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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre el
sindrome de Burnout y la calidad de servicio de una administradora del fondo de
pensiones, Lima — 2021, fue de enfoque cuantitativo, tipo basica y disefio no
experimental de alcance correlacional, se aplicé una encuesta a 70 administrativos
del area de Operaciones y Bussines Support, para medir el grado de relacion entre
sindrome de Burnout (19 preguntas) y calidad de servicio (30 preguntas), en cuanto
a los resultados obtenidos para la hipétesis general se obtuvo una correlacion
positiva débil de 0.250 con una significancia de 0.037 que permitié rechazar la
hipotesis nula, y se concluyd que existe correlacion entre el sindrome de Burnout y

la calidad de servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
Burnout syndrome and the quality of service of a pension fund administrator, Lima
- 2021, it was quantitative approach, basic type and non-experimental design of
correlational scope, it was applied a survey of 70 administrative staff from the
Operations and Business Support area, to measure the degree of relationship
between Burnout syndrome (19 questions) and quality of service (30 questions), in
terms of the results obtained for the general hypothesis, a correlation was obtained
Weak positive 0.250 with a significance of 0.037 that will reject the null hypothesis,
and it was concluded that there is a correlation between the Burnout syndrome and
the quality of service of a pension fund administrator, Lima - 2021.

Keywords: Burnout sindrome, quality of service
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.  INTRODUCCION

El sindrome de Burnout en el &mbito laboral se considera como la reaccion del
colaborador frente a las exigencias y/o presiones laborales, provocando en
ocasiones el resquebrajamiento de la salud de sus colaboradores o incluso afectar
los resultados de la organizacién, sin embargo, debemos de sefalar que debido a
la pandemia por el Covid-19 los habitos y el modo de trabajo de miles de
trabajadores cambi6 drasticamente, siendo uno de los mas impactados el ambito
laboral, repercutiendo en la salud emocional de los colaboradores y por ende el
incremento del estrés cronico.

A nivel internacional, Huidobro (2020), en Sage Advice sefialé que el sindrome
de Burnout se ha incrementado en la pandemia debido a que la forma de trabajo
cambio repentinamente de presencial a remoto, conllevando a una mayor carga de
trabajo, asi como la falta de desconexién, todo ello ha ocasionado el
resquebrajamiento de la salud mental de los trabajadores porque ya no disponen
de tiempo para su vida personal o familiar. Sepulveda (2020), en el portal web La
Tercera refirid6 que el 70% de los trabajadores chilenos que laboran bajo la
modalidad remoto o teletrabajo padecen de estrés crénico o sindrome de Burnout
y éste se debe al aumento excesivo de carga laboral, mayor presion al logro de
objetivos e inseguridad laboral, todo ello, impacta negativamente a la salud del
trabajador, en consecuencia, afectar los resultados de la compainiia.

En relacion con calidad de servicio Loidi (2021) en el Infobae destacé que
debido a la pandemia los clientes se han vuelto muy exigentes y valorizan a las
empresas que brindan un servicio de gran calidad, por tanto, este factor es vital
para la supervivencia de las empresas en tiempos de crisis sanitaria. Avila (2020),
expresd que la calidad de servicio no deberia de bajar por el contrario debe
significar una oportunidad de mejora para la implementacion de diferentes canales
de atencion como teletrabajo, aforo reducido, entre otros permitiendo responder
adecuadamente a las necesidades de los clientes.

En el ambito nacional, Subirana (2019), EI Comercio, sefialé que, debido a la
constante exposicion de situaciones extremas de indole laboral, la poblacién
peruana esta siendo afectada de manera considerable por el sindrome de Burnout,

la cual repercute en la salud de las personas ocasionando bajas y abandonos



laborales, similar caso Peru 21 lo expuso Valenzuela (2021) resalté en su articulo
que, debido a la pandemia, el sindrome de Burnout se ha convertido en un principal
problema de salud mental, ocasionando que las personas se sientan muy ansiosas
y enfermas durante todo el dia, impactando en su rendimiento y productividad
laboral.

En referencia a calidad de servicio, Lira (2019), el diario Gestidén publico el
articulo Calidad de servicio influye en 60% en decision de compra de limefios donde
sefialaron que el 71% de las personas que tuvieron una mala experiencia de
compra no vuelven a regresar, por tanto, se concluyé que la calidad de servicio
repercute en la existencia de la organizacion sobre todo en época de pandemia,
por lo que es importante brindar un buen servicio, y atencién personalizada.

Finalmente, en el &mbito local, las empresas administradoras del fondo de
pensiones, conocidas como AFPs (Prima, Profuturo, Habitat e Integra), no son
ajenas al terrible y agobiante sindrome de Burnout que padecen sus colaboradores
y éste se ha acrecentado en mayor proporcién por la pandemia, porque
desencadend la reduccion de personal y ello conllevo a la mayor carga laboral y
presion en el logro de objetivos, ocasionando ausentismos por descansos médicos,
incumplimiento en plazos para los entregables, despriorizacién de proyectos, y
disminucién en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios.

Como problema general ¢ Cual es la relacion que existe entre el sindrome de
Burnout y la calidad de servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima
- 20217, y especificos a)¢,Cual es la relacion que existe entre el sindrome de
Burnout y los elementos tangibles de una administradora del fondo de pensiones,
Lima - 20217, b) )¢ Cual es la relacion que existe entre el sindrome de Burnout y la
fiabilidad de una administradora del fondo de pensiones, Lima - 20217, c)¢ Cual es
la relacién que existe entre el sindrome de Burnout y la capacidad de respuesta de
una administradora del fondo de pensiones, Lima - 20217, d)¢,Cual es la relacion
gue existe entre el sindrome de Burnout y la seguridad de una administradora del
fondo de pensiones, Lima 20217, y e)¢Cual es la relacion que existe entre el
sindrome de Burnout y la empatia de una administradora del fondo de pensiones,
Lima - 20217

Por otro lado, la presente investigacion tuvo como justificacion practica porque

se expone estrategias que contribuirdn en la solucion de la problematica del



sindrome de Burnout con la calidad de servicio en una organizacion, asi como servir
de apoyo para futuras investigaciones, en cuanto a la justificacion teodrica se
profundizara la conceptualizacion de las variables con el fin de contrastar las teorias
con la problematica expuesta, y por ultimo la justificacién metodolégica se aplico el
instrumento del cuestionario para la recoleccion de datos de las variables sindrome
de Burnout y calidad de servicio asi como también servira como aporte de analisis
para las variables en mencion.

Obijetivo general: Determinar la relacion que existe entre el sindrome de Burnout
y la calidad de servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021,
y como especificos: Determinar la relacién que existe entre el sindrome de Burnout
y los elementos tangibles; y la fiabilidad; y la capacidad de respuesta; y la
seguridad; y la empatia de una administradora del fondo de pensiones, Lima —
2021.

Finalmente, hipo6tesis general: Existe relacidn significativa entre el sindrome de
Burnouty la calidad de servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima
— 2021, y como especificas, Existe relacion significativa entre el sindrome de
Burnout y los elementos tangibles; y la fiabilidad; y la capacidad de respuesta; y la
seguridad; y la empatia de una administradora del fondo de pensiones, Lima —
2021.



MARCO TEORICO

A nivel nacional, Rojas y Rojas (2019), formularon como objetivo establecer
el vinculo entre estrés laboral y calidad de servicio, la investigacion es no
experimental y transversal, muestra de 65 trabajadores, emple6 una encuesta, los
resultados mostraron 0.642 de correlacion (Rho Spearman) con una significancia
0.003, de igual modo obtuvieron 0.694, 0.532 y 0.619 acerca de las dimensiones
del sindrome de burnout, que son, agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal, concluy6 que existe vinculo entre las variables repercutiendo
desfavorablemente en los objetivos de la organizacién y se sugirié implementar un
plan de dosificacion de horas de trabajo, asi como una correcta administracién del
capital humano.

Dionicio (2019), sostuvo como objetivo determinar la asociacion del
agotamiento emocional y baja realizacidén personal, fue descriptivo, transversal, se
aplicé dos cuestionarios a 164 colaboradores que conformaron la muestra de
estudio, y tuvo como resultados que existe relacion significativa entre las variables,
y que solo el 20% de la poblacion padece de un agotamiento y su incidencia se
refleja en las personas que tienen mas afios de permanencia en la organizacion, y
recomendé que el estudio se extienda a una poblacion mayor asi como identificar
los factores de riesgo que afecten el agotamiento emocional. Quevedo (2018),
plante6 como objetivo determinar la relacion entre la realizacion personal y
creatividad, fue no experimental y correlativo, sus resultados fueron que hay una
relacion inversa entre las variables y se recomend6 que se debe realizar talleres
gue fomenten la creatividad.

Neyra (2017), en su investigacion formuld como objetivo establecer la
relacion entre capacidad de respuesta y fidelizacion, fue basico, correlacional y no
experimental, su muestra fue de 148 clientes, se aplic6 una encuesta, sus
resultados fueron que existe relacion directa y significativa entre las variables de
estudio,y se concluyd0 que se debe mejorar aspectos como la rapidez de

atenciéon e incrementar el nUmero de colaboradores.



Merma y Quispe (2019), tuvieron como objetivo fundamentar la relacion
entre sindrome de Burnout y clima laboral, fue cuantitativo, descriptivo y
correlacional, fue censal por tener 26 colaboradores, se utilizd la encuesta, se
obtuvo como resultado que existe correlacion significativa entre sus variables y se
concluyd que entre sus variables existe una relacion negativa fuerte, quiere decir
una relacién inversa, por lo que sus colaboradores se encuentran agotados por la
carga de trabajo, sin embargo muestran cinismo y carecen de seguridad para
realizar sus actividades.

Ordofiez (2016), tuvo como objetivo establecer la relacién entre la motivacion
y el sindrome de Burnout, fue descriptiva , no experimental y correlacional, su
muestra fue de 169 personas, se usé el cuestionario, sus resultados fueron que
existe relacion significativa entre sus variables, por lo que la mayoria de sus
administrativos se situaron en el nivel medio del sindrome de Burnout, y se concluyo
gue existe relacion significativa entre agotamiento emocional y motivacion asi como
despersonalizacion y motivacion, y se recomendo realizar talleres de motivacion y
dosificar las actividades para mitigar el sindrome de Burnout.

Sarmiento (2019), en su investigacion tuvo como objetivo sefialar la relacion
entre el sindrome de Burnout y satisfaccion laboral, fue transversal, se aplicé la
encuesta, su muestra fue de 110 trabajadores y sus resultados fueron que existe
una relacion significativa entre las variables, el 30% indicO que se encuentra
insatisfecho y de acuerdo al andlisis realizado se hallé que la mayoria del personal
se padece del sindrome de Burnout, concluyéndose que mas del 50% padece del
Burnout y la tercera parte de la poblacién e estudio manifestaron insatisfaccion y se
recomendd mejorar las condiciones laborales para asi mitigar la incidencia de este
sindrome.

Bonilla (2019), sostuvo determinar la relacion entre calidad de servicio y
estrés laboral, fue basico, no experimental, su poblacién fue de 75 administrativos
y operarios, se aplicé la encuesta a toda la muestra censal, sus resultados fueron
que existe relacion inversa de -,604 , siendo en mayor escala en algunas
dimensiones, y se concluy6 que existe relacidén entre sus variables y se recomendo
realizar mejoras en la calidad de servicio asi como realizar actividades que

reduzcan los niveles de estrés.



Por otro lado, Medina (2018), plantes disponer la relacion entre estrés laboral
y calidad de servicio, fue descriptivo y correlacional, poblacion de 40
administrativos, aplicé la encuesta, los resultados mostraron 0.208 (Rho Spearman)
y con una significancia 0.197, asimismo obtuvieron 0.174, 0.392 y 0.177 en
consideracion a las dimensiones de la variable calidad de servicio: Capacidad de
respuesta, Fiabilidad y Empatia, concluyé que no existe relacion entre las variables
sin embargo se recomends potenciar la calidad de servicio a través del feedback
por parte de su jefe inmediato con una frecuencia semanal, asi como charlas de
habilidades blandas para reforzar en aquellos colaboradores que presentan niveles
de falta de interaccion con sus jefes inmediatos sin dejar de lado las normativas de
la empresa.

Por consiguiente, Muguruza (2018), tuvo como objetivo evidenciar la
influencia de sindrome de Burnout y calidad de servicio, su investigacion fue
descriptivo-correlacional, su muestra poblacional fue de 20 trabajadores, se utilizd
la encuesta, los resultados concluyeron que existe relacion entre sus variables con
un 57.9% grado de correlacién de Pearson en consideracion a sus dimensiones los
resultados fueron de 0.044, 0.028 y 0.155 para los factores ambientales,
organizacionales y personales, se recomendd llevar a cabo actividades de
capacitacion para facilitar el cambio de la tecnologia para afrontar la globalizacion
y realizar actividades de relajacion dentro del horario de trabajo con la finalidad de
mitigar el estrés acumulado.

Burgos y Morocho (2020), tuvieron como objetivo establecer la relacion entre
satisfaccion del cliente y calidad de servicio, es correlacional no experimental de
corte transversal, su instrumento fue la encuesta y se aplic6 a 69 clientes, sus
resultados alcanzados a través del Rho de Spearman fue de 0.821 sefialando que
existe una relacion directa, asimismo se encontré el valor de 0.000 (p<0.05) que
indica que la relacién es altamente significativa por lo que se recomendé elaborar
planes de contingencia en sucesos de emergencia y asi evitar evidenciar la falta de
eficacia para la ejecucion del servicio, asimismo es necesario que se elabore
capacitaciones al personal sobre la calidad de servicio.

Pérez y Villalobos (2016), sostuvieron como objetivo delimitar la relacién
entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, fue correlacional descriptivo

no experimental de corte transversal, su instrumento utilizado fue la encuesta y fue



aplicada a 132 clientes, teniendo como resultados que los clientes no estan de
acuerdo con el equipamiento e infraestructura del fast food asi como del
cumplimiento de palabra en organizacién de eventos, otro resultado es que los
clientes perciben que los problemas que se suscitan en el fast food no tienen el
debido tratamiento, se concluyd que en local no existe buena atencion ni calidad de
servicio y que la calidad de servicio influye de manera directa en la satisfaccion del
cliente.

Loli etal. (2013), tuvieron como objetivo analizar la relacién entre satisfaccion
y calidad se servicio, fue exploratoria, su muestra fue de 174 usuarios mayores de
18 afios y tuvo como resultado que la mayoria de los encuestados percibié de
manera positiva la calidad de servicio y de similar forma mostraron satisfaccion en
la calidad de servicio, tuvo una correlacion significativa y positiva entre sus
variables, por tanto se concluyé que existe relacion entre la calidad de servicio
percibido y el grado de satisfaccion.

Seminario et al. (2020), tuvieron como objetivo establecer la calidad de
servicio en los usuarios del metro de Lima, fue cuantitativo, descriptivo, transversal
no experimental, su poblacién fue de 401 usuarios, el instrumento utilizado fue la
encuesta, sus resultados fueron aceptables con un 46.13% mientras que un
porcentaje reducido manifesté que percibe la calidad de servicio como regular y se
concluyé que el metro de Lima brinda un buen servicio a pesar de estar en tiempos
de pandemia cumpliendo sobre todo los protocolos de bioseguridad.

Garcia (2019), sostuvo como objetivo precisar la relaciéon entre calidad de
servicio y satisfaccion, fue no experimenta, correlacional, se utilizé el instrumento
de encuesta y se aplicd a 304 clientes, cuyos resultados indicaron que existe una
relacion directa y significativa, se concluyé que a mayor calidad de servicio que se
brinda habrd una mayor satisfaccion de los clientes y se recomendd realizar

capacitaciones enfocadas a mejorar la atencion del cliente y calidad de servicio.

A nivel Internacional, Loaiza y Larrea (2020), tuvieron como objetivo
establecer como el sindrome de burnout incurre en el desempefio laboral, fue mixta,
consto de una poblacion de 21 colaboradores administrativos, se utilizo la encuesta
qgue tuvo como resultado que el estrés laboral incide en un alto porcentaje por lo

que se recomendd efectuar talleres de psicoeducativos que tengan una Optica



preventiva con la finalidad de minimizar la problematica que atraviesa la
organizacion. Ruiz (2019), sostuvo como objetivo determinar la relacion entre la
empatia y Burnout, fue correlacional, se utilizé la encuesta y se aplicé en 301
personas, sus resultados fueron que existe una correlacion significativa y negativa
entre las variables, asimismo se evidencid que existe un alto nivel de
despersonalizacion, agotamiento emocional y baja realizacion lo que evidencia un
alto nivel de Burnout, y se recomendo realizar talleres enfocados a mitigar las
causas que originan el Burnout.

Bedoya (2017), formul6 como objetivo establecer la prevalencia del
sindrome de burnout y la salud mental, fue descriptivo, se emple6 una encuesta a
57 colaboradores, teniendo un valor alpha de Cronbach de 0.90 y como resultado
se evidencié que mas del 50% de trabajadores ha experimentado situaciones
criticas y que hay mayor prevalencia en el personal femenino, y se concluy6é que
existe riesgo psicolaborales existentes sobresaliendo como un factor muy
estresante los cambios de turnos. Alvarez et al. (2017), tuvieron como objetivo
explicar la relacion entre sindrome de burnout y estrés laboral, fue descriptiva, su
muestra estuvo conformado por 130 choferes, su instrumento fue la encuesta y se
proceso a través de la estadistica descriptiva, tuvo como resultados que existe un
porcentaje significativo se encuentra desilusionado de su trabajo, similar caso se
dio en el desgaste psiquico que padecen las personas mayores de 50 afos, y se
recomendo realizar talleres de motivacion para disminuir el grado de estrés laboral.

Lopez (2018), tuvo por objetivo identificar la relacion calidad de servicio y
satisfaccion, su investigacion fue descriptivo y correlacional, se utilizé la encuesta
y se realizé a 365 clientes, se concluyd que el servicio que se brinda al cliente es
crucial porque de ello dependera el éxito de la organizacion, asimismo se identificd
gue el servicio brindado no es personalizado, se recomenda realizar capacitaciones
a todos sus colaboradores con prioridad a temas relaciones a calidad de servicio al
cliente, otra recomendacion importante es que la empresa brinde incentivos
economicos y motive al personal.

Ramirez y Lee (2011) en su articulo cientifico tuvieron como objetivo
identificar la relacion del sindrome de Burnout y satisfaccidén organizacional, fue no
experimental, descriptivo y correlacional, se aplicé la encuesta a una muestra de

233 colaboradores del sexo femenino y masculino, sus resultados fueron que existe



diferencias significativas que mostraron que el personal masculino presentdé un
mayor porcentaje en la dimensién de despersonalizacion, a diferencia que las
mujeres muestran un mayor compromiso intrinseco sin embargo presentan mayor
agotamiento emocional que se traduce en fatiga .

Palacios y Félix (2016), consideraron como objetivo establecer el grado de
satisfaccion con la calidad del servicio, fue observacional, descriptivo y transversal,
su instrumento fue la encuesta y se aplicé a 2000 personas por mes, sus resultados
obtenidos destacaron que existe un grado alto de satisfacciébn en la entidad
financiera y se concluyo que existe un grado positivo de satisfaccion de los clientes
hacia la calidad de servicio que brindan las diferentes areas de la financiera. Mejias
et al. (2018) tuvieron como objetivo diagnosticar el impacto de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente, fue descriptivo evaluativo, no experimental, su
muestra fue de 194 clientes, se uso la encuesta cuyos datos se procesaron por el
SPSS, sus resultados fueron que existe correlacion significativa entre sus variables
y se concluy6 que la calidad de servicio impacta en la satisfaccién de los clientes,
por tanto, permitir a la empresa focalizar su plan de accién en mejoras de la calidad
en los servicios que presta la organizacién

Aguilar (2017), resaltd como objetivo determinar el movil que origina el
sindrome de Burnout, fue transversal y cuantitativa, se utilizé la encuesta y se aplicé
a 8 administrativos de la organizacion, sus resultados fueron que el 80% del
personal tiene buen rendimiento y no padece del sindrome de Burnout, otro
resultado fue que el 80% controld6 sus emociones hacia sus compafieros de
trabajo,y se concluyé que sé6lo un menor porcentaje padece del sindrome de
Burnout y sélo el 10% recibieron atencién médica.

Asitimbay (2015), formulé como obijetivo identificar la presencia del sindrome
de Burnout y calidad de vida, su finalidad fue dar a conocer sus consecuencias, fue
descriptiva, se aplicd la encuesta a 47 colaboradores de 27 a 70 afios, sus
resultados fueron que el 54% presentan un nivel alto de cansancio y el 59% muestra
un nivel alto del sindrome de Burnout siendo de mayor incidencia en las edades
de 35 a 59 afios y se concluy6 que todos los colaboradores adquirieron el sindrome
de Burnout en el nivel medio y alto, otro conclusion fue que no solo las personas
gue tienen afios de servicio padecen de este sindrome sino también el personal

nuevo.



Monroy y Urcadiz (2019), sostuvieron como objetivo determinar la
percepcion de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion, fue
transversal, transversal y correlacional, su poblaciéon estuvo conformado por
comensales de 54 restaurantes, se utilizd el instrumento de la encuesta, sus
resultados mostraron que la calidad de servicio y satisfaccion del cliente no
evidenciaron diferencias significativas, a diferencia de los componentes atmdosfera
y comida, lo evidenciado desvela que es necesario que se ejecute un analisis
valioso del servicio que brindan los empresarios.

Pradas et al. (2018), tuvieron como objetivo analizar la relacién del sindrome
de Burnout y calidad de servicio, fue cuantitativo, descriptivo, se uso la encuesta y
se aplicd a 1600 profesionales cuyos resultados fueron que se logré identificar los
valores moderados y altos para las dimensiones del Burnout y se concluyd que un
porcentaje significativo padece niveles moderados de agotamiento y se recomendo
realizar talleres y/o terapias enfocadas a mitigar el agotamiento producido por la
alta carga laboral. Salgado y Leria (2019), sostuvieron como objetivo examinar la
relacion entre SB, satisfaccion laboral y calidad de vida, fue comparativa
transversal, se empled la encuesta y fue aplicada a 169 colaboradores cuyos
resultados fueron que existe correlacion significativa entre sus variables y mas del
80% padece del sindrome de Burnout en niveles moderados, se concluyé que
dentro del ambiente de trabajo existe una negativa autopercepcion, y se recomendoé
que

Bollet et al. (2020), establecieron como objetivo determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion, fue bésica, correlacional, se empled el
cuestionario y se aplicé a 50 clientes y se tuvo como resultados que el 68% de las
personas consideran que la empresa brinda una buena y media calidad del servicio,
asi como el 58% se encuentra satisfecho por el servicio brindado, y concluyé que

existe relacién positiva entre sus variables.
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En relacion con los fundamentos teodricos de la variable del sindrome de
Burnout, Olivares (2016), consideré que es una problematica social que impacta
negativamente en la salud de las personas, asi como el deterioro en la calidad de
vida (p.59). Segun el modelo de Maslach consta de tres dimensiones, siendo el
primero, agotamiento emocional, éste se genera como consecuencia del aumento
significativo de carga laboral traduciéndose en cansancio y agotamiento en la
persona, en referencia a la despersonalizacion, se refiere cuando la persona
fomenta el desarrollo de conductas y sentimientos negativos hacia otras personas,
y tiene como caracteristicas conductas de rechazo, pérdida de la empatia e
insensibilidad, y por ultimo, baja realizacidén personal, hace referencia al obstaculo
gue presenta la persona para alcanzar sus logros ocasionando la irritabilidad,
desinterés por la competencia laboral y disminucion de su autoestima.

Por otro lado, Maslach y Leiter (2017), lo definieron como una sensaciéon de
decepcién, agotamiento y pérdida de interés que se deriva por la sobrecarga de
exigencias del trabajador. Schaufeli y Salanova (2014) sostuvieron que es sindrome
piscoldgico que esta compuesto por agotamiento, distanciamiento mental y falta de
eficacia (p.296). Alves (2016), plantearon que surge como respuesta al estrés
laboral cronico que atraviesa una persona a nivel profesional y tiene mayor
incidencia en los profesionales de la salud y en las personas que laboran en
contacto directo con otras personas (p.21). y para Rivera et al. (2019), expresé que
es un padecimiento que se origina en respuesta al sindrome de Burnout o estrés
laboral crénico donde los sentimientos y actitudes negativas repercuten en el

desenvolvimiento del trabajador en el ambito laboral.

Louffat et al. (2018) lo defini6 como aquella crisis que atraviesa un
colaborador a causa de su trabajo, donde su estado emocional se encuentra
deteriorado y ello repercute en su capacidad para realizar sus labores (p.375).
Azcuenaga (2014) sefial6 que el sindrome de Burnout es una consecuencia
negativa que impacta a una organizacion de manera progresiva y repercute en la
productividad del personal, asi como en la disminucién de la calidad de servicio
traduciéndose en pérdidas economicas (p.174).

Para Louffat et al. (2018) sostuvieron que el sindrome de Burnout esta
compuesto por tres dimensiones: a) Agotamiento emocional, que se caracteriza por

la irritabilidad, pesimismo vy la fatiga fisico-mental, b) Despersonalizacién: actitud
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negativa, desconfianza, e indiferencia y c) Falta de eficacia profesional, el
profesional carece de eficacia y eficiencia (p.376).

Con relacion a la variable calidad de servicio, segun las teorias revisadas,
Sarmiento (2015), sostuvo que su impacto repercute directamente en la rentabilidad
de la organizacion y sobre todo traduce en satisfaccion del cliente y por ende lograr
la fidelizacion. Segun el método SERVQUAL consta de cinco dimensiones y
consiste en valorar la calidad que se percibe en el servicio de manera objetiva , sus
dimensiones son: elementos tangibles (infraestructura, ambiente fisico y material
administrativo), fiabilidad (remuneraciones, horarios, inducciéon y cumplimiento de
contrato), capacidad de respuesta (disposiciébn, comunicacién y resolucion de
conflictos), seguridad (capacitacién, materiales de proteccion y estrategias de
seguridad) y empatia (necesidades personales, laborales, respeto vy
reconocimiento). Este modelo se utiliza con la finalidad de mejorar la calidad que
ofrece la organizacion y para ello se utiliza un cuestionario que evalla las cinco
dimensiones

Parasuraman et al. (2016), sefialaron que es el nivel de apreciacion del
cliente por el servicio brindado, Kotler y Keller (2012), refirieron que la calidad de
servicio en una organizacion es un elemento que determina las ventas y éste debe
ser competitivo (p.417), Vargas y Aldana (2018), sostuvieron que la calidad de
servicio es una pieza fundamental para para que las empresas aseguren su
continuidad (p.100). Giese y Cote (2019), plantearon que es la atencién que se
presta al cliente y que éstos desean gozar de un buen servicio que cubra sus
necesidades y se traduce en la primera impresion que percibe el cliente. Garcia
(2018), consideraron que es la consecuencia de la interaccion de los diferentes
elementos que intervienen en la calidad del servicio y se resume en la percepcion
del cliente.

Camison et. al (2006), definieron que es una forma de valoracién del servicio
que es percibido por los clientes internos y externos, y en la actualidad juega un
papel fundamental para el éxito de la organizacion, es por ello que se traduce en
todo un reto para las empresas, asimismo sefialaron que tiene tres enfoques,
técnico, humano y estratégico, que priman en la basqueda de la eficiencia. Para
Tari (2016), es un proceso continuo enfocado a cubrir las necesidades del

consumidor ya sea por un producto o servicio (p.24).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

En cuanto al tipo es basica, porque busca difundir el conocimiento y es el
cimiento de futuras investigaciones practicas (p.80). Es de enfoque cuantitativo,
Hernandez et. al (2018), sefial6é que el indagador utilizara su disefio para examinar
la evidencia de las hipotesis formuladas
Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, Hernandez et al. (2018), enfatizé que las
variables no son manipuladas y so6lo se examina los fenbmenos para luego ser
analizados. El alcance es correlacional porque su objetivo es descubrir el grado de

relacion entre sus variables (p.52).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Sindrome de Burnout

Definicion conceptual, de acuerdo con Olivares (2016), es una problematica
social que impacta negativamente en la salud de las personas, asi como el deterioro
en la calidad de vida.

Definicion operacional, comprendi6 tres dimensiones: agotamiento
emocional (3 indicadores: pérdida de recursos emocionales, agotamiento de
energia y sobreesfuerzo); despersonalizacién (3 indicadores: sentimientos
negativos, insensibilidad y frustraciones) y la falta de realizacion personal (3
indicadores: bajo logro, fracaso personal y carencia de expectativas laborales). Esta
variable se evaluo utilizando la técnica de la encuesta y se ejecuto a traves del

cuestionario con una escala ordinal de Likert.

Variable 2: Calidad de servicio

Definiciébn conceptual, segun Sarmiento (2015), sostuvo que su impacto
repercute directamente en la rentabilidad de la organizacion y sobre todo traduce
en satisfaccion del cliente y por ende lograr la fidelizacion.

Definicidn operacional, constd de cinco dimensiones: elementos tangibles (4

indicadores: equipos, infraestructura, ambientes fisicos y material administrativo);
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fiabilidad (2 indicadores: horarios convenientes y cumplimiento de contratos);
capacidad de respuesta (3 indicadores: comunicacion, disposicion y resolucion de
conflictos); seguridad (2 indicadores: capacitaciones y materiales de proteccion) y
empatia (4 indicadores: necesidades personales, necesidades laborales,
reconocimiento y respeto). Esta variable se evalu6 empleando la técnica de la

encuesta y se ejecutd a través del cuestionario con una escala ordinal de Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién, estuvo conformada por los 85 administrativos que laboran en la
administradora del fondo de pensiones que corresponden al area de Operaciones
y Business Support. Desde el punto de vista de Rios (2017), la poblacion esta
compuesta por el total de personas de un determinado grupo que sera investigado,

y que éstas se discriman por sus similitudes (p.96).

Muestra, segun Hernandez et al. (2018), es el subconjunto de una poblacién
del cual se recopilaran datos y ésta se delimita con precision (p.172), para ello se
utilizé la férmula que calcula la muestra con un 95% de confianza y 5% de margen
de error, y de acuerdo con el céalculo realizado se encuest6 a 70 colaboradores de
una administradora del fondo de pensiones.

Z?.N.p.q
" e2(N-1)+(22p.q)

(1.95)2.(0.5)(0.5)(0.5)
"0.05)2(85-1)+(Z2.p.q)

Muestreo, fue no probabilistico, segun Hernandez et al. (2018), la eleccion no
recae en la probabilidad sino depende de la decision del investigador (p.176)., por
tal sentido, la seleccion fue por conveniencia y se eligié a los administrativos con

predisposicion de tiempo y cercania al investigador.

14



3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

Técnica, se utilizé la encuesta y fue aplicada a los administrativos de la
administradora del fondo de pensiones, Antuna (2015), sostuvo que la técnica
principal para la recoleccion de datos es la encuesta (p.52).

Instrumento, para la presente investigacion se utilizé el cuestionario que
estuvo compuesto por 49 preguntas relacionadas a las variables de estudio, ambas
con la escala de Likert (1=nunca, 2=casi nunca, 3= a veces, 4=casi siempre y
5=siempre). Rios (2017), refirid que el cuestionario esta conformado por preguntas
de tipo cerradas, abiertas 0 mixtas cuya finalidad es obtener datos (p.104)., por
tanto, el instrumento sera de mucha utilidad porque ayudaran a recopilar
informacion de la realidad laboral de la empresa administradora del fondo de
pensiones.

En tal sentido, se elabor¢ las fichas técnicas para las encuestas realizadas,
que se detalla a continuacion:

Ficha técnica: Variable 1 - Sindrome de Burnout

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el sindrome de Burnout
Autor: Giovanna Lopez Ancco

Lugar: Administradora del fondo de pensiones

Fecha de aplicacion: del 12 al 16 de julio, 2021

Objetivo: Precisar el grado del sindrome de Burnout

Duracién: 20 minutos

Muestra: 70 administrativos del area de Operaciones y Business Support
Total items:19

Nivel de escala: Escala de Likert

Ficha técnica: Variable 2 — Calidad de servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la calidad de servicio
Autor: Giovanna Lopez Ancco

Lugar: Administradora del fondo de pensiones

Fecha de aplicacién: del 12 al 16 de julio, 2021

Objetivo: Precisar el grado de calidad de servicio

Duracion: 20 minutos

Muestra: 70 administrativos del area de Operaciones y Business support
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Total items:30

Nivel de escala: Escala de Likert

La validez, se realizd la validez de contenido, por medio del juicio de
expertos, Carrasco (2018), es la valoracion del instrumento con respecto a
veracidad y coherencia de las variables en estudio (p.337).

La confiabilidad del instrumento se realizé a través del Alfa de Cronbach
tanto para la primera y segunda variable. Hernandez et al. (2018), es el resultado

similar y coherente que se obtiene toda vez que el instrumento sea aplicado.

Tabla 1

Coeficiente de fiabilidad

Cuestionario Alfa de Cronbach N de elementos
Sindrome de Burnout ,825 19
Calidad de servicio ,814 30

3.5. Procedimientos

El presente estudio obtuvo la resolucion N°2259-2021-7000466925 en
aprobacion del proyecto de investigacion, y entre los aspectos relevantes, se
solicitod la autorizacion de la gerencia general de la administradora del fondo de
pensiones para la aplicacién del instrumento, asimismo se procedié con la
validacion de contenido a través del juicio de 3 expertos, cuyo resultado fue hay
suficiencia para su aplicacion, adicionalmente se realizé la prueba piloto para hallar
el grado de confiabilidad de las variables en estudio, luego se aplico la encuesta a
70 administrativos y finalmente se procesaron los datos en el SPSS para la

obtencioén de los resultados.

3.6. Meétodo de analisis de datos

El método utilizado para la contrastacion de la hipétesis fue el analisis no
paramétrico (Rho de Spearman), por tener un nivel de medicién ordinal (escala tipo
Likert), y la herramienta utilizada para el procesamiento de datos fue el SPSS y

segun Valderrama (2015), sostuvo que una vez que los datos se hayan obtenidos
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a través del software se deberd a proceder con el andlisis y revision de cada
pregunta, eliminando a las que no fueron contestadas para asi proceder con

rechazar o aceptar la hipétesis (p.229).

3.7. Aspectos éticos

Se aplicé 3 principios, el de autonomia porgue se utilizé el consentimiento
informado a toda la muestra de estudio, otro principio fue el de beneficencia porque
se pretende determinar el grado de relacion entre sindrome de Burnout y calidad
de servicio, cuyos resultados seran utilizados para la implementacion de estrategias
gue mejoren la calidad del servicio para beneficio de la organizacion y de los
colaboradores, otro principio fue el de no maleficencia porque se mantendra el

anonimato de los encuestados.
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V.

RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la variable sindrome de Burnout

Nivel Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Bajo 12 171 171 17.1

Medio 23 32.9 32.9 50.0

Alto 16 22.9 22.9 72.9

Muy alto 19 27.1 27.1 100.0

Total 70 100.0 100.0

Figura 1

Distribucién porcentual de la variable sindrome de Burnout

Sindrome de Burnout (Agrupada)

Frecuencia

Bajo Medio Alto MMy alto

De la tabla 2 y figura 1, se observé que las frecuencias y los porcentajes de la
variable sindrome de Burnout present6 un nivel medio con un 32.86%, esto quiere
decir que mas de la tercera parte de los empleados de la organizacion padecen del
sindrome de Burnout, mientras que un 17.14% manifesté que lo padece en un nivel

bajo.
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Tabla 3

Distribucién de las dimensiones del sindrome de Burnout

Agotamiento

. . Despersonalizacion Realizacién personal
Nivel emocional
f % f % f %

Bajo 12 17.10% 24 34.30% 12 17.10%
Medio 23 32.90% 10 14.30% 12 17.10%
Alto 27 38.60% 23 32.90% 39 55.70%
Muy alto 8 11.40% 13 18.60% 7 10.00%
Total 70 100.00% 70 100.00% 70 100.00%
Figura 2

Niveles de las dimensiones del sindrome de Burnout

Dimensiones del sindrome de Burnout

55,70%

38,60%

34,30%

32,90%

18,60% 47 0y

11,40%

Agotamiento emocional Despersonalizacion Realizacion personal

H Bajo m Medio mAlto Muy alto

10,00%

De la tabla 3 y figura 2, con respecto al sindrome de Burnout y sus dimensiones, se

evidencio que la dimension agotamiento emocional tuvo un 38.60% ubicandolo en

un nivel alto, para la dimension despersonalizacion arrojo un 34.30% de nivel bajo

y para la dimensién realizacién personal present6 un 55.70% de nivel alto.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 16 22.9 22.9 22.9

Medio 24 34.3 34.3 57.1

Alto 21 30.0 30.0 87.1

Muy alto 9 12.9 12.9 100.0

Total 70 100.0 100.0

Figura 3

Distribucién porcentual de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Media Alto Py alto

De la tabla 4 y figura 3, se observé que las frecuencias y los porcentajes de la
calidad de servicio presenté un nivel medio con un 34.29%, esto quiere decir que

mas de la tercera parte de los empleados de la organizacion perciben que la calidad

de servicio que brinda la organizacion es de nivel medio, mientras que un 12.86%

manifesto lo percibe en un nivel alto.



Tabla b

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de calidad de servicio

Nivel Iila?nrgiebr;éc)ss Fiabilidad Ca:ggghdee;(:ade Seguridad Empatia
f % f % f % f % %

Bajo 19 27.10% 24 3430% 8 11.40% 16 22.90% 8 11.40%
Medio 16 22.90% 16 22.90% 32 45.70% 19 27.10% 42 60%
Alto 19 27.10% 21 30% 15 21.40% 25 35.70% 12 17.10%
Muy alto 16 22.90% 9 12.90% 15 21.40% 10 14.30% 8 11.40%
Total 70 100% 70 100% 70 100% 70 100% 70  100%
Figura 4

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio

Dimensiones de calidad de servicio

34.3%

a7an  22.9% 27.1%

22.9%

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

N Bajo M Medio mAlto Muy alto

De la tabla 5 y figura 4, respecto a la calidad de servicio y sus dimensiones se

observé que la dimension elementos tangibles presenta un 27.1% que lo

consideran en un nivel bajo, al igual que para la dimension fiabilidad que presenté

un 34.3%, para capacidad de respuesta tuvo un 45.7% lo evaluaron con un nivel

medio, en cuanto a seguridad tuvo un 35.7% ubicandolo en un nivel alto y para la

dimension empatia consideraron un 60% posicionandolo en un nivel medio.
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Resultados Inferenciales
Prueba de hipo6tesis general

HO: No existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y la calidad de

servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021

H1: Existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y la calidad de servicio

de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021

Regla de decision: Sig < 0.05 en este caso se rechaza el Ho. Sig > 0.05 en este

caso se acepta el Ho, entonces se acepta la H1

Tabla 6

Correlacién de Spearman entre la variable sindrome de Burnout y calidad de

servicio
Sindrome de Burnout Fiabilidad
Rho de Sindrome Coeficiente de 1.000 0.250
Spearman de correlacion
Burnout  Sig. (bilateral) 0.037
N 70 70
Calidad Coeficiente de 0.250 1.000
de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.037
N 70 70

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables de sindrome de
Burnout y calidad de servicio fue de correlacion positiva débil 0.250 y el nivel de
significancia fue inferior a 0.05 por lo tanto, se rechazdé la hipétesis nula, y se
concluy6 que, si existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y la

calidad de servicio de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021
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Prueba de hipoétesis especificas

HO: No existe relacién significativa entre el sindrome de Burnout y los elementos

tangibles de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021

H1: Existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y los elementos

tangibles de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021

Regla de decision: Sig < 0.05 en este caso se rechaza el Ho. Sig > 0.05 en este

caso se acepta el Ho, entonces se acepta la H1

Tabla 7

Correlacion de Spearman entre la variable sindrome de Burnout y sus

dimensiones
Elem_ento Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangible respuesta
Coeficiente
de 0.129 0.175 0.327 0.104 0.383
correlacion
Sig. 0.286 0.148 0.006 0.390 0.001
(bilateral)
Rho de N 70 70 70 70 70
Spearman Coeficiente
de 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral)
N 70 70 70 70 70

El Rho de Spearman entre sindrome de Burnout y la dimension elemento tangible
fue de correlacién positiva muy débil (0.129) y el nivel de significancia fue superior
a 0.05 por lo tanto, se acepto la hipotesis nula, y se concluy6 que no existe relacion
significativa entre el sindrome de Burnout y los elementos tangibles de una

administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021.

El Rho de Spearman entre sindrome de Burnout y la dimension fiabilidad fue de
correlacion positiva muy débil (0.175) y el nivel de significancia fue superior a 0.05
por lo tanto, se aceptd la hipotesis nula, y se concluydé que no existe relacion
significativa entre el sindrome de Burnout y fiabilidad de una administradora del

fondo de pensiones, Lima — 2021.
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El Rho de Spearman entre el sindrome de Burnout y la dimensién capacidad de
respuesta fue de correlacion positiva media (0.327) y el nivel de significancia fue
inferior a 0.05 por lo tanto, se rechaz6 la hip6tesis nula, y se concluy6 que, si existe
relacion significativa entre el sindrome de Burnout y capacidad de respuesta

administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021.

El Rho de Spearman entre sindrome de Burnout y la dimension seguridad fue de
correlacién positiva muy débil (0.104) y el nivel de significancia fue superior a 0.05
por lo tanto, se aceptd la hipotesis nula, y se concluydé que no existe relacion
significativa entre el sindrome de Burnout y seguridad en una administradora del

fondo de pensiones, Lima — 2021.

El Rho de Spearman para sindrome de Burnout y la dimension empatia fue de
correlacién positiva media (0.383) y el nivel de significancia fue inferior a 0.05 por lo
tanto, se rechazo la hipétesis nula, y se concluy6 que, si existe relacion significativa
entre el sindrome de Burnout y la empatia de una administradora del fondo de

pensiones, Lima — 2021.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre el sindrome de Burnout (SB) y calidad de servicio (CS) de una
administradora del fondo de pensiones, Lima -2021 y se obtuvo como resultado que
hay una relacion positiva pero débil de 0.250 entre el SB y CS, el grado de
significancia fue de 0.037 por tanto se rechazé la hipétesis nula y se acepté la
hipotesis alterna, concluyéndose que, si existe relacion significativa entre sus
variables y en concordancia con la literatura de Olivares (2016), sefialé que el SB
es una problematica social de indole laboral que impacta negativamente en la salud
de las personas y en su rendimiento laboral, es por ello que se recomendé focalizar
planes de accion en mejoras del ambiente de trabajo. En cuanto a CS, Sarmiento
(2015), sostuvo que su impacto repercute en la rentabilidad de la organizacion y
que el objetivo de toda empresa es lograr clientes satisfechos y asi lograr la

fidelizacion para asi lograr competir en el mercado.

Caso similar sucedi6 con Salgado y Leria (2019) quienes estuvieron enfocados
a establecer la relacién entre el SB, satisfaccion laboral (SL) y calidad de vida
(CDV), sus resultados fueron que existe correlacion significativa alta, porque un alto
porcentaje de la poblaciéon de estudio padece del SB, evidenciando un alto
agotamiento profesional en los administrativos que los esta conllevando a padecer
el SBy ello repercute enla SLy CDV, y en concordancia con la teoria de Maslach
y Leiter (2017), sostuvieron que el SB es consecuencia de una alta sobre carga
laboral provocando el deterioro de la salud asi como la pérdida de interés por su

trabajo.

Ordofiez (2016), investigo la relacion de las variables de sindrome de Burnout y
motivacion cuyos resultados fueron que, si tienen relacion significativa de nivel
medio con tendencia a nivel bajo, que refiere que el Burnout no impacta de manera
cuantiosa en la motivacion porque los colaboradores se encuentran motivados
intrinsicamente, sin embargo, por presentar niveles de correlacién se recomendo
realizar planes de accidn enfocadas a mitigar sus causas y mejorar el ambiente de

trabajo.
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Como primer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre el SB y
los elementos tangibles (ET) de una administradora del fondo de pensiones, Lima
-2021, se obtuvo como resultado una correlacién muy débil de 0.129 y un nivel de
significancia de 0.286 aceptandose la hipotesis nula, y se concluyd que no existe
relacion entre el SB y los ET, es decir las variables no son dependientes, por el
contrario Bonilla (2019), en su investigacion obtuvo como resultado que existe
relacion inversa entre el estrés laboral y CS, y que la dimension de elementos
tangibles se encuentra en un nivel medio de aceptacién, la cual contribuye en la
percepcion positiva del cliente con respecto a la CS que brinda la empresa, y de
acuerdo al fundamento del método SERVQUAL sostiene que la CS se valora
mediante la percepcion, y los elementos tangibles como la infraestructura forman

parte de esta valoracion.

Asimismo, Palacios y Félix (2016), sus resultados obtenidos fueron que existe
relacion positiva entre satisfaccion y calidad de servicio de los clientes, es decir que
la CS mientras sea abordado en todas sus dimensiones seré beneficioso para la
empresa porgue se logra satisfacer las necesidades del cliente y de acuerdo con la
teoria de Kotler y Keller (2012), sostuvieron que la calidad de servicio determina el
nivel de competitividad de la organizacién, es por ello la financiera se ubica en un
nivel sobresaliente con relacion a la competencia, y de acuerdo a lo investigado la
empresa ha sabido potenciar la atencidn que se brinda a sus clientes en todas las
areas de la organizacion. Pradas et al. (2018), sostuvieron en su estudio que existe
correlacién entre SB y CS, sin embargo, debemos de tener en cuenta que para esta
investigacion la poblacion fue considerablemente mayor, consisti6 en 1600
profesionales y se identificé valores altos de padecimiento del SB y que el ambiente
fisico donde desarrollan sus actividades no es el adecuado y contribuye para que
el SB se acrecenté en la organizacion. Asitimbay (2015), establecid la relacion entre
el SBy calidad de vida, se hallé que mas del 50% de la poblacion de estudio padece
del sindrome porque la organizacion no brinda al personal una infraestructura
adecuada y el ambiente de trabajo es negativo ocasionando que los colaboradores
no cumplan en brindar una buena atencion y la CS se vea afectada en gran

magnitud.
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Como segundo objetivo especifico fue determinar la relacién que existe entre el SB
y la fiabilidad en una administradora del fondo de pensiones, Lima - 2021, y de
acuerdo con los resultados se obtuvo una correlacion positiva muy débil de 0.175 y
un nivel de significancia de 0.148, por lo tanto, se aceptd la hipotesis nula y se
concluyo que las variables no son dependientes, sin embargo, para Loli et al.
(2013), sostuvieron en su investigacion que la calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion, y en la dimensién de fiabilidad se identifico que es
necesario respetar los horarios de trabajo asi como la seguridad de la renovacion
de su contrato porque determina en el estado de animo de sus colaboradores y en

consecuencia que éstos brinden una mejor calidad de servicio a los clientes.

Bedoya (2017), determiné la relacion entre el SB y salud mental, tuvo como
resultado que sus variables se relacionan significativamente, es por ello que se
evidencié que los horarios de trabajo juegan un papel importante para la
planificacion de la operacion, sin embargo, si son modificados repentinamente
puede afectar en la operacion provocando ausentismos o disconformidad por parte
de los colaboradores y afectar la CS.

Similar caso de estudio ocurre en Bollet et al. (2020), sefialaron que existe
relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion, es decir que para
satisfacer las necesidades del cliente se debe de atender todas las dimensiones de
la calidad, siendo la fiabilidad una dimension que determina que el colaborador se
sienta respaldado por la organizacion, esto reafirma el fundamento tedrico que
sostuvo Garcia (2017) es el producto de la interaccibn de los diferentes
componentes que intervienen en la CS y la fiabilidad es uno de los elementos que

forma parte de la interaccion para garantizar un buen servicio.

Como tercer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre el SB
y la capacidad de respuesta de una administradora del fondo de pensiones, Lima -
2021, sus resultados fueron que existe correlacion positiva media de 0.327 y un
nivel de significancia de 0.006, es decir que existe dependencia entre las variables,
estos resultados evidencian que la capacidad de respuesta se ve afectada si el SB
se manifiesta en los administrativos y ello impacta en el nivel de comunicacion y

resolucién de conflictos, afectando la CS, en similar, Neyra (2017), determiné que
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si existe relacion entre capacidad de respuesta y fidelizacion, y son variables
dependientes, es decir que la capacidad de respuesta de una empresa esta
altamente ligada a la fidelizacion de los clientes es por ello que debe ser atendida
en todos sus aspectos como una buena comunicacién, disposicion en todo
momento y resolver los conflictos de manera oportuna, y se relaciona con el
fundamento tedrico que sostiene Sarmiento (2015), donde la capacidad de
respuesta es una dimension que contribuye en la percepcion del cliente sobre la
CsS.

Por otro lado, Medina (2018), planteé que no existe relacion entre CS y estrés
laboral porque su correlacion es débil, por lo tanto, no son variables dependientes
es por ello que se evidencia que el personal presenta bajos niveles de estrés y la
CS no es mermada, no obstante, se recomendo realizar talleres direccionados a

controlar el estrés para que esté no se acrecente con el tiempo.

Cuarto objetivo especifico, determinar la relacién que existe entre el SB y la
seguridad de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021, sus
resultados fueron que existe correlacion positiva media de 0.327 y con un nivel de
significancia de 0.000 rechazando la hipétesis nula y se concluy6 que, si existe
relacion significativa entre las variables, esto evidencia que la dimension seguridad
se ve afectada si los colaboradores padecen del SB, es decir que las capacitaciones
y los materiales de protecciébn otorgan seguridad sobre todo en épocas de
pandemia donde las empresas deben respaldar y brindar todos los implementos
para garantizar la bioseguridad de su personal y segun la teoria del modelo de
calidad, sostiene que la seguridad es una dimension que contribuye en asegurar la
calidad del servicio, en tal sentido, Mejias et al. (2018), en su investigacion
enfocaron que la calidad de servicio es un elemento estratégico para la satisfaccion
de los clientes, y que la seguridad forma parte de ello, es decir contribuye para que
se cumpla en brindar una CS al cliente, y como recomendacion a la investigacion

se debera realizar planes de accion en mejoras de la calidad.
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Quinto objetivo especifico, determinar la relacibn que existe entre el
sindrome de Burnout y la empatia de una administradora del fondo de pensiones,
Lima — 2021, sus resultados obtenidos son que existe una correlacion positiva
media con 0.383 y con una significancia de 0.001 y se concluyo que existe relacion
significativa entre el SB y la empatia, es decir las variables son dependientes, es
decir la empatia de los administrativos se ve afectada por padecer del SB, vy ello
implica que las actividades u objetivos no se cumplan en su totalidad por tal sentido
se consideré mencionar la teoria del modelo SERVQUAL cuya dimension de la
empatia refiere que si las necesidades personales, laborales, respeto y
reconocimiento son abarcadas correctamente, éstas impactaran positivamente en
el colaborador y en consecuencia en la calidad de servicio no cumpliendo con las

expectativas del publico consumidor.

Asimismo, Ruiz (2019), sus resultados obtenidos evidenciaron que existe
relacion inversa entre la empatia y el SB, es decir que a mayor padecimiento del
Burnout la empatia se vera afectada y ello repercutird en la atencion de las
necesidades personales, reconocimiento y respeto, por tanto, es de fundamental
no desatender esta dimension para no disminuir la CS que brinda la organizacion,
sobre todo en épocas de pandemia donde los clientes estan sensibles y exigen una
mayor calidad tanto en productos y servicios, Bonilla (2019), sus resultados
evidenciaron gque existe relacion entre CS y estrés laboral y la dimension empatia
se encuentra en un nivel alto porque pone en riesgo la CS que se brinda tanto al
cliente interno y en especial al externo porque es la razén de ser de la compaifiia,
es por ello que consider6 no descuidar la atencion en la dimension estudiada
porque ello implica pérdidas econémicas para la empresa. Aguilar (2017), evidencio
una relaciéon entre SB y empatia, y se hallé que si las variables no son abarcadas
a todo nivel perjudicara los resultados de la compaiiia y se pone en riesgo su

existencia en el mercado.
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En referencia a los resultados descriptivos arrojaron que el SB presento un
nivel medio, es decir, un 33% de los administrativos de la administradora del fondo
de pensiones padecen del Burnout y un 17% lo padece en un nivel bajo, estos
resultados demuestran que el estrés cronico estd siendo controlado por los
trabajadores, sin embargo, por la naturaleza de la empresa se debe poner atencion
a este porcentaje para asi evitar el agotamiento profesional, en similar con
Muguruza (2018), evidencié un mayor hallazgo, el 60% del personal padece del SB
y de acuerdo a los resultados se ha evidenciado que repercute en la salud

emocional y en el logro de resultados porque hay una excesiva carga laboral.

Con respecto a la CS los hallazgos fueron que se encuentra en un nivel
medio con un 34.3% y con un 12.8 en nivel alto, esto demuestra que se tiene que
mejorar el servicio que se brinda a los aportantes de la AFP, porque pone en riesgo
qgue trasladen sus fondos a otra administradora del fondo de pensiones, y en
concordancia con la literatura de Vargas y Aldana (2018), fundamentaron que la CS

es una pieza fundamental para asegurar la continuidad en el mercado financiero.

En cuanto a los resultados de las dimensiones del SB se evidencié que la
baja realizacion personal tuvo 55.7%, agotamiento emocional en un 38.6% y
despersonalizacion en un 34.3% esto responde a que la organizacién debe hacer
foco en estas dimensiones con la finalidad de evitar el SB, dado que nos
encontramos en emergencia sanitaria, los decretos de urgencia se dan con mucha
mas frecuencia, ello implica una alta carga laboral, es por ello que es fundamental

dosificar las actividades.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

De acuerdo con el objetivo general , se determind la existencia de una
relacion significativa entre sindrome de Burnout y calidad de servicio
de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021 y se obtuvo
un Rho=0.250, y se concluy6 que existe una correlacion positiva deébil,
es decir que el sindrome de Burnout impacta en la calidad de servicio
pero en menor proporcion, adicionalmente se obtuvo un nivel de
Sig=0.037que es inferior a 0.05, por lo tanto, se procedio en aceptar la

hipétesis alterna.

En relacion al objetivo especifico 1,fue posible determinar la existencia
de una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y los
elementos tangibles de una administradora del fondo de pensiones,
Lima — 2021, se obtuvo un Rho= 0.129 y se concluyd que existe una
correlacién positiva muy débil, es decir, que a mayor presencia del
sindrome de Burnout su impacto no sera significativo en los elementos
tangibles, se obtuvo un Sig=0.286 por lo que se procedi6 en aceptar la

hipétesis nula.

Con respecto al objetivo especifico 2, se logré determinar la existencia
de una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y la fiabilidad
de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021, se obtuvo
un Rho=0.175 y se concluy6 que existe una correlacion positiva muy
débil, es decir que a mayor presencia del sindrome de Burnout no
impactara significativamente en la fiabilidad, tuvo un Sig=0.148 por lo

gue se procedié en aceptar la hipotesis nula.

En relacion con el objetivo especifico 3, fue posible determinar la
existencia de una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y
la capacidad de respuesta de una administradora del fondo de
pensiones, Lima — 2021, se obtuvo un Rho=0.327 y se concluy6 que
existe una correlacion positiva media, por lo tanto, a mayor presencia
del sindrome de Burnout impactara en la capacidad de respuesta, tuvo

un Sig=0.006 por lo que se procedio a rechazar la hipotesis nula.

31



Quinto:

Sexto:

Con respecto al objetivo especifico 4, fue posible determinar la
existencia de una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y
la seguridad de una administradora del fondo de pensiones, Lima —
2021, se obtuvo un Rho=0.104 y se concluyo que existe una correlacion
positiva muy deébil, es decir que a mayor presencia del sindrome de
Burnout no impactara de manera significativa en la seguridad, tuvo un

Sig=0.390 por lo que se procedié en aceptar la hipétesis nula.

En relacion con el objetivo especifico 5, se logré determinar la
existencia de una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y
la empatia de una administradora del fondo de pensiones, Lima — 2021,
se obtuvo un Rho=0.383 y se concluyé que existe una correlacion
positiva media, es decir a mayor presencia del sindrome de Burnout
impactara en la empatia, tuvo un Sig=0.001 por lo que se procedi6 a

rechazar la hipétesis nula.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

A futuros investigadores considerar otras variables de estudio que

contribuyan con los objetivos de la organizacion.

Al area de Soporte, se recomienda implementar un software de
notificaciones con 15 dias de anticipacion al vencimiento de los

accesos a red, cuya la finalidad es no afectar las operaciones.

Los lideres de las unidades deberan de dosificar las actividades de
trabajo relacionados a los Decretos de Urgencia con el fin de evitar la
sobre carga laboral, para asi garantizar el cumplimiento de los

entregables dentro del horario de trabajo.

A los coordinadores de area, mejorar el nivel de comunicacién con sus

colaboradores siendo transparente y sin favoritismo.

El area de Capital Humano deberda de realizar capacitaciones
enfocadas en mejorar la calidad de servicio que se brinda al aportante
de la AFP con el fin de evitar que migre a otra empresa administradora

del fondo de pensiones.

La Gerencia de Bussines Support en coordinacion con Capital Humano
deben aplicar un plan estratégico con el objetivo de impulsar el
crecimiento profesional y asi evitar la fuga de talentos en la

organizacion.

33



REFERENCIAS

Aguilar, R. M. (2016). Sindrome de Burnout en trabajadores administrativos de la
unidad académica profesional Nezahualcéyotl (Tesis de pregrado,
Universidad Auténoma del Estado de México Unidad Académica
Profesional de Nezahual coyotl).
http://ri.uaemex.mx/handle/20.500.11799/65869

Alvarez, C. P., Pérez, A. W., Reyes, S. D., y Jofré, P. B. (diciembre, 2017).
Sindrome de quemarse por el trabajo (SQT) y Estrés: funcionarios de
locomocion colectiva de la ciudad de Arica, Chile. Revista Iberoamericana
de psicologia, 10(2), 25-34. https://doi.org/10.33881/2027-1786.rip.10203

Alves, F. (2016). El modelo Burnout-Engagement en enfermeros: El factor protector
de la resiliencia. Ediciones Universidad de Salamanca.

Antuna, D. (2015). Guia de procedimientos para la elaboracion y presentacion del
proyecto de investigacion de tesis. Editorial Ujed.

Asitimbay, F. F. (2016). Agotamiento o sindrome de Burnout en los docentes de
bachillerato (Tesis de Maestria, Universidad de Cuenca).
http://dspace.ucuenca.edu.ec/handle/123456789/23468

Avila, L. (mayo, 2020). “The pandemic should not mean a decrease in the quality
of service provided by companies”. Chilean energy magazine. Recuperado
de https://www.revistaei.cl/entrevistas/luis-avila-la-pandemia-no-debiera-
significar-una-baja-en-la-calidad-del-servicio-que-entregan-las-empresas/

Azcuenaga, L. (2014). Manual practico para la prevencién de riesgos emergentes.
Fundacion Confemetal.

Baena, P. (2017). Metodologia de la Investigacion. Grupo Editorial Patria.

Bedoya, M. (octubre, 2017). Prevalence of burnout syndrome in workers of a
Colombian public hospital. Scielo, 21(11), 15-25.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1029-
30192017001100005

Bonilla, L. J. (2019). Estrés laboral y calidad de servicio en el area de manufactura
de la empresa Yobel, Los Olivos — 2019 (Tesis de Maestria, Universidad
César Vallejo). https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/53684

Burgos, C. S., y Morocho, R. T. (marzo, 2020). Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista de Investigacion
Valor Agregado, 5(1), 22-39. https://doi.org/10.17162/riva.v5il1.1279

Camison, C., Cruz, S., y Gonzalez, T. (2006). Gestion de la Calidad: conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Pearson Education.

34


http://ri.uaemex.mx/handle/20.500.11799/65869
https://doi.org/10.33881/2027-1786.rip.10203
http://dspace.ucuenca.edu.ec/handle/123456789/23468
https://www.revistaei.cl/entrevistas/luis-avila-la-pandemia-no-debiera-significar-una-baja-en-la-calidad-del-servicio-que-entregan-las-empresas/
https://www.revistaei.cl/entrevistas/luis-avila-la-pandemia-no-debiera-significar-una-baja-en-la-calidad-del-servicio-que-entregan-las-empresas/
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1029-30192017001100005
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1029-30192017001100005
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/53684
https://doi.org/10.17162/riva.v5i1.1279

Dionisio, S. A. (2019). Evaluacion del agotamiento emocional, despersonalizacion
y baja realizacién personal en estudiantes de odontologia de la universidad
privada Norbert Wiener (Tesis de pregrado, Universidad Norbert Wiener).
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/2945

Esteban, N. (julio, 2018). Tipos de investigacion. Concytec, 2(1), 20-25.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNIS 5b55a9811d9ab27b8e4
5c¢193546b0187/Description

Garcia, C. G. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la tienda
TOPITOP de Real Plaza Juliaca, 2019 (Tesis de pregrado, Universidad
Peruana Union). https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/2963

Garcia, T. (27 de 12 de 2018). La calidad de servicio para la conquista del cliente.
Docplayer.
http://apdo.org/web_old/fondo/LaCalidaddeservicioparalaconquistadelclient
e.pdf

Giese, J.y Cote, J. (mayo, 2019), Defining Customer satisfaction. Academy of
10(2). Recuperado de https://www.redalyc.orq/pdf/4717/471747525008.pdf

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2018). Metodologia para la
investigacion (7 ° ed.). McGraw Hill Interamericana Editores.

Huidobro, A. (15 de octubre de 2020). Sindrome de burnout y su incremento en
tiempos de pandemia. Sage Advice. https://www.sage.com/es-
es/blog/sindrome-de-burnout-y-su-incremento-en-tiempos-de-pandemia/

Kotler, P. y Keller, K. (2012). Direccion de Marketing (14. ° ed.). Pearson

Lira, J. (14 de setiembre de 2019). Calidad de servicio influye en 60% en decision
de compra de limefios. Gestion.
https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-
decision-de-compra-de-limenos-noticia/

Lizama, N. (30 de enero de 2021). ¢ Como repercutio el estrés laboral cronico en
los peruanos y como afectara la nueva cuarentena?. El Comercio.
https://elcomercio.pe/lima/como-repercutio-el-estres-laboral-cronico-en-los-
peruanos-y-como-afectara-la-nueva-cuarentena-coronavirus-pandemia-
estres-laboral-trabajo-remoto-desempleo-cuarentena-covid-19-nczg-noticia/

Loaiza, D. L.y Larrea, L. D. (2020). Sindrome de Burnout en el desempefio
administrativo del talento humano (Tesis de Maestria, Universidad Técnica
de Ambato). https://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/32233

Loidi, J. (24 de junio de 2021). Calidad del servicio: por qué se convirtio en la
prioridad de las empresas en el mundo post pandemia. Infobae.
https://www.infobae.com/tendencias/talento-y-liderazgo/2021/06/24/calidad-

35


http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/2945
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNIS_5b55a9811d9ab27b8e45c193546b0187/Description
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNIS_5b55a9811d9ab27b8e45c193546b0187/Description
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/2963
http://apdo.org/web_old/fondo/LaCalidaddeservicioparalaconquistadelcliente.pdf
http://apdo.org/web_old/fondo/LaCalidaddeservicioparalaconquistadelcliente.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf
https://www.sage.com/es-es/blog/sindrome-de-burnout-y-su-incremento-en-tiempos-de-pandemia/
https://www.sage.com/es-es/blog/sindrome-de-burnout-y-su-incremento-en-tiempos-de-pandemia/
https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-compra-de-limenos-noticia/
https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-compra-de-limenos-noticia/
https://elcomercio.pe/lima/como-repercutio-el-estres-laboral-cronico-en-los-peruanos-y-como-afectara-la-nueva-cuarentena-coronavirus-pandemia-estres-laboral-trabajo-remoto-desempleo-cuarentena-covid-19-nczg-noticia/
https://elcomercio.pe/lima/como-repercutio-el-estres-laboral-cronico-en-los-peruanos-y-como-afectara-la-nueva-cuarentena-coronavirus-pandemia-estres-laboral-trabajo-remoto-desempleo-cuarentena-covid-19-nczg-noticia/
https://elcomercio.pe/lima/como-repercutio-el-estres-laboral-cronico-en-los-peruanos-y-como-afectara-la-nueva-cuarentena-coronavirus-pandemia-estres-laboral-trabajo-remoto-desempleo-cuarentena-covid-19-nczg-noticia/
https://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/32233
https://www.infobae.com/tendencias/talento-y-liderazgo/2021/06/24/calidad-del-servicio-por-que-se-convirtio-en-la-prioridad-de-las-empresas-en-el-mundo-post-pandemia/

del-servicio-por-que-se-convirtio-en-la-prioridad-de-las-empresas-en-el-
mundo-post-pandemia/

Loli, P. A., Del Carpio, G. J., Cuba, B. E., Vergara, V. A., Morales, S. S., Flores, D.
M., y Lamas, R. L. (julio, 2013). La satisfaccion y la calidad de servicio en
Organizaciones publicas y privadas de Lima Metropolitana. Revista de
Investigacion en Psicologia, 16(1), 171-190.
https://doi.org/10.15381/rinvp.v16i1.3926

Louffat, E., Abad, N., Alves, R., Calderon, L., Cordova, C., Fernandez, L., Vargas,
C. (2018). Indicadores y mediciones aplicados a la gestion de personas.
Pearson.

Medina, S. B. (2018). El estrés laboral y la calidad de servicio de los trabajadores
del Call Center MDY — Claro, Lince 2018 (Tesis de pregrado, Universidad
César Vallejo). https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/24963

Mejias, A., Godoy, D. y Pifia, P. (mayo, 2018). Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de
mantenimiento. Compendium, 21(40).
https://www.redalyc.org/journal/880/88055200020/html/

Mejia, C., Chacon, J., Enamorado, O., Garnica, L., Chacén, S. y Garcia, Y.
(2020). Factors associated with work stress in workers from six Latin
American countries. Scielo, 28(3), 204-211.
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-
62552019000300004

gerencia de administracion y finanzas de la empresa prestadora de servicios
Sedacusco S.A. 2019 (Tesis de Maestria, Universidad Andina del Cusco).
http://repositorio.uandina.edu.pe/handle/UAC/3672

Monroy, M. y Urcédiz, F. (junio, 2019). Quality of service and its impact on diner
satisfaction in restaurants in La Paz, Mexico. Scielo, 48(123), 39-46.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-
76782019000100006

Muguruza, F. V. (2018). El Estrés Laboral y su Influencia en el clima
organizacional de la empresa Inversiones Civiles Santa Rosa Sac-Mallay
2017 (Tesis de pregrado, Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion).
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNJF_ee3e84edd6478beel95
d1c0a8b04f869/Details

Olivares, V. (2016). Christina Maslach, comprendiendo el Burnout. Ciencia &
Trabajo.

36


https://www.infobae.com/tendencias/talento-y-liderazgo/2021/06/24/calidad-del-servicio-por-que-se-convirtio-en-la-prioridad-de-las-empresas-en-el-mundo-post-pandemia/
https://www.infobae.com/tendencias/talento-y-liderazgo/2021/06/24/calidad-del-servicio-por-que-se-convirtio-en-la-prioridad-de-las-empresas-en-el-mundo-post-pandemia/
https://doi.org/10.15381/rinvp.v16i1.3926
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/24963
https://www.redalyc.org/journal/880/88055200020/html/
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-62552019000300004
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-62552019000300004
http://repositorio.uandina.edu.pe/handle/UAC/3672
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-76782019000100006
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-76782019000100006
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNJF_ee3e84edd6478bee195d1c0a8b04f869/Details
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNJF_ee3e84edd6478bee195d1c0a8b04f869/Details

Ordofiez, W. (2016). Motivacién y sindrome de burnout en el personal del Area de
Administracion del Hospital Cayetano Heredia, 2016 (Tesis de Maestria,
Universidad César Vallejo).
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/7839

Parasuraman, A., Zeithaml, V., y Berry, L. (2016). Calidad total en la gestion de
servicios. Diaz de Santos.

Pérez, M. y Villalobos, F. (noviembre, 2016). Relationship between service quality
and customer satisfaction of the Empresa Chifa-Polleria Mi Triunfo -
Chiclayo. Scientific Journal Horizonte Empresarial, 3(2), 1-10.
http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/379

Quevedo, T. (2018). La realizacion personal y la creatividad del estudiante de
disefio arquitectonico I, de la universidad César Vallejo de Trujillo en el
ciclo 2016-11 (Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo).
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/17574

Ramirez, P. y Lee, M. (agosto, 2011), Sindrome de Burnout entre hombres y
mujeres medido por el clima y la satisfaccion laboral. Revista
Latinoamericana, 10(30), 431-446.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?idp=1&id=30521366020&cid=44497

Rios, R. (2017). Metodologia para la investigacion y redaccion. Servicios
Académicos Intercontinentales.

Rojas, S. y Rojas, P. (2018). Estrés laboral y su influencia en la calidad de servicio
en la seccion de calzados de un centro comercial-Lima Norte, 2017 (Tesis
de pregrado, Universidad Privada del Norte).
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/15014

Ruiz, E. (2018). Estrés laboral y su influencia en la calidad de servicio en la
seccion de calzados (Tesis de pregrado, Universidad Privada del Norte).
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/15014?locale-attribute=en

Salgado, R. J. y Leria, D. F. (diciembre, 2019). Burnout, satisfaction and quality of
work life in Chilean public health officials. University and Health, 22(1), 06-
16._https://doi.org/10.22267/rus.202201.169

Sarmiento, G. (2015). Marketing de relaciones: Aproximacion a las relaciones
virtuales. Dykinson

Sarmiento, V. (2019). Sindrome de Burnout y satisfaccion laboral en el
departamento de Emergencia del Hospital Antonio Lorena del Cusco 2017
(Tesis de Maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos).
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/discover

37


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/7839
http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/379
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/17574
https://www.redalyc.org/articulo.oa?idp=1&id=30521366020&cid=44497
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/15014
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/15014?locale-attribute=en
https://doi.org/10.22267/rus.202201.169
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/discover

Seminario, U., Quifiones, Q. y Pillaca, P. (diciembre, 2020). Quality of service
during the covid-19 pandemic, in users of line 1 of the Lima metro Lima,
2020. Agora. 7(2), 120-126.
https://www.revistaagora.com/index.php/cieUMA/article/view/127

Sepulveda, P. (25 de mayo de 2020). Trabajar desde casa no era lo que
imaginabamos: 70% de los teletrabajadores en Chile sufre estrés. La
Tercera. https://www.latercera.com/que-pasa/noticia/trabajar-desde-casa-
no-era-lo-gue-imaginabamos-70-de-los-teletrabajadores-en-chile-sufre-
estres/AQCAVIMUXFENPDBTUSV50Q7ZBOl/

Subirana, K. (12 de junio de 2019). ¢ Qué es el burnout o el sindrome de desgaste
profesional?. EI Comercio. https://elcomercio.pe/eldominical/burnout-
noticia-642721-noticia/?ref=ecr

Tari, G. (2016). Calidad Total. Fuente de Ventaja Competitiva. Publicaciones
Universidad de Alicante

Toledano, B. (25 de junio de 2018). EI 57% de los trabajadores de Silicon Valley
sufre estrés laboral. El Mundo.
https://www.elmundo.es/tecnologia/2018/06/25/5b30b5¢cbh22601d82138b45
b6.html

Valderrama, M. (2015). Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica
cuantitativa, cualitativa y mixta. San Marcos.

Valenzuela, C. (14 de julio de 2021). Desgaste laboral: Reconoce cuéles son los
sintomas del sindrome de Burnout para prevenirlo. Pert21.
https://peru2l.pe/vida/trabajo-remoto-reconoce-cuales-son-los-sintomas-
del-sindrome-de-burnout-para-prevenirlo-nndc-noticia/?ref=p21r

Vargas, Q. y Aldana, L. (2018). Calidad y Servicio: Conceptos y Herramientas.
Ecoe Ediciones.

38


https://www.revistaagora.com/index.php/cieUMA/article/view/127
https://www.latercera.com/que-pasa/noticia/trabajar-desde-casa-no-era-lo-que-imaginabamos-70-de-los-teletrabajadores-en-chile-sufre-estres/AQCAVIMUXFFNPDBTUSV5Q7ZBOI/
https://www.latercera.com/que-pasa/noticia/trabajar-desde-casa-no-era-lo-que-imaginabamos-70-de-los-teletrabajadores-en-chile-sufre-estres/AQCAVIMUXFFNPDBTUSV5Q7ZBOI/
https://www.latercera.com/que-pasa/noticia/trabajar-desde-casa-no-era-lo-que-imaginabamos-70-de-los-teletrabajadores-en-chile-sufre-estres/AQCAVIMUXFFNPDBTUSV5Q7ZBOI/
https://elcomercio.pe/eldominical/burnout-noticia-642721-noticia/?ref=ecr
https://elcomercio.pe/eldominical/burnout-noticia-642721-noticia/?ref=ecr
https://www.elmundo.es/tecnologia/2018/06/25/5b30b5cb22601d82138b45b6.html
https://www.elmundo.es/tecnologia/2018/06/25/5b30b5cb22601d82138b45b6.html
https://peru21.pe/vida/trabajo-remoto-reconoce-cuales-son-los-sintomas-del-sindrome-de-burnout-para-prevenirlo-nndc-noticia/?ref=p21r
https://peru21.pe/vida/trabajo-remoto-reconoce-cuales-son-los-sintomas-del-sindrome-de-burnout-para-prevenirlo-nndc-noticia/?ref=p21r

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

ordinal de Likert.

Reconocimiento

Respeto

DE ESTUDIO | PEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Comprendi6 tres dimensiones: Pérdida de recursos emocionales
agotamiento emocional (3 indicadores: A .
pérdida de recursos emocionales, gotamlentlo Agotamiento de energia
De acuerdo con Olivares | agotamiento de energia y emociona
(2016), es una sobreesfuerzo); despersonalizacion (3 Sobreesfuerzo Nunca (1)
problematica social que |indicadores: sentimientos negativos, — - Casi nunca (2)
Sindrome de | impacta negativamente | insensibilidad y frustraciones) y la falta Sentimientos negativos A veces (3)
Burnout en la salud de las de realizacion personal (3 indicadores: Despersonalizacién | Insensibilidad Casi siempre (4)
personas, asi como el | bajo logro, fracaso personal y carencia Frustraciones .
deterioro en la calidad de | de expectativas laborales). Esta variable - Siempre (5)
vida. se evalugd utilizando la técnica de la Bajo logro
encuesta y se ejecuto6 a través del Realizacié
X f . ealizacion personal
cuestionario con una escala ordinal de P Fracaso personal
Likert. Carencia de expectativas laborales
Equipos
< ; ; ; . Infraestructura
Consto de cinco dlmensllones_. elementos Elemento tangible . :
tangibles (4 indicadores: equipos, Ambientes fisicos
infraestructura, ambientes fisicos y - — -
material administrativo); fiabilidad (2 Material administrativo
, . indi : i i N Horarios convenientes
Segun Sarmiento (2015), |nd|ca(_:io_res horarios conve.nlentes_ y Fiabilidad 0S|
; cumplimiento de contratos); capacidad Cumplimiento de contratos
sostuvo que su impacto d L ) —
. e respuesta (3 indicadores: Comunicacion Nunca (1)
repercute directamente comunicacion, disposicion y resolucion Capacidad de ; inid Casi nunca (2)
Calidad de | en la rentabilidad de la -acion, dispo y e _ P Disposicién
servicio oraanizacion v sobre todo de conflictos); seguridad (2 indicadores: respuesta — - A veces (3)
g yS " | capacitaciones y materiales de Resolucion de conflictos Casi siempre (4)
traduce en satisfaccion roteccion) y empatia (4 indicadores: T Siempre (5)
del cliente y por ende | Protec y emp e . Capacitaciones P
lograr la fidelizacion necesidades perso_na_lles, necesidades Seguridad - —
’ laborales, reconocimiento y respeto). Materiales de proteccion
Esta variable se evaluo utilizando la Necesidades personales
técnica de la encuesta y se ejecuto a :
través del cuestionario con una escala ) Necesidades laborales
Empatia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE SINDROME DE BURNOUT

Estimado colaborador (a), el presente cuestionario solo tiene fines académicos de
investigacion tiene porobjetivo recolectar datos relevantes por ello se pide responder con
sinceridad.

La informacién que se proporcione sera de tratamiento confidencial

Marque usted el numeral que considera de acuerdo con la escala siguiente:
Calificacion de valores: 1: Nunca, 2: Casi hunca 3: A veces, 4: casi siempre 5. Siempre

N° | Dimension 1: Agotamiento emocional 112 3 | 4|5

1 | Aliniciar el dia despierto con &nimos para trabajar

Al final de la jornada laboral termino cansado y sin energias

Al término de mis labores siento que puedo desarrollar otras actividades
diferentes a lo laboral.

4 | En ocasiones me siento agotado mentalmente debido a la alta carga laboral

En ocasiones el plus adicional que brindo a nivel laboral contribuye al logro de
objetivos de la organizacion

Debido a la pandemia mi horario de trabajo se ha extendido cuantiosamente
ocasionando un sobreesfuerzo de mi parte

Dimensién 2: Despersonalizacion

7 | Siento que la sobrecarga de trabajo afecta mi estado emocional

8 | Siento preocupacion cuando mis colegas se encuentran en problemas

Debido al confinamiento y al trabajo remoto interactiio con mis colegas como si
fuesen objetos sin valor

10 | A pesar del exceso de trabajo se mantiene el sentido de compaifierismo

Debido a la alta carga laboral me he vuelto mas insensible con mis compafieros

11| ge trabajo

12 | Me siento frustrado por no poder realizar otras actividades diferentes a lo laboral

Siento frustracion porque la atencién de los requerimientos de urgencia absorbe

13 [ mi tiempo en su totalidad

Dimension 3: Realizacion personal

14 | La empresa permite que alcance mis logros a nivel profesional

El logro de mis objetivos personales se ve truncado porque tengo exceso de

15 trabajo

16 | Siento que puedo alcanzar mis metas porque tengo el apoyo de mi jefe directo

La organizacion me permite tener un equilibrio entre mi vida laboral y personal

17 para asi alcanzar mis objetivos profesionales de corto y mediano plazo

18 | Me siento motivado de trabajar en una organizacién de prestigio

La organizacién fomenta el desarrollo y crecimiento profesional de sus

19 colaboradores




Instrumentos de Recoleccion de Datos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado colaborador (a), el presente cuestionario solo tiene fines académicos de
investigacion tiene porobjetivo recolectar datos relevantes por ello se pide responder con
sinceridad.

La informacién que se proporcione sera de tratamiento confidencial

Marque usted el numeral que considera de acuerdo con la escala siguiente:
Calificacion de valores: 1: Nunca, 2: Casi nunca 3: A veces, 4: casi siempre 5. Siempre

N° | Dimension 1: Elemento tangible 1] 2 3 415

1 | Los equipos (PCs) son los adecuados para desempefiar mi labor

Los equipos como PCs, teléfonos y ascensores se encuentra operativos para su
uso

La infraestructura que brinda la empresa es la adecuada

4 | Se logra identificar las zonas de escape y zonas seguras en casos de sismos

El ambiente de trabajo cumple con los protocolos de bioseguridad

El &rea de trabajo se encuentra ventilado y cumple con el distanciamiento
establecido

7 | El material de trabajo se encuentra disponible para todo el personal

8 | Las herramientas de trabajo administrativo se ubican en lugares de facil acceso

Dimensién 2: Fiabilidad

La empresa cumple con los horarios de trabajo que fueron establecidos en los
contratos

10 | Se respeta el cumplimiento de las 40 horas de trabajo

11 | Los contratos de trabajo se renuevan oportunamente

12 | Se respeta la programacion de vacaciones

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

13 | La comunicacion se da en forma vertical y es a todo nivel

14 | Todo comunicado es informado oportunamente

Existe disposicion de las jefaturas de area para atender las solicitudes de los

15 trabajadores

Existe disposicion del area de Capital Humano para la atencién con celeridad a

16 | jos requerimientos de los trabajadores

Dimension 4: Seguridad

19 | La empresa brinda capacitaciones de seguridad y salud en el trabajo

20 | Se cumple con el cronograma anual de capacitaciones

21 | ISe cumple en brindar los materiales y equipos de bioseguridad

22 | Se entregan oportunamente los equipos de bioseguridad




Dimensién 5: Empatia

23

Los lideres de la organizacion identifican las necesidades de sus trabajadores

24

Los lideres gestionan la atencion de las necesidades de sus trabajadores

25

Los lideres manifiestan interés por las necesidades laborales de sus trabajadores

26

La organizacion atiende las solicitudes de las necesidades de indole laboral

27

El reconocimiento que brinda la organizacion se da sin favoritismo

28

Se reconoce el esfuerzo sobresaliente del trabajador

29

Los lideres tratan con respeto a sus trabajadores

30

Los trabajadores muestran respeto entre sus colegas y jefaturas




Anexo 3. Prueba de confiabilidad

Variable 1; Sindrome de Burnout

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 30 100,0

Excluido?® 0 ,0

Total 30 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,825 19

Variable 2; Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 30 100,0

Excluido?® 0 ,0

Total 30 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,814 30




Anexo 4. Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sindrome de Bumout

N DIMENSIONES | items Pertinencia® Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSI0M 1 5i Ko | Si [ Mo | Si [ No
1 | Al iniciar el dia despiarin con Animos pare ehajar X X X
2 | Al final de |2 jornada laboral lerming cansado y sin ensrmias X X X
3 Al {&mming de mis |sbares slento gue puedo desamollar obres acividades diferentes 8 o lsborsl. X X X
4 | En pcasiones me siento agolado mentaiments debido & | elts canga laboral X X X
5 | Enoeasiones e plus adicional gue brindo 8 nivel lsborsl contribuye a1 kg de ahetivas de 1 omanizacin X X X
& | Debidoa ke pandemia mi horano de trabajo 52 ha exiendido cuentiosamente ocasionande un sctreesfuerzo de X X X
mi paris
DMENSION 2 Si Ko | Si | Ne | Si | No
T | Sientn pue |a sobrecare de webajo afects mi esBoo emoconal X X X
8 | Siento preocupacidn cusndo mis colegas se encuentran en problemas X X X
8 | Dehidi &l confinamientn y &l trahajo remaio inlsractio con mis coleges como si fuesen ohjsios sin valor X X X
10 _| A pesar del exceso de trebsjo = manbene el sentido de compafkerisma X X X
11 | Detdo 3 ke st cerga laboral me he weho més insensiole con mis compaienos de irabamn X X X
12 | Me siento frusiedo por no poder reslzer oiras schivdades diferenies 8 ko laborsl X X X
13 | Sienio frussracién porque s stencion de ks requedmientos de umencis ahsarte mi Bemoa en s iotakdsd X X X
DIMENSION 3 Si Bo | si[Me | SilNe
14 | L& emporesa permite que alcance mis logros a nivel profesional X X X
15 | El logro de mis objetivos personales se we truncado porgue lengo sxceso de irahajo X X X
16| Sienio que pueds slcanzar mis melss porgue tengo el epoyo de mi jeds drecio X X X
17 | Le wganizacin me pemmite tener un equiibrio entre mi vida leborel y personel para asl slcenzar mis objetives X X X
profesionales de corlo v mediang plazo
18 | Me skenio motivado de trabajar en une organizaciin de prestigo X X X
18 | Ls avgenizacon fomenta & desarrolo y crecimiento profesional de sus colabomadores X X X
Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Si hay suficlencia
Opinidén de aplicabllidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Duefas Lujan Raul Ellas DHI: 1TB26485

Especlalidad del validador: Mg. en Administracién de Negocios — MBA

1Pertinencia:El item comesponde al concepin fedrico formulada
Relevancia: E| ilem = apropisdn para representar al componemnies o
dimensitn especifica del consirucin

Claidad: 3¢ enfiende sn difculiad algunasl enunciado ded iem, e conceo,
exacio y dinecin

Rota: Suficenca, s& dice sficenca cusnds los ilems planeadios son
suficienies par medr b dmensiin

18 de julle del 2021

Firma del Experto Informanta.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

[ DIMENSIONES | itams Pertinencia® [Relevancia® Clarid® Sugerencias
DIMENSION 1 5i Ko | Si | No | 5i[ No
1 Lo equipos (PCs) son bos adecusdos para desempefiar mi lsbor X X X
2 | Los equipos coma PCs, teléfonas y BSCENSOres 53 encuenira opersivgs pars su uso X X X
3 L& infraesiuciura que brinds la emgresa es la adecuade X X X
4 | Selogra identricar las zonas de escapse v 20aS SEQUTES BN Ca506 O sismos X X X
5 | El ambiente de webajo cumple con ks protocolos de bio X X X
6 | El érea de trabai se encuenys ventilsdo v cumple con & disiancismiento estabkacido X X X
T El material de irabaio se encuenira d ble 8 lndo el X X X
§ | Les hermamientas de abajn adminisirativg 52 ubican en lugares de fécil acceso X X X
DMENSION 2 5i Ko | Si | No | 5i | No
9 | Ls empress cumple con los horerios de ebajo gue fueron estatlecidos en ks conyralos X X X
10 | Se respets el comphmiento de les 40 hovss de irabaio X X X
11 | Los coniralos de irebajo s& renuevan oporfunemente X X X
12 | Se respels la programacion de vacaoones X X X
DIMENSION 3 Si_ | No [ Si|Mo [ Si[Ne
13 | Lo comumicacsdn se da en forma vertical y es & hoda nivel X X X
14| Todo comunicado es informado oparunaments X X X
15 | Ewiste daposicidn oe a5 efstures de dres pars atender |88 soliohdes de los irebaisdores X X X
16 | Existe disposicion del drea de Cagital Humano para le stencion con celendad a los requenimientos de los X X X
trabajadures
17| Los liderss de dreas resusiven imparciaiments los conficlos X X X
18| Los confliches del area ocumen porque hay favoritisma X X X
DIMENSION 4 S5i_ | Mo | Si|Mo | SilNe
18 | Le emprese brinda capaiteciones de  salud en el irahap X X X
20 | Se cumple con el cronograma enus| de capacitaciones X X X
21 | Se cumple en brindar los y equipos de bioseguridad X X X
22 | Se ertvegen cpomuraments |os equipes de biossguridad X X X
DIMENSION 5 5i | No | 5i [No | S| Noe
23 | Los lideres de s crgenizaciin identifican les necesidades de sus rabsjadores X X X
24 | Los lideres gestionan |s stencidn de s necesidsdes de sus wabajadores X X X
25 | Los lideres manifiestan interés por |85 necesidaces |aborsles de sus trabajadores X X X
26 | L= orgenizamtn slends s sobofudes de las necesidades de indole [aboral X X X
27 | El reconocimianta que brinda la onganizacion se da sin fevonisma X X X
28 | Sereconocs el esfuerso sobresalisnts del rabaiador X X X
28 || os lideres raten con respeln 8 sus imhaadoes X X X
30 | Losin MmAsESIran respeto entre sus colegas v jefstues X X X
Observaciones (precizar sl hay suficlencia): Si hay suficlencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ = ] Aplicable después de cormegir [ | Mo aplicable | |
Apeliidos y nombres del juez validador: Duefias Lujan Raul Ellas DHi: 17826485

Especialidad del validador: Mg. en Administracién de Megocios - MBA

iPertinencia:El irm comesponde al concepin fedhicn fommudada
Relevancia: E| ilem & apropiado para representar al components o
dimensitn especifica del consinucio

'Claridad: Se enfende sin dificuliad algurs & enunciado del fem, e conciss,
exacio y diecin

Rota: Suficienca, s dice suficiencia cuando kot ilems: planieados son
suficienies para medir ks dmensién

19 de julio del 2021

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sindrome de Burnout

DIMENSIONES | items

Partimstsia

Filevancia?

n
E
i

Sugerancias

DIMENSION 1

HNo

S | Ne

L]
=
o

Al iriciar el dia ierfic con Animos para irabajar

Al fnal de |a jomada ksboral ferming cansado y sin energias

Aliming de mis labores Senin que pueda desarmllar obas acividades diferenies a bo [sbool .

En ocasiones me Sienio agolado mentalmenis debido a la aka carga bboral

[En ocasiones o plus adicional que brindo a nivel lsboral contribuye &l logno de objetivos de la organizacidn

Debide a la pandemia mi horana de rabaio 5= ha exiendido o e ocasonands un sobreesfuerzn de
mi

E R e o e

b B e B el B
B e Kl sl B

DMENSION 2

Nao

No Mo

Seenio gue |a sobrecama de rabsio afects mi estado emociona

Seenio precoupacion ouando mis colegas S= encueninn en problemas

m-q||-uhuu‘ =
=

Debido al mnfiramientn y &l rabap remol nisrackio con mis oolegas coma 51 fussen chiglos sin valor

A pesar del sooeso de irsbajo s= manfene o sentido de compafiensmo

Debido a la aka carga |aboral me he vusiio mis insensible con mis compaierns de irabao

12 | Me senfn ruskado por no poder reslizar obras aciividades diferenies 2 lo laboral

13 | Seenio fnstacitn pormgue @ alendon de los requsnimienios de urgencia absorbe mi fiempo en su tolakdad

DIMERSION 3

Nao

| Ln empress permite gue slcance mis logrms a niwel profesional

15 | El logro de mis objeireos personales se ve buncado porque bengo exceso de frabao

18 | Sienio que pusdn slcanrar mes metas porgue iengn o apoyo de mi e direcin

17 | Lacrganizacitn me penmile tener un equilibrio eniee mi vida lsboral y personal pam asi scanzar mis objetres

profesiorales de corio ¥ mediano plazm

2 B P R Pl P PR P R R

E P ) PR P P P P P P ]
o o e [ [ | | o | [ [

1B | Wi sienin moshado de trabajar en una omanizacion de prestigic

18 | La crganizacitn fomenta el desamolio y crecimienio profesional de sus colaboradones

| et

EEs
b

Dbservaciones (precisar si hay suficiencia): 3i hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: #plicable [ x ] Aplicable despuwés de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ponce Dominguez, Joseph Frieder

Especialidad del validador: Mg. en Administracion de Negocios - MEA

"Perinencia £1 flam comesponds al mecepin ednco domulada
alevancia: E Mam S apropacc fam FEpRSaar al Compenene o
dmansin especiica del cossiuci

Clanidad: 50 entane S ONCULIE igUna # BNUSCEOS O REM, 25 CoNCss
actn y direcis

Rala: Suficiescia, se dice ssficiencia csands ks lems. planiados. son
suficianies (a3 medi fa dmansion

Mo aplicable [ )

DiMI: 44661183

18 de julio del 2021

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

N2 DIMENSIOHNES | items Pertissscial Relevancia® Clarid? Sugnen clas.
DIMENSION 1 5 Mo | % | Mo [ S| mo
1 Los equipos [PCs) son os adecusdos para desempefiar mi labor X X X
2 Los eguipos coma PCs, teléfonos y aspensores se encueni cperatisos para Su usn X X X
3 La infraesiruchra que brinda bs smpresa es by adecuada X X X
4 Se logra entificar las mnas de escape y zonas seguras Bn GcaEcs de ssmos X kN kN
[] El ambiemie de irabaje cumple oon los prolooolos de biossguridad X E E
B El area de irabajo S encuenira ventilade y oumple con el distancameenio establecida X kN kN
T El maleral de rabsjo s encuenfra disponible para todo el personal X X X
B_ Las heramentas de irabaj adminstafivo se ubican en lugares de {icl acceso X kN kN
DMENSION 2 Si Mo [ S| No [ S| No
g La empress cumple con kos horarics de frabajo que fusron establscidos en los confrains X kN kN
0| Se respets ol cumplimienio de las 40 horas de rabajo X kN kN
11 | Los confrains de tebap se renuevan oporiunamenie X N N
| 12 | Se respets b programacion de vacaciones X X X
| | DIMERSION I Si Mo Si | Mo | S| Mo
13 | La comunicacion Sa da en forma verfical v &5 & indo nive X X X
| Todo comunicadn es informads oporunaments X i i
15 | Eniste disposicion de bas jefsturas de fres pars stender s solicihudes de s rabajpdones X X X
16 | Exisie desposicitn del drea de Capital Humans para la sbencitn con celendad a los requenmisnios de los X X X
trahaadinmes
Los lideres de Sreas resuetven imparciaiments ks conficins X X X
| #8 | Los confiicos del dnea ooumen pomue: hay Srnrifismo X X X
HMENSION 4 Si Mo 51 | Mo EHED
18 | La empresa brinda capacitaciones de ssgundad v sakud en & rabap X X X
20 | Se cumple mon & gonogama anual de capacitaciones X kN kN
21 | Se cumple en binder ks ¥ equipos de hicseguridad X kN kN
L Seen‘n_w?' oporuramenie ks squipos de biosegundad X kN kN
HMENSION § Si Mo 51 | Mo EHED
23 | Los lidenes de la organizacdn idenifican ks necesmdades de sus irabapdones X X X
24 | Los lideress gesbonan ka alenciin de |as nepesidades de sus rabajadores X X X
25 | Los lideres manifiesian njenés por s necesidades |aborales de sus imbajadoes X X X
| 26 | La organizacitn atiende las scciudes de las necesidades de indole |aboral X X X
27 | El reconocimienin gue brinda |a aeganizacitn se da sin favoriisma X X X
| 28 | Se reconoce el esfuerzo sohesalienie del trabajador X X X
| 28 | Los lideres fratan con respelo a sus rabapdones X X X
30 | Los trbagadones mussiran respelo enire sus s y jertabuces X x x
Observaciones (precisar 5i hay suficiencia): 3i hay suficiencia
Ohpinicn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ponce Dominguez, Joseph Frieder DNI: 44661189
Especialidad del validador: Mg. en Administracion de Negocios - MBA
18 de julio del 3021
"Farlinencia £l llem coresponde al concepin edrico foamuiada
“Relevancia: E] fem s apropads pam MeprsaTial al componoTie o .
dmensin especifica del constucio A
sClarirlart: Sa antiande sin dficultad aigusa o erwnciads del bum. s onass a4 /

eosackn  direchs

Rola: Sufickencia, S dice Seficnca csands los Bems planmieadsos son

sufickanios pasa med 2 dimansdn Firma del Experto Informante.



Anexo 5. Carta de respuesta

Profuturo )

R e

“Afio de) Bicentenavio def Perd. 200 offos de dependeacio™
Uma, 18 de Junio de 2021

Sefores

ESCUELA POSGRADD
UNNERSOAD CESAR VALLEXD ~ CAMPUS LA NORTE
Preseme

De mi mayor consideracion,

Mediante b pr h e S conoC que b emp Profuturo AFP 2 encuentra
brndendo b fachidades del camn y i * hacsindolo con & firalided que
estudiante de la Maestra en Admnistradidon de Negocics - MEA, Giovanna Lopez Ancco
contnde y concluys su trabajo de rvestigacion * Sindrome de Burnowt y calidad de servicio en
una sdminntradors del fondo de pensiones, Limae ~ 20217, cabe mendonir gue hemes
autorzado B aplicacidn de la encuesta en nuestros colaboradores del drea de Operadiones y
Business Support como mstrumento de recolection de datos para su tratajo de investigackn

S otro particular y deseando $xto en b Investigacion, expreso s muestras ce mi mas sspecial
alocto y consderacidn

Alenamente.
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