% 16 100.0%
[10-14] 2 14.3% 4 28.6% 8 57.1% 14 100.0%
[15-19] 1 12.5% - - 7 87.5% 8 100.0%
>=20 - - 1 16.7% 5 83.3% 6 100.0%
Total 15 15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100  100.0%

En la tabla 22 se presenta los niveles de la dimensién, disminuida realizacion personal

del Sindrome de Burnout segin antigliedad laboral y sexo, donde se aprecia que ambas

poblaciones arrojan un nivel absolutamente bajo en disminuida realizacién personal.



Tabla 23 Nivel de la dimension agotamiento emocional segun antigliedad laboral y edad

AntigUedad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
[20-29] edad 37

<5 10  33.3% 7 23.3% 13 43.3% 30  100.0%
[5-9] 2 28.6% 3 42.9% 2 28.6% 7 100.0%
[30-39] edad 45

<5 - - 2 100.0% - - 2 100.0%
[5-9] 5 29.4% 8 47.1% 4 23.5% 17 100.0%
[10-14] 3 15.8% 5 26.3% 11 57.9% 19  100.0%
[15-19] 3  50.0% 1 16.7% 2 33.3% 6 100.0%
>=20 - - 1 100.0% - - 1 100.0%
>=40 edad 18

[5-9] - - - - 1 100.0% 1 100.0%
[10-14] - - 1 33.3% 2 66.7% 3 100.0%
[15-19] - - 2 40.0% 3 60.0% 5 100.0%
>=20 1 11.1% 3 33.3% 5 55.6% 9 100.0%
Total 24 24.0% 33 33.0% 43  43.0% 100 100.0%

En la tabla 23 se presenta los niveles de la dimension, “agotamiento emocional” del

Sindrome de Burnout segun antigtiedad laboral y edad, donde se aprecia que la poblacién de

rango de edades, 30-39 con antigliedad laboral de 15 -19 anos, alcanza un nivel alto de 50.00%

en esta dimension.



Tabla 24 Nivel de la dimension despersonalizacidn segun antigtiedad laboral y edad

AntigUedad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
[20-29] edad 37

<5 3 10.0% 6 20.0% 21 70.0% 30 100.0%
[5-9] - - 2 286% 5  71.4% 7 100.0%
[30-39] edad 45

<5 1 50.0% 1 50.0% - - 2 100.0%
[5-9] 3 176% 6 353% 8  471% 17  100.0%
[10-14] 3 15.8% 2 10.5% 14 73.7% 19 100.0%
[15-19] - - 3 50.0% 3 50.0% 6 100.0%
>=20 - - 1 100.0% - - 1 100.0%
>=40 edad 18

[5-9] - - 1 100.0% - - 1 100.0%
[10-14] - - 1 33.3% 2 66.7% 3 100.0%
[15-19] - - - - 5 1000% 5  100.0%
20 - - 2 22.2% 7 77.8% 9 100.0%
Total 10  10.0% 25 25.0% 65 65.0% 100  100.0%

En la tabla 24 se presenta los niveles de la dimension,”despersonalizacion” del

Sindrome de Burnout segun antigiiedad y edad, se puede apreciar que en el rango de edades

(30-39) y menores de 5 afios, se observa un alto nivel en esta dimension sin embargo en edades

(20-29) y (<40) baja considerablemente.



Tabla 25 Nivel de la dimension disminuida realizacion personal segun antigiedad laboral y edad

AntigUedad laboral Alto % Medio % Bajo % Total %
[20-29] edad 37

<5 2 6.7% 10 33.3% 18 60.0% 30  100.0%
[5-9] 2 28.6% 1 14.3% 4 57.1% 7 100.0%
[30-39] edad 45

<5 1 50.0% - - 1 50.0% 2 100.0%
[5-9] 6 353% 4 235% 7 412% 17  100.0%
[10-14] 2 10.5% 4 21.1% 13 68.4% 19  100.0%
[15-19] 1 16.7% 1 16.7% 4 66.7% 6 100.0%
>=20 - - - - 1 100.0% 1 100.0%
>=40 edad 18

[5-9] - - - - 1 100.0% 1 100.0%
[10-14] 1 33.3% 1 33.3% 1 33.3% 3 100.0%
[15-19] - - - - 5 1000% 5  100.0%
>=20 - - 1 11.1% 8 88.9% 9 100.0%
Total 15  15.0% 22 22.0% 63 63.0% 100 100.0%

En la tabla 25 se presenta los niveles de la dimension, “disminuida realizacion

personal” del Sindrome de Burnout segun antigiiedad laboral y edad, donde se aprecia

que ambas poblaciones arrojan un nivel absolutamente bajo en disminuida realizacion

personal, salvo el rango de edades (30-39) que se encuentran en menos de los 5 afios.



ANEXO 4: INVENTARIO BURNOUT DE MASLACH (MBI)

El proposito de esta encuesta es conocer como se consideran distintos profesionales

pertenecientes a su trabajo y a las personas a quienes dan servicio.

Conteste a las frases indicando la frecuencia con que usted experimenta ese sentimiento:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca| Pocas Una vez Unas| Unavez | Pocas Todos
vecesal | al meso pocas ala |veces a los dias
afo o menos veces al semana | la
menos mes semana
0 2 3 5

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 mafana y tengo que
enfrentarme con otro dia de trabajo.

4. Facilmente comprendo como se
sienten las personas.

5. Creo que trato a las personas
como Si fuesen objetos
impersonales.

6. Trabajar todo el dia con mucha
gente me supone un esfuerzo

7. Trato eficazmente los problemas
de las personas.

8. Siento que mi trabajo me esta
desgastando.

9. Creo que estoy influyendo
positivamente con mi trabajo en la
vida de los demas.
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10. Me he vuelto mas insensible con
la gente desde que ejerzo esta
profesion.

11. Me preocupa el hecho de que
este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.

12. Me siento muy activo.

13. Me siento frustrado en mi
trabajo.

14. Creo que estoy trabajando
demasiado.

15. No me preocupa lo que le ocurra
a las personas.

16. Trabajar directamente con
personas me produce estrés.

17. Féacilmente puedo crear una
atmosfera relajada con las personas
a las que doy servicio.

18. Me siento motivado después de
trabajar en contacto con otras
personas.

19. He conseguido muchas cosas
atiles en mi profesion.

2°0. Siento que ya no puedo mas.

21. En mi trabajo trato los
problemas que se me presentan con
mucha calma.

22. Creo que las personas que trato
me culpan de algunos de sus
problemas.
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ANEXO 5: CLASIFICACION TRIPARTITA BASICOS EN ORIGINAL DE USA

Clasificacion Estadisticos
Poblacion Escala Baja Media |Alta Med. D.l.
CE <17 17-25 >25 20,99 10,75
Poblacion total DP <7 7-12 >12 8.73 5.89
(N.11.067)
RP >38 32-38 <32 34,58 7,11
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ANEXO 6: INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH

Ficha técnica

Nombre del instrumento
Autoras

Afo de creacion

Adaptacion

Procedencia

Sustento tedrico

Aplicacion

Duracion

Finalidad

Descripcion

13

Maslach Burnout Inventory (MBI).

Christine Maslach y Susan Jackson

1981

N.Seisdedos (Departamento 1+D TEA Ediciones

(Madrid) 1997.

Consulting Psychologist Press, Inc. Palo Alto,
California, USA.

Sindrome de Burnout.

Individual, colectiva y adultos.

Tiempo variable, 10 a 15 minutos.

Evaluacion de tres dimensiones del Sindrome de
Burnout: agotamiento emocional,
despersonalizacion 'y disminuida realizacion
personal, que permite identificar los sentimientos
y actitudes hacia el trabajo para medir el desgaste
profesional.

La escala describe 22 sentimientos positivos y
negativos hacia el trabajo y se debe responder
marcando un namero del 0 al 6, siendo 0 nucay 6

diariamente.



ANEXO 7: VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

VALIDEZ

Es el grado en que el instrumento mide lo que dice medir. Segin Maslach y Jackson, no
se puede definir con claridad cuando se trata de la medida de una caracteristica de la

personalidad. Por ello, en 1986, se recogieron tres 3 de analisis con los que se relacionaron:

= Evaluaciones del comportamiento hechas por una persona que conoce bien al sujeto

examinado (pareja 0 compariero).

» Presencia de caracteristicas laborales que provocan estrés.

= Medidas en otras variables que, por hipétesis, estan relacionadas con el estrés

prolongado.

CONFIABILIDAD

indice de Confiabilidad, Maslach y Jackson, estimaron la consistencia interna mediante
el coeficiente alfa de crombach en una muestra de 1316 casos, donde obtuvieron los siguientes
indices: 0.90 en agotamiento emocional, 0.79 para despersonalizacion y 0.71 para disminuida

realizacion personal.
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