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Presentacion

Sefores miembros del jurado dando cumplimiento a las normas del reglamento de
elaboracion y sustentacion de Tesis de la Facultad de educacion, escuela de
Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria en
Gestion Publica, presento el proyecto de investigacién con el tema: “Sindrome de
burnout y compromiso organizacional en los empleados del Banco de la Nacion,
lima este, afo 2016” se ha desarrollado en cinco capitulos los que se detallan a

continuacion:

Capitulo I: Se muestra una pequefa introduccién de la investigacion, asi como los
antecedentes nacionales e internacionales los cuales fueron obtenidos de tesis
para obtener grado de licenciado, maestrias o doctorados. De igual forma se
presenta la justificacion, el problema, la hipétesis y los objetivos generales y
especificos.

Capitulo 1I: Marco metodologico, en este capitulo se presentan las variables con su
respectiva definicion conceptual, asi como su operacionalizacion, metodologia, tipo
de estudio, disefio, muestra poblacién, técnicas de recoleccién de datos y métodos
de andlisis.

Se utilizo la investigacion descriptiva correlacional, no experimental, transversal
Capitulo lll: Resultados, se muestran los resultados obtenidos con el programa
SPSS v22, con lo cual pasamos a describir y contrastar las hipétesis.

Capitulo 1V: Discusién, se realiza la comparacion de los resultados con los de otras
investigaciones.

Capitulo V: Se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que hemos

llegado luego de analizar los resultados de nuestra investigacion.
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Resumen

El presente trabajo de investigacién se titula “Sindrome de burnout y compromiso
organizacional en los empleados del banco de la Nacién, lima este, 2016”. El
proposito es analizar la relacion que existe entre el sindrome burnout y el
compromiso organizacional en los trabajadores del Banco de la Nacion del sector
lima este durante el afio 2016, profundizando en sus diferentes dimensiones, para
ampliar los conocimientos de los factores estresantes a los que estamos expuestos
continuamente, y asi determinar si estos factores tienen influencia en el
compromiso organizacional. Durante el desarrollo de la investigacion veremos que
el compromiso organizacional engloba, el desempefio, la satisfaccién laboral, etc.
Es decir, refleja el vinculo que tiene el trabajador con la organizacion. Estos nuevos
datos obtenidos seran de mucha ayuda para las organizaciones que deseen
aplicarlas ya que permitira conocer y prevenir enfermedades causadas por estrés,
asi como el absentismo, los problemas de salud en el trabajo, inasistencias y
causas que afectan a la organizacién y como prevenirlas. Se desarrollaran a través

de datos estadisticos recolectados a través de encuestas.

Palabras claves: Sindrome burnout, compromiso organizacional
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Abstract

The present research work is entitled "Burnout syndrome and organizational
commitment in employees of the Bank of the Nation, Lima, 2016". The purpose is
to analyze the relationship between burnout syndrome and organizational
commitment in Banco de la Nacién employees in the Lima East sector during 2016,
in order to broaden their knowledge of the stressors We are continuously exposed,
and thus determine if these factors have an influence on organizational commitment.
During the development of the research we will see that the organizational
commitment includes, the performance, the job satisfaction, etc. That is, it reflects
the bond that the worker has with the organization. These new data will be of great
help to organizations wishing to apply them as they will allow them to know and
prevent illnesses caused by stress, as well as absenteeism, health problems at
work, absences and causes that affect the organization and how to prevent them.
They will be developed through statistical data collected through surveys.

Key words: Burnout syndrome, organizational commitment
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1.1 Realidad problemética

El presente trabajo se titula “Sindrome de burnout y compromiso organizacional en
los empleados del Banco de La Nacion, lima este, afio 2016”. Su objetivo general
fue determinar la relacion entre el sindrome de burnout y el compromiso
organizacional en el Banco de la Nacion, lima este, 2016 y su hipétesis general es
gue existe una relacion inversa significativa entre el sindrome de burnout y el
compromiso organizacional en el &rea mencionada.

En un mundo cambiante como el de hoy donde todo se trata de hacer cada vez
mas rapido es imposible no darse cuenta que nuestro organismo reacciona de
diversas maneras a diferentes estimulos internos y externos muchas veces
sobrecargandose, a tal punto de afectar nuestra salud fisica y psicoldgica.

A la manifestacion de estos sintomas se le conoce como “estrés” que significa
tension, la cual influye en nuestras actividades diarias y dentro de este aspecto en
nuestra vida laboral, siendo muchas veces causa de ausentismo y baja
productividad en la empresa. Y al estrés cronico causado especificamente en el
ambito laboral que tiene repercusiones fisicas y psicolégicas en cada individuo se
le conoce como sindrome de burnout (sindrome de estar quemado), en nuestra
investigacion veremos coOmo estos cambios afectan al compromiso organizacional

y sus dimensiones.

La investigacion se ha estructurado de la siguiente forma:

Capitulo I: Se muestra una pequefia introduccién de la investigacion, asi como los
antecedentes nacionales e internacionales los cuales fueron obtenidos de tesis
para obtener grado de licenciado, maestrias o doctorados. De igual forma se
presenta la justificacién, el problema, la hipo6tesis y los objetivos generales y
especificos.

Capitulo II: Marco metodoldgico, en este capitulo se presenta las variables con su
respectiva definicion conceptual, asi como su operacionalizacién, metodologia, tipo
de estudio, disefio, muestra poblacién, técnicas de recoleccién de datos y métodos
de andlisis.

Se utilizo la investigacion descriptiva correlacional, no experimental, transversal
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Capitulo 1ll: Resultados, se muestran los resultados obtenidos con el programa
SPSS v22, con lo cual pasamos a describir y contrastar las hipétesis.

Capitulo 1V: Discusion, se realiza la comparacion de los resultados con los de otras
investigaciones.

Capitulo V: Conclusiones, se presentan las conclusiones a las que hemos llegado
luego de analizar los resultados de nuestra investigacion.

Capitulo VI: Recomendaciones, segun los datos hallados se presentan propuestas
de mejora, para disminuir los factores estresantes laborales que afectan la salud
del trabajador, y también propuestas para mejorar el compromiso organizacional

Capitulo VII: Referencias bibliograficas
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1.2 Trabajos previos

1.2.1. Trabajos previos nacionales de lavariable sindrome de burnout.

Garcia (2015) en su tesis titulada “Sindrome de burnout y compromiso
organizacional en trabajadores de un grupo importador de vehiculos menores —
region norte 2012”, para optar por el titulo de licenciada en psicologia de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, concluye que existe relacién
entre el sindrome de burnout las dimensiones agotamiento emocional y realizacion
profesional en su grupo de estudio, y que el nivel mas alto lo tiene la realizacion
personal, seguido por la dimension despersonalizacion y en el nivel mas bajo el
agotamiento emocional. Dentro del compromiso organizacional obtuvo que mas del

50% presenta un nivel promedio. (p.47)

Donayre (2016) en su tesis titulada “Percepcion sobre estrés laboral en
docentes de educacion basica regular de nivel secundario que aplican programas
internacionales en una institucion educativa privada bilingue”, para optar por el
grado de magister en Educacion con mencion en Gestion educativa, de la Pontificia
Universidad catolica del Peru, determina que la principal fuente de estrés externa
en esta investigacion esta en la falta de apoyo y la sobrecarga laboral, lo cual se
transforma en sintomas fisicos y emocionales de frustracién. Se percibe solo
presion de trabajo por falta de control o apoyo de los superiores, los cuales no

prestan atencion a la carga laboral. (pp.72-74)

Salas (2010) en su tesis titulada: “Bienestar psicolégico y sindrome Burnout
en docentes de la UGEL N°.7”, para optar por el grado de magister en Psicologia
con Mencion en Psicologia Clinica y de la Salud de la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, determiné en su estudio que las personas casadas tienen un mayor
bienestar psicoldgico, asi como las de género femenino en comparacion con las de
género masculino los cuales alcanzan niveles mayores de despersonalizacion. Por
el tipo de institucion hubo una diferencia significativa ya que presentan un mayor
bienestar psicologico los docentes de las instituciones estatales. En cuanto a la

situacion laboral o la edad no hubo diferencia estadistica significativa. (pp.100-102)
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Chanduvi y Vega (2015) en su tesis titulada: “Sindrome de Burnout entre
personal técnico de enfermeria de dos centros hospitalarios estatales, de las
entidades MINSA y ESSALUD en Chiclayo, 2013”, para optar por el grado
académico de Licenciado en psicologia de la Universidad catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, determina en su investigacibn que existe una relacion entre las
dimensiones del sindrome burnout especificamente la dimension de agotamiento
emocional y despersonalizacion en el personal de estas dos entidades, sin
embargo, no en la realizacion personal. Porcentualmente la mayor diferencia en la
primera dimensién cansancio emocional en la entidad MINSA en nivel medio y alto.

En lo que refiere a realizacion personal, no se encontraron diferencias significativas.
(p.62)

Miranda (2014) en su tesis titulada: “Factores asociados al sindrome de
burnout en médicos de un centro de salud privado de lima”, para optar por el grado
de maestro en gerencia de salud de la Universidad San Martin de Porres, concluye
gue mas del 70% de la poblacion estudiada presenta un nivel elevado en la
dimensién agotamiento emocional, principalmente por las subdimensiones
insatisfaccion con el salario o la falta de reconocimiento asi como la percepcion que
no poder sobrellevar el trabajo con la vida familiar. Referente a la
despersonalizacion alrededor de 38% se ve afectado, pero sobre todo las personas

con mas de 10 afios en el puesto. (p.37)

1.2.2 Trabajos previos nacionales de la variable compromiso

organizacional.

Zegarra (2014) en su tesis titulada: “Relacién entre marketing interno y
compromiso organizacional en el personal del Hospital de San Juan de Lurigancho”,
para optar por el grado de magister en economia con mencion en economia y
gestiéon de la salud, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, concluye
gue existe una relacion significativa y positiva entre sus variables, ubicandose estos
en un nivel medio alto, lo cual invita a incrementar esfuerzos en pro de la mejora de
la calidad de servicio actual. Determiné que el grupo de estudio que necesita mas
apoyo son los de sexo masculino que muestra, en las comparaciones con el sexo

femenino un menor grado de compromiso. (pp.119-122)
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Garcia (2015) en su tesis titulada: “Sindrome de Burnout y Compromiso
Organizacional en trabajadores de un grupo importador de vehiculos menores —
Region Norte 2012”, para optar por el grado académico de Licenciada en
psicologia, de la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo, concluye en su
investigacién que mas de la mitad los trabajadores mantiene un nivel aceptable de
compromiso organizacional, pero que es preocupante que el porcentaje de
disminucién de realizacion personal esté en un nivel tan alto, atribuye estos
resultado a las dificultades propias del trabajo. En sus resultados determiné que
existe una relacion significativa entre el sindrome burnout y las dimensiones

cansancio emocional y realizacion personal. (p.47)

Pérez (2014) en su tesis titulada: “Motivacion y Compromiso Organizacional
en personal Administrativo de Universidades Limefas”, para optar por el grado
académico de Licenciada en psicologia con mencién en psicologia social de la
Pontificia universidad Catolica del Peru, sefiala que, por conocimiento generales
uno pensaria que los trabajadores de instituciones privadas podrian tener mayor
compromiso organizacional sin embargo después de la investigacion se determind
que tienen un mayor compromiso afectivo y que los trabajadores casados tiene el
indice mas alto en compromiso de continuidad. Por otro lado, el personal
administrativo presenta un mayor nivel en la dimension de continuidad. Esta
diferencia en la dimension afectiva se debe, segun la investigacion al ambiente de
trabajo que impulsa la motivaciéon lo cual podria crea ese sentimiento en el

trabajador de la universidad. (p.30)

Loza (2014) en su tesis titulada: “Liderazgo y Compromiso organizacional en
los docentes de la institucién educativa particular Simén Bolivar de la ciudad de
Tarapoto” para optar por el grado académico de maestro el psicologia de la
Universidad San Martin de Porres, encontré que existe relacion entre los tipos de
liderazgo y el compromiso organizacional los cuales mostraban una dependencia
constante, debido a esto el compromiso afectivo se veia mucho mas elevado que

los demas, con mas del 50% seguido del compromiso continuo y el normativo.
(p-39)
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Rivera (2010) en su tesis titulada: “Compromiso organizacional de los
docentes de una institucion educativa privada de lima metropolitana y su correlacion
con variables demogréficas” para optar por el grado académico de magister en
educacion, determina que el compromiso en la institucion es de nivel medio que
son las mujeres quienes presentan mayor grado de compromiso sobre todo
afectivo y continuo al igual que los jovenes, pero que esto decae a partir del
segundo afio, pero al tercer afilo nuevamente aumenta su compromiso por la
seguridad que tiene de mantenerse en el puesto, segun su estadistica no existen
cambios determinantes en el compromiso en relacion al nimero de hijos o al estado
civil. Las personas que tiene mayor tiempo en la institucién presentan un nivel
mayor en compromiso normativo un mayor sentido con los valores de la institucion

sobre todo los varones a diferencia de las mujeres. (p.85)

1.2.3 Trabajos previos internacionales de la variable sindrome de

burnout.

Franco (2014) en su tesis titulada: “Diagnostico del sindrome de Burnout en
los trabajadores de un piedrinera ubicada en el municipio de Teculutan, Zacapa”,
para optar por el grado académico de licenciada en psicologia de la Universidad
Rafael Landivar, concluye segun su investigacion que a pesar de que los
trabajadores estudiados presentan un nivel moderado de desgaste emocional y
debe ser considerado, no afecta la productividad y el desempeiio de cada puesto
ya que todos mantiene una actitud positiva y crean un buen clima laboral asi como
una convivencia agradable. La dimension de agotamiento emocional es la que
presenta en menor proporcion lo cual es bueno ya que considera que es esta

dimension la desencadenante del sindrome de burnout. (p.76)

Santizo (2014) en su tesis titulada: “Estrés Laboral en los empleados de las
instituciones bancarias” (Estudio realizado en las instituciones bancarias del
municipio de Tacanda, departamento de San Marcos), para optar por el grado
académico de licenciada en psicologia de la Universidad Rafael Landivar campus
Quetzaltenango, concluye que segun la investigacion la presion, el horario y la

competitividad son los factores principales de estrés en esta institucion, provocando
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efectos negativos en la salud de los trabajadores tanto fisicos como emocionales.
(p.40)

Azocar y Betancourt (2011) en su tesis titulada: “Estrés laboral en el personal
de la unidad oncolégica del hospital universitario Antonio patricio de Alcala, (Huapa)
Cumana, Estado de Sucre afio 2010”, para optar por el grado académico de
licenciado en gerencia de recursos humanos de la Universidad de Oriente Nucleo
de Sucre, concluyen que el desempefio organizacional se ve afectado
principalmente por la situacion econdmica de pais y los factores ambientales
externos. Y dentro de los factores organizacionales la influencia negativa se ve
principalmente en las relaciones con sus compafieros, la dificultad del puesto y
politicas salariales. Por otro lado, explica que los factores individuales generan poco
estrés, pero que existen otros factores como la situacion econémica del hogar la

cual es una gran fuente de estrés en el trabajador. (p.93)

Sanchez (2011) en su tesis titulada: “Estrés laboral, satisfaccion en el trabajo
y bienestar psicologico en trabajadores de una industria cerealera”, para optar por
el grado académico de Licenciada en Psicologia de la Universidad Abierta
Interamericana, nos indica que su investigacion se desarroll6 dentro del marco
tedrico de la teoria transaccional del estrés de Lazarus y Folkman (1984) y concluye
dentro de su investigacion que el estrés se manifiesta de forma subjetiva y en
diferente magnitud a través de los diferentes individuos que lo manifiestan, ya que
se basa en la precepcion de cada individuo de tener o no los recursos suficiente
para lograr cubrir las demandas o exigencias requeridas en este caso por el &mbito
laboral, justamente esta preocupacién traera consigo una disminucién en la calidad
de su trabajo, pudiendo llegar a afectar su salud fisica y mental. Identificé que un
ambiente de trabajo adecuado y el apoyo de los demas, asi como la empatia son
cruciales para que el nivel de satisfaccion laboral aumente cada vez mas. (pp.84-
88)

Oramas (2013) en su tesis titulada: “Estrés laboral y Sindrome de burnout en
docentes cubanos de ensefianza primaria”, para optar por el grado cientifico de

Doctor en Ciencias de la Salud de la Escuela Nacional de Salud Publica, estable
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gue el nivel de estrés en los docentes es preocupantemente elevado sobre todo en
el area de agotamiento emocional, pero se mantiene en niveles deseados o
aceptables en despersonalizacion y disminucion de la realizacion personal.
Atribuye estos niveles de estrés principalmente a la falta de recursos para
desarrollar sus labores, presion, cambios acelerados en la metodologia de
ensefianza y a la sobre carga de trabajo. Abordar este tema en cursos cortos,
diplomados y en las diversas variantes de ensefianza posgraduada de los
profesionales de la Salud Mental, Salud Escolar y directivos del Ministerio de
Educacion. (p.134)

1.2.4 Trabajos previos Internacionales de la variable compromiso

organizacional.

Frias (2014) en su tesis titulada: “Compromiso y satisfaccion laboral como
factores de permanencia de la generacién Y”, para optar por el grado académico
de Magister en gestion de personas y dinamica organizacional de la Universidad de
Chile, concluye que la permanencia de los trabajadores jovenes no esta asegurada
a pesar de tener un alto sentido de compromiso si es que la organizaciéon no cubre
sus expectativas de desarrollo profesional. Segun los resultados de las entrevistas,
el motivo principal de salidas de la organizacion se debe a la carencia de planes de

desarrollo profesional. (pp.52-54)

Castellanos y Goémez (2013) en su tesis titulada: “Relaciéon entre
compensacion total y compromiso organizacional en trabajadores de una empresa
del sector bancario”, para optar por el grado de Licenciado en Relaciones
Industriales de la Universidad Catdlica Andrés Bello escuela de ciencias sociales,
determina que la entidad bancaria estudiada presente un nivel muy alto de
compromiso pero que el compromiso afectivo no se ve afectado por la
compensacion total ya que este tipo de compromiso busca cubrir otro tipo de
necesidad, pero que si existe una relacion entre ellas. Muy diferente es el caso del
compromiso de continuidad donde la compensacion total si tiene una influencia
mayor se debe a que el trabajador sabe que el costo de dejar la empresa seria muy
alto y encontrar una oportunidad similar seria muy complicado. A pesar de ello es

el compromiso normativo el que tiene mayor impacto debido a que esta



24

determinado por la moral y el deber, que se refleja como lealtad hacia la
organizacion, buscando permanecer en ella como parte de pago a las

oportunidades que esta le brinda. (pp.102-105)

Giraldo (2012) en su tesis titulada: "Mas y mejor: Plan de medios
(Comunicaciéon interna) para la promociébn de la cultura y compromiso
organizacional, Caso: Cetro Atico”, para optar por el titulo de comunicadora social
— organizacional de la Pontificia Universidad Javeriana, concluye que las empresas
exitosas deben tener un plan optimo y renovable de comunicacién interna para
promocionar la cultura organizacional y generar en el trabajador un sentido de
pertenencia, compromiso a la institucion y sus valores, de esta manera los
colaboradores emitiran siempre informacion que ayude al crecimiento de la

organizacion. (p.94)

Alvarez (2011) en su tesis titulada: “Evaluacion del compromiso
organizacional en empresa consultora en servicios de ingenieria”, para optar por
titulo de licenciado en administracibn de empresas de la Pontificia Universidad
Javeriana, determina que la poblacion estudiada tiene una calificacién promedio en
nivel del compromiso organizacional es decir que estan de acuerdo con las
afirmaciones que componen constructo, pero en hubo una disminucion significativa
en la dimension de lealtad lo cual haria suponer que los empleados no tienen
intenciones de quedarse en la organizacién. Mediante la estadistica inferencial se
determind que existen otras diferencias como el género, el nivel salarial, el nivel de
estudios, donde las mujeres perciben un salario menor al de los hombres, pero se
debe al nivel de estudio que tiene los hombres que en muchos casos es educacion
universitaria mientras que las mujeres solo tiene estudios técnicos, a pesar de ello
en promedio las mujeres muestran un mayor nivel de compromiso organizacional

gue los hombres. (p.43)

Reyes, Sanchez y Sandoval (2014) en su tesis titulada. “Compromiso
organizacional y variables demograficas en una empresa del sector productivo de
la region metropolitana: un estudio correlacional”’, para optar por el titulo de

psicologo social y de las organizaciones de la Universidad de Santiago de Chile,
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determind que las variables demogréficas tanto individuales como grupales no
tienen efecto sobre el compromiso organizacional, cuando se tratan todas las
variable simultdneamente si se correlacionan con el compromiso organizacional
pero por separado no tiene relevancia. Se analizaron las variables nivel educativo,
antigledad, estado civil, lugar de residencia y las dimensiones del compromiso

organizacional afectivo, continuo y normativo. (pp.46-48)

1.3 Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica

1.3.1 Fundamentacién de la variable sindrome de burnout.

Historia.

El sindrome de burnout se definié por primera vez en el afio 1974 por el psiquiatra
norteamericano doctor Herbert Freudenberger (1974) como un “estado de fatiga o
frustracion que se produce por dedicacién a una causa, forma de vida o relaciéon
que no produce el esperado refuerzo” (p.30), se conoce también como “estar
quemado” o “desgastado” que se da en persona que trabajan en profesiones
destinadas a ayudar a otros por lo que sienten la presion de ayudar de forma
excesiva e irrealista. Los sintomas inician con la fatiga emocional el sentimiento de
ya no poder dar mas, de sentirse siempre agotado, aburrido de la monotonia de no
sentir que el trabajo ha superado sus expectativas. En 1976 se acepta el termino
en el dmbito académico gracias al trabajo empirico de las psicélogas Cristina
Maslach y Susan Jackson quienes estructuraron el sindrome en tres aspectos,
cansancio o agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucién de la
realizacion profesional, de ahi en adelante se vio la necesidad de incrementar los
estudios sobre el sindrome de burnout por los altos costos que representaba al
individuo y a las organizaciones, es un problema caracteristico de los servicios de
ayuda al cliente por la interaccion que dicha relacién produce en el trabajador
(Garcia, 1991).

Savicki (1979) admitia la posibilidad de contagio del sindrome “el burnout es similar
al sarampién” (p.38) tal como lo describia Freundenberger (1977) debido a que los

trabajadores con este padecimiento pueden afectar a los demas sobre todo en las
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caracteristicas de cinismo y despersonalizacion ya que todos se encuentran en la

misma realidad laboral y estan expuestos a los mismo agentes estresores.
Definicion.
Para definir el sindrome de burnout primero debemos saber lo que es el estrés y

el estrés laboral ya que son conceptos que comunmente se confunden porque

tiene relacién entre si.

Estrés: El termino estrés se utiliza desde el siglo XVII para designar tensiéon o
angustia, pero se utilizé en el campo medico como lo conocemos actualmente
gracias al doctor Hans Selye el cual define al estrés como un quiebre en el equilibrio
del organismo. Selye (1982) “...un quiebre en la homeostasis del organismo, que
provoca una respuesta en el comportamiento para lograr tal equilibrio. La
homeostasis es un esfuerzo psicoldgico que busca mantener al organismo en un
estado de equilibrio interno” (p.180). Para Kahn y Byosiere (1992) “En un corto
plazo el estrés percibido puede afectar las actitudes o el comportamiento de un
individuo, pero es a partir de un periodo més prolongado que estos efectos afectan

a su equilibrio” (p.99).

Lo que plantea Lazarus y Folkman, (1986) es que, ante situaciones
estresantes, las personas despliegan unos “esfuerzos cognitivos y conductuales
cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas especificas externas
y/o internas que son evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos
del individuo” (p.164).

Bencomo (2000), describe el estrés como “un conjunto de sintomas fisicos vy
psicolégicos de cansancio crénico o la pérdida gradual de energia hasta llegar al
agotamiento total y extremo del individuo” (p.116). El estrés se puede presentar en
cualquier tipo de situacion a la cual no podamos dar una solucion y muchos autores
concuerdan con que el estrés en cierto nivel puede ser positivo ya que nos ayuda
a estar alertas ante situaciones de peligro, el grado con que se presente dependera
de cada persona individualmente ya que influyen otros aspectos como la
capacitacion, las experiencias previas, el nivel de confianza en las propias

habilidades, etc. por lo general se suele confundir el estrés con la ansiedad y el
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miedo ya que describen caracteristicas psicoldgicas y biologicas diferentes pero

gue mantienen una relacion entre si.

El miedo es un concepto central en el estrés y en la ansiedad, pero se
reserva para nombrar la sensacién de temor o aprension anticipatoria, con
atencion generalizada de todo el organismo, que aparece ante una situacion
0 ante un estimulo externo, real y objetivo, que puede ser identificado de
forma precisa (la persona sabe que tiene miedo a algo). Se trata de una
reacciéon emocional, en principio normal, que protege a la persona de los
acontecimientos amenazantes y potencialmente dafinos a los que se ve

expuesta a lo largo de su vida. (Martinez, 2004, p.4)

El termino ansiedad es el estado de agitacion exagerada que mantiene el individuo
como resultado de acontecimientos externos asociados a sentimientos del propio
individuo, se puede describir como el miedo irracional a algo no justificado
(Martinez, 2004).

Estrés laboral: Por otro lado, el estrés laboral es un término que se utiliza desde
hace mucho tiempo para describir la sintomatologia que presentan las personas
expuestas a agentes estresores que derivan de la actividad realizada y que pueden
afectar su salud, al respecto Shultz (1995), menciona, “si el estrés se vuelve
excesivo surgen en los empleados sintomas que pueden dafiar su salud
rendimiento laboral e incluso, poner en riesgo su capacidad para enfrentar el
entorno” (p.125). Para Pérez, Frenis y Toca (2009) el estrés laboral “son las nocivas
reacciones fisicas y emocionales que ocurren, cuando las exigencias del trabajo,

no igualan las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador” (p.46).

Pérez (2005) afirma:

El estrés laboral es definido como una manifestacién de un crecimiento
desmedido de la identidad del rol (el aspecto mas externalizado,
comportamental, lo que los demas pueden ver y conocer facilmente acerca

de una persona), en desmedro de la identidad del si (aspecto mas
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internalizado, vivencial, oculto ante la mirada de los otros, lo que la persona

siente y percibe que es). (p.31)

Muchos ven a su trabajo como una forma de realizacién personal, de
definirse a si mismo dentro de la sociedad, por eso el no superarse constantemente
o al ritmo que ellos desean, los hace mantener un estado de angustia o ansiedad
constante que los hace mas propensos a factores estresores externos. “El estrés
laboral es una forma especifica de estrés que ocurre en el contexto del trabajo,
donde se pueden identificar una serie de situaciones o factores generales y
especificos, que actian aislados o en conjunto como agentes estresantes”
(Martinez, 2004, p26).

Sindrome de burnout: Cuando el estrés laboral se vuelve incontrolable llega al
punto de enfermar a la persona, crea una variante de estrés laboral llamado
sindrome de burnout o “sindrome de estar quemado”, algunos investigadores
atribuyen este sindrome al cansancio emocional, a sentirse deprimido,
desmotivado, como sin ilusion de seguir trabajando, el trabajo se vuelve rutinario
mondtono la mayoria de las veces se da en personas que tienen muchos afios de

servicio, 0 en persona que necesitan una especializacidén muy especifica.

Burke y Richardsen (1991) afirman “existe un acuerdo general en que el burnout
ocurre a un nivel individual, es una experiencia psicoldgica interna envuelta en
sensaciones, actitudes, motivos expectativos, y es una experiencia negativa que da

lugar a problemas de distrés y disconfort” (p.3).

Los estudios sobre el sindrome de Burnout observan el nivel de control emocional
gue tiene el profesional ente situaciones de emergencia durante su actividad
Moreno, Oliver y Aragonese (1991). Puede observarse también en bomberos,

cajeros de banco, policias.

Maslach y Jackson (1981), dieron la definicibn mas aceptada por la comunidad
cientifica respecto al sindrome Burnout, ellos lo definen como la respuesta
disfuncional en personas que trabajan dando servicios a otras personas, cCOmo

pueden ser médicos, profesores, etc.
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Pines, A., Aronson, E., Kafry, D. (1981) describen el burn out como:

Un estado de decaimiento fisico, emocional y mental, caracterizado por un
cansancio, sentimiento de desamparo, desesperanza, vacio emocional y por
el desarrollo de una serie de actitudes negativas hacia el trabajo, la vida y la
gente. Asi el componente de cansancio fisico es caracterizado por Pines
como una mayor susceptibilidad a la enfermedad, dolores de espalda,
accidentes, postracién y frecuentes enfermedades virales, asi como una
combinacion de cansancio y trastornos del suefio. Acompafiando a estos
problemas fisicos estan los sintomas propios del cansancio emocional, éstos
se refieren a sentimientos de depresion que en casos extremos puede llegar
a enfermedad mental y a pensamientos de suicidio. Finalmente, el cansancio
psiquico se manifiesta por el desarrollo de actitudes negativas sobre si
mismo, el trabajo y la vida en general, incluyendo una bajada de la
autoestima y sentimientos de inferioridad, ineficacia e incompetencia.
(p.143)

La mayoria de los autores lo definen como sintomas individuales y que
abarca todo tipo de actividades en donde existe una relacién con personas,
pacientes o clientes, muchas veces con necesidades especificas 0 que esperan
gue les ayuden a resolver un problema que ellos no pueden cubrir, esto hace que
el usuario este predispuesto a estar enojado o llegue al trabajador de forma
prepotente responsabilizandolo por todo lo que pueda ocurrirle. “Suele darse en
profesionales con un contacto intenso con el publico, especialmente cuando
atienden consultas de todo tipo, quejas y reclamaciones, cuando hay
responsabilidad excesiva 0 consecuencias graves delas decisiones que se toman
“(Martinez, 2004, p.37).

En el siguiente cuadro podemos ver el proceso que lleva al estrés, ya que comienza
con la situacion amenazante, continua con la reaccion del organismo tratando de

mantenerse en equilibrio y como udltimo paso la recuperacion del equilibrio o la
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persistencia del trastorno lo cual lleva a la enfermedad. Este Ultimo paso esta
determinado por la capacidad del individuo para hacer frente al estrés o agentes
estresores externos, es asi que lo que puede ser estresante para algunos podria
no ser tan estresante para otros, tal es asi que hasta podria ser motivo de esfuerzo
al verlo como un reto o un desafio. Dependera mucho de otros factores como la

actitud, aptitud, experiencia, confianza, etc.

Recuperacién
del equilibrio
o Persistencia
del transtorno

Situacidn
Amenzante

< Reaccion del
> Organismo

Figura 1. Ciclo de desarrollo del estrés

Nota: Adaptado de Martinez (2004)

Frente a una situacion estresante, el organismo reacciona con diversos
cambios para adaptarse y mantener el equilibrio, buscara fuentes de informacion
para reducir la incertidumbre y poder controlar la situacion o adaptarse para hacerle
frente de una mejor manera. Cuando el proceso de adaptacion no da resultado, se
originan las enfermedades o trastornos psicologicos manifestando sintomas fisicos

propios del sindrome de burnout en su etapa inicial.
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Si el nivel de estrés sigue siento demasiado alto o si el individuo es incapaz de
adaptarse al estrés en algun momento apareceran molestias fisicas, como tension

muscular, dolor en el cuello y espalda (Martinez, 2004).

Dimensiones de la variable sindrome de burnout.

Las dimensiones de la variable sindrome de burnout, para esta investigacion
consideraran la propuesta teérica del Maslach y Jackson (1981) la cual es la de

mayor aceptacion a nivel internacional:

Propuesta tedrica de Maslach y Jackson

Definido como desgaste, agotamiento, fatiga y que puede manifestarse
Cansancio Emocional tanto fisica como psiquicamente, vaciamiento de los recursos
emocionales y personales, estar en el limite profesional.

Es un estado que manifiesta ira, hostilidad, cinismo, falta de motivacion
muchas veces con un severo aumento de irritabilidad, cambio de humor
y actitud hacia sus compafieros y/o usuarios de su trabajo, muchos
autores lo describen como un “trabajador robotizado”.

Despersonalizacion

Se traduce en la respuesta negativa hacia uno mismo y su labor, tipicas
Disminucion de la de los estados depresivos, disminucion de productividad en calidad y
realizacion personal cantidad, perdida de la habilidad de manejar la presion. Percepcion de
inadaptacion profesional.

Figura 2. Dimensiones de la variable sindrome de burnout.

Nota: Adaptado de Maslach y Jackson (1981)

Importancia.

El conocimiento del sindrome de burnout y sus efectos son importantes ya que
ayuda al trabajador a prevenir enfermedades futuras fisicas y psicoldgicas, pero
también tiene efectos sobre la organizacién, como en el bajo rendimiento, bajo
desemperfio, absentismo o los elevados costos que relacionados con las

enfermedades que los trabajadores adquieren producto del estrés.
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Stavroula , Griffiths, y Cox (1999):

Los costos humanos son significativos aproximadamente mas del 15% de
las enfermedades cardiovasculares de los hombres y del 20% de las mujeres
se deben al estrés relacionado con el trabajo. Otras enfermedades
asociadas al estrés; son los trastornos musculo esqueléticos,
gastrointestinales y problemas de salud mental. Si el estrés laboral
empieza afectar en su mayoria a los empleados esto traeria como efecto un
coste econdmico muy alto ya que los empleados que estan sufriendo de
dicha enfermedad no dan su cien por ciento y le genera a la empresa un
coste econémico mayor. Cuando el empleado esta bajo estrés le resulta
muy dificil mantener el equilibrio optimo entre la vida laboral y la vida
cotidiana por lo general los empleadores no pueden hacer nada por la vida
fuera de lo laboral, pero si en el ambito laboral. (p.26)

1.3.2 Fundamentacién de la variable compromiso organizacional.

Para entender el compromiso organizacional debemos hacer referencia al concepto
de compromiso el cual se puede entender como la promesa de mantener un vinculo
entre dos partes distintas pero que mantienen intereses comunes. Becker (1960)
afirma “El compromiso surge cuando una persona, por la realizacién de inversiones
para el mantenimiento de ciertos intereses, permanece con una consistente linea
de actuacion” (p.475).

Arias (como se cité en Steers, 2001) define compromiso como “la fuerza relativa de

identificacidén y de involucramiento de un individuo con una organizacion” (p.90).

Definicion.
El concepto de compromiso organizacional es uno de los que genera mas
controversia ya que no satisface plenamente a investigadores y académicos. La
definicion mas aceptada es la “fuerza relativa de la identificacion y el
involucramiento de un individuo con una determinada organizacién” Mowday (como

se citdé en Lagomarsino, 2003, p.79).
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La conducta de cada individuo y su comportamiento en la empresa se relaciona con
el compromiso que el trabajador mantiene con la empresa. El compromiso
organizacional se puede entender como un indicador global de desempefio del
talento humano, ya que permite conocer el nivel de satisfaccion que tiene el
empleado, puede ser que no se sienta a gusto en el puesto que ocupa actualmente,
pero sabe que sera temporal, en cambio si no estuviera satisfecho con la

organizacion podria pensar el renunciar (Robbins, 1999).

Robbins, (1998) define el compromiso organizacional:
Como un estado en el cual un empleado se identifica con una organizacion
en particular, sus metas y deseos, para mantener la pertenencia a la
organizacion. Un alto compromiso en el trabajo significa identificarse con el
trabajo especifico de uno, en tanto que un alto compromiso organizacional

significa identificarse con la organizacién propia. (p.157)

Por otro lado, Hellriegel, (1999) define el compromiso organizacional:
Como la intensidad de la participacion de un empleado y su identificacion
con la organizacion. Este se caracteriza por la creencia y aceptacion de las
metas y los valores de la organizacion, la disposicion a realizar un esfuerzo
importante en beneficio de la organizacion y el deseo de pertenecer a la
organizacion. (p.45)

Como podemos apreciar con las definiciones anteriores el compromiso
organizacional es el vinculo entre el individuo y la organizacion, el nivel de
involucramiento que mantienen las personas con la entidad para la cual trabajan y
el grado en el que estan satisfechos a nivel global con la organizacion, que es muy
distinto a la satisfaccion laboral (donde la satisfaccion esta relacionada con el

puesto desempefiado).

Chiavenato, (1992) opina. “El compromiso organizacional es el sentimiento y la
comprension del pasado y del presente de la organizacién, como también la

comprension y compartimiento de los objetivos de la organizacion por todos sus
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participantes” (p.139). Se manifiesta como el vinculo afectivo entre el individuo y la

organizacion con el fin de y hacer propios los objetivos de la organizacion.

Importancia del compromiso organizacional.

Los trabajadores comprometidos son mas creativos, mas productivos y estan mas
dispuestos a hacer esfuerzos para que las organizaciones en las que trabajan, y de

las que se sienten parte activa, sean competitivas.

Gibson, Ivancebich, y Donnelly, (1994) afirman:

Para los directivos contar con colaboradores con mistica, espiritu de cuerpo
o con la “camiseta bien puesta” (teniendo como mira el mejoramiento de la
productividad), mas que una aspiracion, es una meta que se debe lograr. Es
decir, directivos y trabajadores que entiendan que la Unica manera de
alcanzar el progreso y el bienestar individual y de la organizacion es
elevando el rendimiento y la productividad, y ello requiere de trabajadores
comprometidos con su organizacion. (p.66)

Los directivos de las empresas han comenzado a darse cuenta de que para lograr
ventajas competitivas sostenibles en una economia global es indispensable contar
con personal que esté identificado con los objetivos organizacionales (Omar, Paris
y Vaamonde ,2009). Por las definiciones vistas anteriormente nos damos cuenta
gue es de suma importancia que las empresas tengan un adecuado conocimiento
del nivel de compromiso de sus empleados y los mecanismos a su alcance para
gue esos empleados trabajen con un mayor nivel de pertenencia hacia el equipo de

trabajo y por lo tanto con una muy baja tasa de desercion (Balain y Sparrow, 2009).

La definicion de compromiso organizacional ha evolucionado a través del tiempo y
de diversos estudios, ya que en un principio se creia que el compromiso
organizacional solo se referia a la uniébn emotiva del personal con la organizacion,
es decir sélo en su dimensién afectiva por lo que ha pasado por cambios a través
del tiempo y de los constantes estudios, para nuestra investigacion utilizamos el

concepto multidimensional de Meyer y Allen (1996).
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Dimensiones de la variable compromiso organizacional.

Las dimensiones consideradas en nuestra investigacion fueron propuestas por
Meyer y Allen (1996).

Propuesta tedrica de Meyer y Allen

Se describe como lazos emocionales entre la organizacidn y el individuo
Compromiso Continuo  que se dan desde la etapa inicial, un sentido de valoracion por la
empresa y sus objetivos aceptdndolos como si fueran propios.

Es la toma de conciencia de cada individuo de los costos que generaria
dejar la organizacion. Considera una relacidn de costo beneficio, antes

Compromiso Continuo  de dejar la organizacion evaluara el esfuerzo y sacrificio realizado
contrastandolo la posibilidad de conseguir un mejor empleo. Es una
relacién de necesidad.

Este tipo de compromiso establece una relacién de autoridad de parte
de la organizacidn, la valoracién que tiene el individuo por las normas
. i establecidas un sentimiento de deber hacia la organizacién por los
Compromiso Normativo . . i
beneficios no solo econdmicos que le brindan, como los gastos de
capacitacidn, asistencia, etc. Es un sentimiento de retribucién hacia la

organizacion por el tiempo invertido en él

Figura 3. Dimensiones del compromiso organizacional.

Nota: Adaptado de Meyer y Allen (1996)
Caracteristicas.

Las personas con un alto grado de compromiso afectivo se caracterizan por estar
identificadas con la institucion, mantienen una gran satisfaccion laboral, un espiritu
cooperativo y sentimiento de pertenencia. En el compromiso de continuidad el
trabajador acepta los valores de la empresa simplemente porque la compensaciéon
gue recibira esto genera un desempefio minimo, inasistencias o renuncias. Las
personas que tiene un alto nivel de compromiso normativo mantienen un vinculo de
lealtad hacia la organizacién comparte los mismos valores haciéndolos propios por
un sentimiento de deuda por lo que la organizacién le ha brindado en ese tiempo.
Cada uno mantiene un vinculo que les permite satisfacer sus propias necesidades
y es esta satisfaccion la que genera el sentimiento de estar comprometido, la

satisfaccion hacia la tarea es un antecedente del compromiso, la pertenencia o
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estar insertos dentro de grupos de personas altamente comprometidas (Lok y
Crawford, 2001).

1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacién tedrica.

El presente estudio es importante teéricamente porque aborda el sindrome de
burnout desde la perspectiva del empresario y empleado, con la finalidad de
conocer en detalle los efectos del sindrome de burnout y como influye en los
aspectos emocionales, cognitivos, y laborales del trabajador. Teniendo este
conocimiento disefar estrategias que ayuden a reducir estos efectos negativos,
para conseguir un adecuado compromiso organizacional, de esta manera servir

como base y/o referencia para futuras investigaciones.

1.4.2 Justificacion préctica.

El presente estudio tiene justificacion practica puesto que permitirA obtener
informacion para disefiar nuevas metodologias para el manejo del sindrome de
burnout en los trabajadores a fin de disminuir sus efectos, y de esta manera lograr

un mayor grado de compromiso organizacional en beneficio de la institucion.

1.4.3 Justificaciéon metodologica.

El presente estudio es metodolégicamente importante por el uso de la estadistica
multivariante que nos ayuda a describir, conocer e identificar la relacién entre las

variables sindrome de burnout y compromiso organizacional.
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1.5 Problema
1.5.1 Realidad problematica.

A nivel internacional se han realizado estudios en diversos paises donde se ha
podido demostrar que el sindrome de burnout ha aumentado considerablemente en
los Ultimos afios ya que el trabajo exige al empleado, tener menos errores, trabajar
mas rapido, hacer multiples cosas a la vez, llegando saturar al trabajador al punto
de presentar un gran deterioro en su salud fisica y mental sobre todo en las
personas mas joévenes los cuales estan llenos de expectativas y de mucha
informacion pero también son los mas inexpertos en controlar el estrés. En estudios
internacionales que abarcan 700 hospitales se sugirid que las caracteristicas
organizacionales de los hospitales afectan la salud de los pacientes y enfermeras
mostrando un alto grado de sindrome de burnout, este hallazgo se realiz6 debido a
gue consideran que existen escasez de enfermeras y las que existen se encuentran

insatisfechas con su trabajo.

A nivel nacional la problematica del sindrome de burnout se repite
constantemente en diversos sectores, tanto publicos como privados ya que
presentan condiciones similares de trabajo, no solo en instituciones bancarias sino
también de otros rubros como el sector salud, educacion, ya que al ser entidades
de servicios caen en los mismos causantes de estrés, como jornadas demasiados
largas, sobrecarga de trabajo, baja realizacion personal, desmotivacion, cansancio
emocional, falta de apoyo de sus colegas y de la organizacién, muchas veces
percibiendo que se hace cada vez mas trabajo por la misma remuneracion y esto
trae consigo el desapego afectivo hacia la institucién lo cual crea un trabajador mas
irritable desapegado al trabajo y un bajo desempefio. Por eso es comun escuchar
del publico usuario que las personas que trabajan en entidades del estado no saben
atender bien o que maltratan a sus clientes, precisamente por la falta de manejo

del estrés o de mejoras en las condiciones laborales.
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A nivel local el empleado de red de agencias del Banco de la Nacién cumple
principalmente la funcion de atencion al publico ofreciendo productos y servicios
tales como venta de seguros, colocacion de tarjetas de crédito, pagos de servicios,
emision y cobro de giros, pago de cheques, depdsito y retiro de cuentas de ahorros,
y corrientes, recaudacion de impuestos, detracciones, prestamos, tasas judiciales,
pago de tributos etc. Se puede apreciar que los trabajadores llegan a saturarse por
la cantidad de operaciones que realizan, principalmente por las funciones
encargadas de otras entidades, muchas veces pagos tan especificos que requieren
de un conocimiento alin mas especializado, como es el caso de los pagos judiciales
o tasas utilizadas en litigios y/o materias legales, ya que al no conocer al 100% el
funcionamiento de dicha entidad no pueden absolver bien las consultas, dudas o
reclamos de los usuarios, creando malestar e incomodidad en ellos, el cual es

absorbido por el trabajador a lo largo de la jornada.

La sobrecarga laboral, la presion, la monotonia son causantes del estrés en
los trabajadores, que al estar sometidos a jornadas tan largas atendiendo al publico
empiezan a ver su salud afectada muestran signos de agotamiento emocional,
constantes inasistencias, permisos o consultas médicas como terapias y demas, es
dificil manejarlo cuando la gran mayoria considera que todo es trabajo y que no
tiene tiempo para descansar, ni siquiera durante el fin de semana y la institucion
poco o nada sabe al respecto, este desapego de la institucion hacia el empleado
crea el mismo desapego del empleado hacia la institucion, manifestando entonces
signos de despersonalizacidén como personal irritable, con mal trato hacia el publico,
falta de interés en los demas. Vemos como el estrés laboral constante ha llegado a
manifestar en los trabajadores las etapas iniciales del sindrome de burnout,
cansancio emocional y despersonalizacion a la vez que disminuye el compromiso
afectivo, es decir el deseo de trabajar ahi, es un tema importante que si no se
corrige a tiempo podria generar mas problemas en el trabajador y por consiguiente

en el desemperfio de la organizacion.
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1.5.2 Formulacién del problema

Por la investigacién que realizamos en los empleados del Banco de la Nacion,

determinamos los siguientes problemas:

Problema general.

¢,Cual es la relacion del sindrome de burnout y el compromiso organizacional en

los empleados del Banco de la Nacion, lima este, afio 20167

Problemas especificos.

e Problema especifico 1 ¢Cuél es la relacién del sindrome de burnout y la
dimension afectiva en los empleados del Banco de la Nacién, lima este, afio
20167

e Problema especifico 2 ¢Cual es la relacién del sindrome de burnout y la
dimensién de continuidad en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, ano20167?

e Problema especifico 3 ¢Cudl es la relacion del sindrome de burnout y la
dimension normativa en los empleados del Banco de la Nacién, lima este,
afio 20167
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1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general.

Existe una relacién inversa significativa entre el sindrome de burnout y el

compromiso organizacional en los empleados del Banco de la Nacién, lima este,
afno 2016.

1.6.2 Hipd6tesis especificas.

Hipétesis especifica 1 Existe una relacion inversa significativa entre el
sindrome de burnout y la dimension afectiva en los empleados del Banco de

la Nacion, lima este, afio 2016.

Hipotesis especifica 2 Existe una relacion inversa significativa entre el
sindrome de burnout y la dimension de continuidad en los empleados del

Banco de la Nacion, lima este, afio 2016.

Hipotesis especifica 3 Existe una relacion inversa significativa entre el
sindrome de burnout y la dimensién normativa en los empleados del Banco

de la Nacién, lima este, afio 2016.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general.

Determinar la relacién del sindrome de burnout y el compromiso organizacional en

los empleados del Banco de la Nacion, lima este, afio 2016.

1.7.2 Objetivos especificos.

e Objetivo especifico 1 Determinar la relacién del sindrome de burnout y la
dimensién afectiva en los empleados del Banco de la Nacion, lima este, afio
2016.

e Objetivo especifico 2 Determinar la relacion del sindrome de burnout y la
dimensién de continuidad en los empleados del Banco de la Nacién, lima

este, aflo 2016.

e Objetivo especifico 3 Determinar la relacion del sindrome de burnout y la
dimension normativa en los empleados del Banco de la Nacion, lima este,
afo 2016.



Il. Método
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2.1 Variables

2.1.1 Definicién conceptual Sindrome de burnout.

Maslach y Jackson (1997) afirman “es un sindrome de fatiga emocional,
despersonalizacion y de un logro personal reducido que puede producirse entre

individuos que trabajan en contacto directo con clientes o pacientes”. (p.3)

Gil-Monte (2005):
El mundo laboral ha experimentado una transformacion importante en las
ultimas décadas en nuestro contexto sociocultural. Lo que genera que las
nuevas exigencias de trabajo originen la aparicibn de nuevos riesgos
denominados psicosociales, relacionados en gran medida con el estrés

laboral crénico. (p.3)

2.1.2 Definicion conceptual compromiso organizacional

Allen y Meyer (1997) esto autores definen el compromiso organizacional como
“...un estado psicologico que caracteriza la relacion del empleado con su
organizacion y que tiene implicaciones en su decision de mantener o no su

condicion de miembro de esa organizacion”. (p11)
2.2 Operacionalizacion de variables

La variable X sindrome de burnout, ser& medida por un cuestionario de 22
preguntas, las cuales se agrupan por dimensiones donde:

- Cansancio emocional tiene 09 preguntas

- Despersonalizacion tiene 05 preguntas

- Disminucién de la realizacion personal tiene 08 preguntas
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La variable Y compromiso organizacional, sera medido por un cuestionario de 21
preguntas agrupadas por dimensiones donde:

- Compromiso afectivo tiene 07 preguntas

- Compromiso de continuidad tiene 08 preguntas

- Compromiso normativo tiene 06 preguntas

Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable X: Sindrome de burnout

Dimension Indicador item Escala Niveles y
Rangos
Fatiga
Cansancio . o 1,2,3,6,8,13
Emocional Perdida de suefio 14.16,20 Alto
Monotonia (52-66)
3 = De Acuerdo
Irritabilidad
o Susceptibilidad 5,10,11,15, Medio
Despersonalizacién 2= A veces
Agresividad 22 (37-51)
Indiferencia
1= En Desacuerdo
Baja autoestima Bajo
ey DI azsn, w23

Ausentismo




Tabla 2
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Operacionalizacion de la variable Y: Compromiso organizacional

. ., . p Nivel
Dimension Indicador item Escala ivelesy
Rangos
Sentimiento de Alt
pertenencia °
Compromiso Alegria 1,4,7,10,13, _ _ (49-63)
Afectivo 16,19 3 =De Acuerdo
Afecto
, . Medio
Vinculo emocional 7= A veces
35-48
Desempefio minimo ( )
Compromiso de Absentismo 3,6,9,12,15,
Continuidad 18,20,21 1= En Desacuerdo o
Vinculo racional ajo
Leal (21-34)
Compromiso €a 2,5,8,11,14,
Normativo Incondicional 17

2.3 Metodologia

El método utilizado en el presente estudio es el

hipotético deductivo segun la

definicioén de los autores Hurtado y Toro (2007) afirman:

Es un esquema o modelo de confirmacion y refutacion de hipétesis. Cuantos

mas casos confirmatorios hay, mayor es la posibilidad de que la hipétesis sea

verdadera. La confirmacion nos da la posibilidad de que la hipétesis sea

verdadera, en cambio la refutacion significa que la hipotesis es falsa. (p. 75)
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2.4 Tipos de estudio

Nuestro estudio es de tipo basico o puro con un enfoque cuantitativo, descriptivo,
correlacional, no experimental, transversal. Se puede describir segun sus

caracteristicas, de la siguiente forma:

Segun su finalidad, el tipo de estudio es una investigacion basica o también
llamada investigacion tedrica, pura o fundamental. “Tiene como fin crear un cuerpo
de conocimiento tedrico, sin preocuparse de su aplicacion practica. Se orienta a
conocer y persigue la resolucion de problemas amplios y de validez general’
(Landeau, 2007, p.55).

Valderrama (2013) afirma “...realiza investigaciones originales, experimentales o
tedricas, con la finalidad de obtener nuevos conocimientos. También analiza
propiedades, estructuras y relaciones con el fin de formular y contrastar hipétesis,

teorias o leyes.” (p.164)

Segun su caracter, nuestra investigacion es de tipo descriptiva ya que
busca como su propio nombre lo dice, describir los sucesos o caracteristicas de
un grupo objeto de estudio. Hernandez y Fernandez (2006) afirman que ‘la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un

grupo o poblacion” (p.103).

Segun su naturaleza, nuestra investigacion es de tipo cuantitativa ya que
se basa en aspectos observables, medibles, utiliza el analisis de datos y las
pruebas estadisticas como instrumentos de medicién. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) refieren “el enfoque cuantitativo usa la recolecciéon de datos para
probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p.5).
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Segun su alcance temporal, nuestra investigacion es transversal ya que él
estudio se hace en un momento determinado de tiempo, buscando caracteristicas

del desarrollo de los individuos en un momento dado.

2.5 Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo basica o pura con un enfoque
cuantitativo, de disefio descriptivo-correlacional, no experimental, transversal,
porque describe las caracteristicas de un grupo de estudio buscando las relaciones
en un determinado momento de tiempo, sin manipulacion del grupo. Toro y Parra
(2006). “El diseno no experimental, es el que se realiza sin manipulacion de las
variables independientes, o sea se desarrolla mediante la observaciéon de algo ya
existente sin necesidad de provocacion, de algo que ya sucedi¢”. Sdnchez & reyes
(2006) “El disefio de investigacion es descriptivo correlacional, orientado a la

determinacién del grado de relacion existente entre dos fendmenos o eventos”.

X
M r
Y
Donde:
M = Muestra

X =Variable X: Sindrome de Burnout
Y = Variable Y: Compromiso Organizacional
r = Correlacion entre X e 'Y

Figura 4. Esquema de disefio descriptivo correlacional.

Nota: Adaptado Sanchez y Reyes (2006)



48

2.6 Poblacion, muestra y muestreo

2.6.1 Poblacion:

Un aspecto importante, es definir con claridad y de modo especifico la poblacién
objetivo de la investigacion. Para ello se debemos tener determinadas las
caracteristicas de los elementos que posibiliten identificar la pertenencia o no a la
poblacion objetivo. Hernandez (2006)

La poblacion esta conformada por 140 trabajadores de las agencias de Banco de
la Nacion pertenecientes a la zona lima este, 2016.

2.6.2 Muestra.
No se tom6 muestra, porque el estudio fue censal.
2.6.3 Muestreo.

No se aplicé ningun tipo de muestreo, ya que el estudio fue censal.

2.7 Criterios de seleccién
2.7.1 Criterios de inclusion.

Ser trabajador del Banco de la Nacion en cualquier modalidad de contrato o nivel

jerarquico.

2.7.2 Criterios de exclusion.

Se excluye al personal externo que presta servicios dentro del mismo Banco de la

Nacion.
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2.8 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
2.8.1 Técnica.

Encuesta: Malhotra, (2008), la encuesta es un instrumento que consiste en obtener
informacion de las personas mediante un cuestionario de preguntas. Encuesta
dirigida a los trabajadores con la finalidad de medir el nivel de compromiso
organizacional hacia la institucion y evaluar en qué medida se ve afectada por el

sindrome burnout en los empleados.
2.8.2 Instrumentos:

Se utilizaron dos cuestionarios, de sindrome de burnout de Maslach y Jackson
(1986) y de compromiso organizacional de Meyer y Allen (1991), de forma auto
aplicada, con una escala tipo Likert, los cuales fueron modificados del original
reduciendo las alternativas de respuesta a tres, de acuerdo, a veces y en

desacuerdo.
Cuestionario de sindrome de burnout

Se utilizé el cuestionario de Maslach y Jackson (1986) el cual tiene la finalidad de
recopilar datos respecto al nivel de sindrome burnout que tienen los empleados de
las agencias de la zona lima este del Banco de la Nacién, que consta de 03
dimensiones y 22 items (Cansancio Emocional = 09 items; Despersonalizacion =

05 items; Disminucion de la realizacion personal en el trabajo = 08 items).

Tabla 3

Baremo de la variable Sindrome Burnout

Nivel Rango
Alto 48 - 63
Medio 35-47

Bajo 21-34




50

Tabla 4

Ficha técnica del instrumento cuestionario de sindrome de burnout

Criterio Informacion
Nombre del instrumento Cuestionario de sindrome de burnout
Autor Maslachn, Christina y Jackson, S.E
Ao 1986
Pais Estados Unidos
Procedencia Universidad de Berkeley California
Adaptacion Oscar Yoel Aliaga Colacci
Ao 2016
Pais Peru

L Medir los niveles de burnout en los empleados del Banco de la

Objetivo

Dimensiones

Nacion

Cansancio emocional
Despersonalizacién

Disminucidn de la realizacién personal

Escala Politdmica

Aplicacidn Se aplicara individualmente
Duracién 15 -20 minutos

items 22

Cuestionario de Compromiso Organizacional

Se utilizé el cuestionario de Meyer y Allen (1986) el cual tiene la finalidad de
recopilar datos respecto al nivel de compromiso y/o identificacion con la
organizacion que tienen los empleados de las agencias de la zona lima este del
Banco de la Nacién, que consta de 03 dimensiones y 21 items (Dimension Afectiva
= 07 items; Dimension de Continuidad = 08 items; Dimension Normativa = 06

items).



Tabla s

Baremo de la variable compromiso organizacional

Nivel Rango
Alto 48 - 63
Medio 35-47
Bajo 21-34

Tabla 6

Ficha técnica del instrumento cuestionario de compromiso organizacional

Criterio Informacion

Nombre del instrumento Cuestionario de compromiso organizacional

Autor Meyer y Allen

Afo 1991

Pais Estados Unidos

Procedencia

Adaptacion Oscar Yoel Aliaga Colacci

Afo 2016

Pais Peru

L Medir los niveles de compromiso organizacional en los

Objetivo .,
empleados del Banco de la Nacién
Compromiso afectivo

Dimensiones Compromiso de continuidad
Compromiso normativo

Escala Politdmica

Aplicacion Se aplicara individualmente

Duracién 15 — 20 minutos

items 21




2.9. Validacién y confiabilidad del instrumento

2.9.1. Validacion del instrumento.

52

La validacion se efectu6 por medio de la evaluacién de 3 expertos con grados de

Magister y/o Doctor con dominio en el tema (juicio de expertos), en donde se le

entregd a cada uno de los especialistas una “matriz de evaluacién” para que

consideren independientemente sus calificaciones respecto a cada instrumento.

(Gbmez, 2013, pp.133-134).

Tabla 7

Validez del instrumento cuestionario sindrome de burnout

Validador Resultado
Dr. Sanchez Ramirez Carlos DNI 06968233 Aplicable
Dr. GOomez Bricefio Alejandro Efrain DNI 20649065 Aplicable
Mg. Suazo Peves Oscar Rodolfo DNI 09877410 Aplicable
Tabla 8
Validez del instrumento cuestionario compromiso organizacional
Validador Resultado
Dr. Sanchez Ramirez Carlos DNI 06968233 Aplicable
Dr. Gémez Bricefio Alejandro Efrain DNI 20649065 Aplicable
Mg. Suazo Peves Oscar Rodolfo DNI 09877410 Aplicable
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2.9.2. Confiabilidad del instrumento.

La confiabilidad que se realizé al cuestionario fue a través del Coeficiente de
Cronbach, en donde se midi6 el grado de consistencia de las respuestas de los
encuestados. Mediante la aplicacion el programa estadistico SPSS version 21 se

obtuvo la confiabilidad de los instrumentos a cada una de las variables de estudio.
Roque 2012 afirma:

Es el Coeficiente de confiabilidad del instrumento. Desarrollado por Cronbach
(1951), se utiliza cuando los items no son calificados dicotomicamente. La
férmula de coeficiente alfa es la misma que la formula Kuder-Richardson, con
la excepcion de que es la varianza de un solo item, indicando el signo de que
se suman juntas las varianzas de todos los items. Es una formula en particular
atil para una prueba compuesta por preguntas relativas, cuyas respuestas

pueden calificarse sobre un rango de valores. (p.29)

La formula es la siguiente:

K zs?

Dénde:

o« = Coeficiente Alfa de Cronbach
K =Tamafo de la muestra (nUmero de items)
¥si2 = Sumatoria de varianzas

St2 = Varianza total
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Segun Thorndike (1989) y Magnussson (1983) consideran la siguiente escala de

medicion:

Tabla 9
Escala de mediciones Alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61 a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baja
0,01 a0,020 Muy baja

Nota: Adaptado de Thorndike (1989) y Magnusson (1983)

Confiabilidad de la variable sindrome burnout

El instrumento mediante encuesta sobre el sindrome burnout se aplicé a una
muestra piloto a 10 trabajadores de 01 agencia del Banco de la Nacién, lima este,
obteniendo el siguiente resultado de confiabilidad con la aplicacion del programa

estadistico SPSS version 21.

Tabla 10

Confiabilidad de la variable sindrome de burnout

Valor de Alfa de Cronbach NUmero de items
0.861 22

Interpretacién:
El resultado obtenido del coeficiente alfa de Cronbach es de 0.86, lo cual indica que

el nivel de confiabilidad de dicho instrumento es bueno.
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Confiabilidad de la variable Compromiso Organizacional

El instrumento mediante encuesta sobre el compromiso organizacional se aplicé a
una muestra piloto a 10 trabajadores de 01 agencia del Banco de la Nacion, lima
este, obteniendo el siguiente resultado de confiabilidad con la aplicacion del

programa estadistico SPSS version 21.

Tabla 11

Confiabilidad de la variable compromiso organizacional

Valor de Alfa de Cronbach NUmero de items
0.852 21

Interpretacién:
El resultado obtenido del coeficiente alfa de Cronbach es de 0.85, lo cual indica que

el nivel de confiabilidad de dicho instrumento es bueno.
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2.10 Métodos de analisis de datos.

Para la presente investigacion se utilizard el método estadistico multivariado,
especificamente se hard uso de la regresion mdltiple. El analisis de datos es
mediante el programa estadistico SPSS version 21, la descripcion de variables que
se uso fue con los estadigrafos de frecuencias y porcentajes estables, presentadas
con tablas y graficos. Para confirmar que la distribucién de los datos estadisticos
descriptivos con variables de estudio cualitativas ordinales representada por medio
de la prueba no paramétrica, se realizé la Prueba de Normalidad, luego como
resultado se analiza el Coeficiente de Spearman, con las correlaciones seguin las
hipotesis formuladas.

Asi mismo, los resultados se presentaran en tablas y figuras y se obtendran las

frecuencias absolutas y porcentuales.

2.11 Aspectos éticos

- No manipular resultados.

- No influir a los encuestados.



lll. Resultados
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3.1 Descripcion:

3.1.1 Descripcion de la variable sindrome de burnout y sus

dimensiones.

Tabla 12
Frecuencias y porcentajes de la variable sindrome de burnout.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 94 67,1
. Medio 43 30,7
Validos Alto 3 21
Total 140 100,0

Sindrome de burnout

Porcentaje

Bajo Medlio

Sindrome de burnout

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de la variable sindrome de burnout.

Interpretacién.

En la tabla 12 y figura 5 se observa que el 67.1% de los trabajadores del Banco de
la Nacién, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de
sindrome de burnout, el 30.7% de los trabajadores considera que se encuentra en

un nivel medio, y el 2.1% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.1.2 Descripcion de la dimension Cansancio emocional

Tabla 13

Frecuencias y porcentajes de la dimension cansancio emocional.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 86 61,4
. Medio 48 34,3
Vélidos Alto 6 4,3
Total 140 100,0

Porcentaje

Cansancio Emocional

Medio

Cansancio Emocional

Figura 6. Frecuencias y porcentajes de la dimension cansancio emocional.

Interpretacion.

En la tabla 13 y figura 6 se observa que el 61.4% de los trabajadores del Banco de

la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de

cansancio emocional, el 34.3% de los trabajadores considera que se encuentra en

un nivel medio, y el 4.3% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.1.3 Descripcién de la dimension Despersonalizacion

Tabla 14

Frecuencias y porcentajes de la dimension despersonalizacion.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 110 78,6
. Medio 21 15,0
Validos Alto 9 6,4
Total 140 100,0
Despersonalizacion
&0
G0
£
O 40
o
20+

Medio

Despersonalizacion

Figura 7. Frecuencias y porcentajes de la dimension despersonalizaciéon

Interpretacién.
En la tabla 14 y figura 7 se observa que el 78.6% de los trabajadores del Banco de
la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de
despersonalizacion, el 15.02% considera que se encuentra en un nivel medio y el

6.4% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.1.4 Descripcion de la dimension Disminucion de la realizacién

personal

Tabla 15

Frecuencias y porcentajes de la dimension disminucion de la realizacion personal

Frecuencia Porcentaje
Bajo 91 65,0
. Medio 46 32,9
Vélidos Alto 3 21
Total 140 100,0
Disminucion de la realizacion personal

2
]
E

Bajo Medio

Disminucion de la realizacion personal

Figura 8. Frecuencias y porcentajes de la dimension disminucion de la realizacion

personal.

Interpretacion.

En la tabla 15 y figura 8 se observa que el 65.0% de los trabajadores del Banco de

la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de

disminucién de la realizacion personal, el 32.9% considera que se encuentra en un

nivel medio y el 2.1% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.1.5 Descripcion de la variable compromiso organizacional y sus

dimensiones

Tabla 16

Frecuencias y porcentajes de la variable compromiso organizacional.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 7,1
. Medio 61 43,6
Vélidos Alto 69 49,3
Total 140 100,0

Compromiso Organizacional

Porcentaje

Bajo Medio

Compromiso Organizacional

Figura 9. Frecuencias y porcentajes de la variable compromiso organizacional.

Interpretacion.
En la tabla 16 y figura 9 se observa que el 7.1% de los trabajadores del Banco de
la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de
compromiso organizacional, el 43.6% de los trabajadores considera que se
encuentra en un nivel medio, y el 49.3% considera que se encuentra en un nivel

alto.
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3.1.6 Descripcién de la dimension Compromiso Afectivo

Tabla 17

Frecuencias y porcentajes de la dimension compromiso afectivo.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 2,1
Validos Medio 55 39,3
Alto 82 58,6
Total 140 100,0

Compromiso Afectivo

60—

507

N
[=]
1

Porcentaje
g

207

Bajo Medio

Compromiso Afectivo

Figura 10. Frecuencias y porcentajes de la dimensién compromiso afectivo.

Interpretacion.
En la tabla 17 y figura 10 se observa que el 2.1% de los trabajadores del Banco de
la Nacién, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de
compromiso afectivo, el 39.3% de los trabajadores considera que se encuentra en

un nivel medio, y el 58.6% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.1.7 Descripcién de la dimension Compromiso de Continuidad

Tabla 18

Frecuencias y porcentajes de la dimension compromiso de continuidad.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 11,4
Validos Medio 78 55,7
Alto 46 32,9
Total 140 100,0

Porcentaje

Compromiso Continuo

G0=

507

N
o
1

w
=]
1

207

Bajo Medio

Compromiso Continuo

Figura 11. Frecuencias y porcentajes de la dimension compromiso de continuidad.

Interpretacion.

En la tabla 18 y figura 11 se observa que el 11.4% de los trabajadores del Banco

de la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de

compromiso continuo, el 55.7% de los trabajadores considera que se encuentra en

un nivel medio, y el 32.9% considera que se encuentra en un nivel alto.



3.1.8 Descripcién de la dimension Compromiso Normativo

Tabla 19

Frecuencias y porcentajes de la dimension compromiso de normativo.

65

Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 171
Validos Medio 92 65,7
Alto 24 171
Total 140 100,0

Figura 12. Frecuencias y porcentajes de la dimension compromiso normativo.

Porcentaje

Compromiso Normativo

Medio

Compromiso Normativo

Interpretacion.

En la tabla 19 y figura 12 se observa que el 17.1% de los trabajadores del Banco

de la Nacion, lima este, 2016, consideran que se encuentran en un nivel bajo de

compromiso normativo, el 65.7% de los trabajadores considera que se encuentra

en un nivel medio, y el 17.1% considera que se encuentra en un nivel alto.
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3.2 Tablas de Contingencia

3.2.1 Sindrome burnout * Compromiso Organizacional

Tabla 20
Tabla de contingencia Sindrome burnout * Compromiso Organizacional

Compromiso Organizacional

Bajo Medio Alto Total
Bajo Recuento 4 27 63 94
% del total 2,9% 19,3% 45,0% 67,1%
Sindrome Medio Recuento 3 34 6 43
Burnout % del total 2,1% 24,3% 4,3% 30,7%
Alto Recuento 3 0 0 3
% del total 2,1% 0,0% 0,0% 2,1%
Total Recuento 10 61 69 140
% del total 7,1% 43,6% 49,3% 100,0%
50.0%
45.0%
15.0%
10.0%
35.0%
30.0% B Compromiso
24 3% Organizacional Bajo

25.0%

m Compromiso

0,
20.0% Organizacional Medio

15.0%

Compromiso

10.0% Organizacional Alto

3%

5.0% 2-1%
i).O%].O%

0.0%
Medio | Alto

Sindrome Burnout

Figura 13. Tabla de contingencia Sindrome de Burnout * Compromiso
Organizacional

Interpretacion.
En la tabla 20 y figura 13 se puede observar que 67.1% de las personas se
encuentran en un nivel bajo de sindrome de burnout, de ellos 45.0% tiene un nivel

alto de compromiso organizacional, 19.3% un nivel medio y 2.9% un nivel bajo.

El 30.7% tienen un nivel medio de sindrome de burnout, de ellos 4.3% tiene un nivel
alto de compromiso, 24.3% tiene un nivel medio y 2.1% tiene un nivel bajo. El 2.1%
tienen un nivel alto de sindrome de burnout, de ellos 2.1% tiene un nivel bajo de

compromiso, en los valores medio y alto 0.0%.
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3.2.2 Tablade contingencia Sindrome burnout * Compromiso Afectivo

Tabla 21
Tabla de contingencia Sindrome de burnout * Compromiso afectivo

Compromiso Afectivo

Bajo Medio Alto Total
Baio Recuento 0 27 67 94
! % del total 0,0% 19,3% 47,9% 67,1%
Sindrome de Medio Recuento 0 28 15 43
Burnout % del total 0,0% 20,0% 10,7% 30,7%
Alto Recuento 3 0 0 3
% del total 2,1% 0,0% 0,0% 2,1%
Total Recuento 3 55 82 140
% del total 2,1% 39,3% 58,6% 100,0%
60.0%
50.0% 47.9%
40.0%
M Compromiso Afectivo Bajo
30.0%
m Compromiso Afectivo
19.3% 20.0% Medio
20.0%
Compromiso Afectivo Alto
7%
10.0%
0.0Y 0.0% 2'195.0%.0%
0.0%
Bajo Medio Alto
Sindrome Burnout

Figura 14. Tabla de contingencia Sindrome de Burnout * Compromiso afectivo

Interpretacién.
En la tabla 21 y figura 14 se puede observar que 67.1% de las personas se
encuentran en un nivel bajo de sindrome de burnout, de ellos 47.9% tiene un nivel

alto de compromiso afectivo, 19.3% un nivel medio y 0.0% un nivel bajo.

El 30.7% tienen un nivel medio de sindrome de burnout, de ellos 10.7% tiene un
nivel alto de compromiso afectivo, 20.0% tiene un nivel medio y 0.0% tiene un nivel
bajo. El 2.1% tienen un nivel alto de sindrome de burnout, de ellos 2.1% tiene un

nivel bajo de compromiso, en los valores medio y alto 0.0%.
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3.2.3 Tabla de contingencia Sindrome burnout * Compromiso

Continuo

Tabla 22

Tabla de contingencia Sindrome de burnout * Compromiso continuo

Compromiso Continuo

. . Total
Bajo Medio Alto
Baio Recuento 7 50 37 94
! % del total 5,0% 35,7% 26,4% 67,1%
Sindrome de Medio Recuento 9 25 9 43
Burnout % del total 6,4% 17,9% 6,4% 30,7%
Alto Recuento 0 3 0 3
% del total 0,0% 2,1% 0,0% 2,1%
Total Recuento 16 78 46 140
% del total 11,4% 55,7% 32,9% 100,0%
40.0%
35.7%
35.0%
30.0% A%
25.0% m Compromiso Continuo Bajo
20.0% 17.9%
B Compromiso Continuo
15.0% Medio
10.0% Compromiso Continuo Alto
’ A%
5.0% 21%
0.0% 0%
0.0% i]
Bajo Medio Alto
Sindrome Burnout

Figura 15. Tabla de contingencia Sindrome de Burnout * Compromiso continuo

Interpretacion.
En la tabla 22 y figura 15 se puede observar que 67.1% de las personas se
encuentran en un nivel bajo de sindrome de burnout, de ellos 26.4% tiene un nivel

alto de compromiso continuo, 35.7% un nivel medio y 5.0% un nivel bajo.

El 30.7% tienen un nivel medio de sindrome de burnout, de ellos 6.47% tiene un
nivel alto de compromiso continuo, 17.9% tiene un nivel medio y 6.4% tiene un nivel
bajo. El 2.1% tienen un nivel alto de sindrome de burnout, de ellos 2.1% tiene un

nivel medio de compromiso, en los valores bajo y alto 0.0%.
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3.2.4 Tabla de contingencia Sindrome burnout * Compromiso

Normativo

Tabla 23

Tabla de contingencia Sindrome de burnout * Compromiso normativo

Compromiso Normativo

Bajo Medio Alto Total
Baio Recuento 10 60 24 94
! % del total 7,1% 42,9% 17,1% 67,1%
Sindrome Medio Recuento 11 32 0 43
Burnout % del total 7,9% 22,9% 0,0% 30,7%
Alto Recuento 3 0 0 3
% del total 2,1% 0,0% 0,0% 2,1%
Total Recuento 24 92 24 140
% del total 17,1% 65,7% 17,1% 100,0%
45.0% 42.9%
40.0%
35.0%
30.0%
®m Compromiso Normativo
25.0% 22.9% Bajo
20.0% m Compromiso Normativo
Medio
15.0%
Compromiso Normativo
10.0% Alto
5.0% 271%
0% .0%.0%
0.0% e’
Bajo Medio | Alto
Sindrome Burnout

Figura 16. Tabla de contingencia Sindrome de Burnout * Compromiso normativo

Interpretacién.
En la tabla 23 y figura 16 se puede observar que 67.1% de las personas se
encuentran en un nivel bajo de sindrome de burnout, de ellos 17.1% tiene un nivel

alto de compromiso normativo, 42.9% un nivel medio y 7.1% un nivel bajo.

El 30.7% tienen un nivel medio de sindrome de burnout, de ellos 0.0% tiene un nivel
alto de compromiso afectivo, 22.9% tiene un nivel medio y 7.9% tiene un nivel bajo.
El 2.1% tienen un nivel alto de sindrome de burnout, de ellos 2.1% tiene un nivel

bajo de compromiso, en los valores medio y alto 0.0%.
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3.3 Prueba de Hipotesis

Para la prueba de hipétesis se utilizé el coeficiente Rho de Spearman ya que

nuestras variables presentan una distribucién no paramétrica.

Roque (2012) afirma:

El coeficiente de correlacion ordinal de Spearman, llamado también
coeficiente por el procedimiento de los puestos o rangos, se conoce bajo la
notacion de (p). Su férmula parte del supuesto de que no existiese diferencia
de lugar entre las dos series de resultados por cada sujeto, la correlacién
seria la unidad. (p.36):

p = 1 — una correccion.
6 X d?
Correccion =

N (N2-1)

6 X d?
Luego laférmulaes:p=1-

N (N2-1)
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3.3.1 Hipotesis general.

Hipotesis Nula (Ho): No existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y el compromiso organizacional en los empleados del Banco de la

Nacion, lima este, afo 2016

Hipdtesis Alternativa (Hi): Existe una relacion inversa significativa entre el
sindrome de burnout y el compromiso organizacional en los empleados del Banco

de la Nacién, lima este, afio 2016

Tabla 24

Correlacion entre las variables sindrome burnout y compromiso organizacional

Sindrome de  Compromiso
burnout Organizacional

Coeficiente de correlacién 1,000 -, 453"

E'”drome de  Sig. (vilateral) . 000

urnout N 140 140

Rho de Spearman Compromiso Coeficiente de correlacién -,453" 1,000
o Sig. (bilateral) ,000 :

Organizacional N 140 140

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

Se aplico el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre ambas variables considerando:

Nivel de significancia: a = 0.05 Si p < a entonces se rechaza Ho

El nivel de significancia en nuestro caso es p = 0,000 por lo tanto, se rechaza
la hipbtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa (H1). El resultado del coeficiente
de correlacion de Spearman es de -0.453 el cual indica que existe una relacién
significativa de caracter inverso, entre las variables sindrome de burnout y
compromiso organizacional en los empleados del Banco de la Nacion, lima este,
ano 2016.
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3.3.2 Hipotesis especificas.

Hipotesis especifica 1.

(Ho) Hipotesis nula: No existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension afectiva en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, afo 2016.

(H1) Hipdtesis alterna: Existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension afectiva en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, afo 2016.

Tabla 25
Correlacion entre la variable sindrome burnout y la dimension compromiso

afectivo.

Sindrome de  Compromiso

burnout Afectivo
‘ Coeficiente de correlacion 1,000 -,485"
Sindrome de sig. (bilateral) , 000
urnout
Rho de Spearman N 140 140
Compromiso Coeficiente de correlacién -,485 1,000
Pl Sig. (bilateral) 000 _
N 140 140

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se aplicé el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre ambas variables considerando:

Nivel de significancia: a = 0.05 Si p < a entonces se rechaza Ho

El nivel de significancia en nuestro caso es p = 0,000 por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa (Hz). El resultado del coeficiente
de correlacion de Spearman es de -0.485 el cual indica que existe una relacion
significativa de caréacter inverso, entre la variable sindrome de burnout y la
dimension compromiso afectivo en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, afo 2016.
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Hipotesis especifica 2.

(Ho) Hipotesis nula: No existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension de continuidad en los empleados del Banco de la Nacion,

lima este, afio 2016.

(H1) Hipdtesis alterna: Existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension de continuidad en los empleados del Banco de la Nacion,

lima este, afno 2016.

Tabla 26
Correlacion entre la variable sindrome burnout y la dimension compromiso
continuo.
Correlaciones
Sindrome de Compromiso
burnout Continuo
Sing d Coeficiente de correlacion 1,000 -, 275"
indrome de . )
burnout ﬁ;g. (bilateral) 1‘2'0 fj{)g
Rho de Spearman - . -
P c , Coeficiente de correlacion -,275 1,000
ompromiso . .
Continuo Sig. (bilateral) ,001 .
N 140 140

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se aplicd el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la

correlaciéon entre ambas variables considerando:

Nivel de significancia: a = 0.05 Si p < a entonces se rechaza Ho

El nivel de significancia en nuestro caso es p = 0,000 por lo tanto, se rechaza
la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa (Hz). El resultado del coeficiente
de correlacion de Spearman es de -0.275 el cual indica que existe una relacion
significativa de caracter inverso, entre la variable sindrome de burnout y la
dimension compromiso continuo en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, afio 2016.
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Hipotesis especifica 3.

(Ho) Hipotesis nula: No existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension normativa en los empleados del Banco de la Nacién, lima

este, afio 2016.

(H1) Hipdtesis alterna: Existe una relacion inversa significativa entre el sindrome
de burnout y la dimension normativa en los empleados del Banco de la Nacién, lima

este, afo 2016.

Tabla 27
Correlacion entre la variable sindrome burnout y la dimension compromiso

normativo

Correlaciones

Sindrome de Compromiso

burnout Normativo
) Coeficiente de 1,000 340"
Sindrome de correlaciéon
burnout Sig. (bilateral) . ,000
N 140 140
Rho de Spearman -
. Coef|C|e_n’te de 340" 1,000
Compromiso correlacion
Normativo Sig. (bilateral) ,000 .
N 140 140

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

Se aplicd el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre ambas variables considerando:

Nivel de significancia: a = 0.05 Si p < a entonces se rechaza Ho

El nivel de significancia en nuestro caso es p = 0,000 por lo tanto, se rechaza
la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa (Hz). El resultado del coeficiente
de correlacion de Spearman es de -0.340 el cual indica que existe una relacion
significativa de carécter inverso, entre la variable sindrome de burnout y la
dimensién compromiso continuo en los empleados del Banco de la Nacion, lima

este, afo 2016.



V. Discusion
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De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos en la investigacion podemos
determinar que existe una relacion inversa significativa entre el sindrome de
burnout y compromiso organizacional ya que mantienen una correlacion de -0.45 y
un nivel de significancia (sig. 0.000) menor a 0.05, esto significa que mientras mayor
sea el nivel de sindrome de burnout menor sera el compromiso organizacional, de
igual forma el sindrome de burnout tiene correlacion con el componente afectivo,
también con el normativo y en menor medida con el continuo, esto concuerda con
el estudio de Garcia (2015) cuyos datos muestran que existe una correlacion entre
el agotamiento emocional y compromiso organizacional debido a la dificultad de las
labores, el compromiso que tiene el trabajador hacia su organizacién se debilitara.
También obtuvo una relacién débil entre la disminucién de la realizacion personal y
el compromiso organizacional, mientras tenga mayores respuestas positivas para

si mismo, mayor sera el grado de identificacién del trabajador.

Tal como menciona Maslach y Jackson (1981) el agotamiento emocional se
define como cansancio o fatiga psiquica, una sensacién de no poder dar mas.
En lo referente al sindrome de burnout, el mayor porcentaje de trabajadores
presenta agotamiento emocional con una frecuencia elevada de 67% lo cual
concuerda con Cuba (2013) cuyo grupo de estudio superaba 67.5% en agotamiento
emocional y relativamente deseables en despersonalizacion y realizacién personal,
sin embargo, difiere de Garcia (2015) en donde el sindrome de burnout obtuvo un
nivel bajo en la dimensién agotamiento emocional, quiere decir que los trabajadores

tiene poseen un adecuado dinamismo para afrontar los retos que exige su labor.



V. Conclusiones
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Primera. Existe relacién entre el sindrome de burnout y el compromiso
organizacional en los empleados del Banco de la Nacion, lima este, 2016 ya que el
coeficiente obtenido es -0,453 y el coeficiente de significancia que se obtuvo fue de
0.000 lo cual demuestra que existe una relacion inversa significativa entre las
variables, es decir cualquier variaciébn que tenga la primera variable afectara de

forma similar pero contraria a la otra.

Segunda. Existe relacidn entre el sindrome de burnout y la dimension afectiva en
los empleados del Banco de la Nacion, lima este, afio 2016 ya que el coeficiente
obtenido es -0,485 y el coeficiente de significancia que se obtuvo fue de 0.000 lo
cual demuestra que existe una relacion inversa significativa entre la variable
sindrome de burnout y la dimensién afectiva, es decir cualquier variacién que tenga

la primera variable afectara de forma similar pero contraria a la otra.

Tercera. Existe relacion entre el sindrome de burnout y la dimensién de continuidad
en los empleados del Banco de la Nacion, lima este, afio 2016 ya que el coeficiente
obtenido es -0,275 y el coeficiente de significancia que se obtuvo fue de 0.001 lo
cual demuestra que existe una relacion inversa significativa entre la variable
sindrome de burnout y la dimensién de continuidad, es decir cualquier variacion

gue tenga la primera variable afectara de forma similar pero contraria a la otra.

Cuarta. Existe relacion entre el sindrome burnout y la dimensién normativa en los
empleados del Banco de la Nacion, lima este, aflo 2016 ya que el coeficiente
obtenido es -0,340 y el coeficiente de significancia que se obtuvo fue de 0.000 lo
cual demuestra que existe una relacion inversa significativa entre la variable
sindrome de burnout y la dimensidon normativa, es decir cualquier variacién que

tenga la primera variable afectara de forma similar pero contraria a la otra.

Podemos concluir que las excesivas horas de trabajo, el constante contacto con el
publico y la presion de trabajar rapido y con dinero afectan a los trabajadores del
Banco de la Nacion de diferentes cargos, a nivel fisico y emocional exponiendo al
persona a niveles altos de estrés laboral crénico por periodos prolongados y que

no pueden ser superados aun después de la jornada laboral aumentando el
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cansancio emocional lo que disminuye el desempefio y el compromiso con la

entidad , tal como muestran los resultados.

Con estos datos podemos darnos cuenta que la dimension afectiva del
compromiso organizacional es la que tiene mayor interrelacion con el sindrome de
burnout, es decir, que mientras mayor sea el estrés que presente cada individuo
menor sera su nivel de compromiso afectivo, esto traeria consigo una falta de deseo
de seguir perteneciendo a la organizacion, aumentando la posibilidad de desercion,
el vinculo afectivo es principalmente afectado por el agotamiento emocional, al
sentir el individuo que tiene demasiada carga laboral o que no tiene roles definido
pierde el deseo de seguir adelante y poco a poco va cayendo en la monotonia, el

aburrimiento, la frustracion de no sentirse parte de un todo.

El caso contrario seria la dimensién de continuidad que dentro de todas las
dimensiones presentd la correlacion mas baja, segun indican los datos es el que
menos se afecta por el sindrome de burnout, debido a que es un tipo de relaciéon
mas racional y en muchos casos no depende de los factores internos sino de la
posibilidad de tener o no una nueva propuesta laboral, de ser el caso de que se
presentara la oportunidad, el trabajador evaluaria en ese momento los pros y
contras de dejar el trabajo, solo en ese caso se pondria a pensar en los niveles de

estrés o en la organizacion.



VI. Recomendaciones
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Es necesario aplicar mecanismo de control y manejo de estrés, asi como terapias
de meditacion y relajacion en beneficio del estado emocional del trabajador. Ya que
en todos los casos se aprob0 la hipotesis alterna, en mayor o menor medida existe
la relacion entre las variables sindrome de burnout y compromiso organizacional,
asi como en sus dimensiones, por lo cual recomendamos para disminuir el estrés
actividades de relajacién, técnicas de respiracion, manejo de ira, etc. Del mismo
modo por parte de la organizacion capacitaciones, oportunidades de desarrollo
profesional, mejoras e incentivos laborales no solo econémicos en muchos casos
hemos visto que el reconocimiento tiene mucho mas valor que lo monetario para
los trabajadores, como las practicas del “el colaborador del mes” o las “reuniones

de confraternidad” de esta forma se incrementara el compromiso organizacional.

Para controlar los efectos del estrés existen medidas tanto personales como
organizacionales y legales los cuales se estan implementando en muchos paises
como por ejemplo la flexibilidad horaria, ausencias por emergencia familiar,
excedencias para cuidar nifios enfermos, actividades de formacion, reduccion de
horarios de trabajo en determinadas situaciones dias para asuntos personales en
algunos casos trabajar desde el hogar, son medidas que se pueden tomar y adaptar
de acuerdo a nuestra realidad, es importante que la organizacién conozca al
trabajador, sus necesidades, sus niveles de estrés, el nivel de compromiso que
tiene, para prevenir las enfermedades propias del estrés y que afectaran el

desemperio de la organizacion.

Como medida personales es importante conocerse asi mismo, saber que la salud
es nuestro bien mas importante, que no es bueno tomarse todo tan enserio, sobre
todo si ya presenta sintomas de estrés o agotamiento emocional, debe mantener
una buena alimentacion, descansar bien, tomar aire fresco, exponerse por breves
periodos al sol para que ayude a su cuerpo a relajarse y a tener mas energia, hacer
ejercicios, ser afectuoso consigo mismo, realizar pausas activas antes, durante y
después de la jornada laboral, aprender a respirar profundo y despacio lo cual
ayudarqd a calmar su ritmo cardiaco y a tranquilizarse. Siguiendo estas
recomendaciones se podra disminuir los efectos del sindrome de burnout y como

consecuencia se lograra mejorar el compromiso organizacional.
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Matriz de consistencia

Titulo: Sindrome de burnout y compromiso organizacional en los empleados del Banco de la nacion, lima este, afio 2016.
Autor: Br. Oscar Yoel Aliaga Colacci

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA PRINCIPAL

¢Cual es la relacion del
sindrome burnout y el
compromiso organizacional
en los empleados del Banco
de la Nacién, lima este, afo
20167

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢ Cual es la relacion del
sindrome burnout y la
dimensién afectiva en los
empleados del Banco de la
Nacion, lima este, afio
20167

¢ Cudl es la relacion del
sindrome burnout y la
dimensién de continuidad en
los empleados del Banco de
la Nacion, lima este,
afo2016?

¢ Cual es la relacion del
sindrome burnouty la
dimensién normativa en los
empleados del Banco de la
Nacién, lima este, afio
20167

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién del
sindrome burnout y el
compromiso organizacional en
los empleados del Banco de la
Nacion, lima este, afio 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion del
sindrome burnout y la
dimensién afectiva en los
empleados del Banco de la
Nacién, lima este, afio 2016.

Determinar la relacion del
sindrome burnout y la
dimensién de continuidad en
los empleados del Banco de la
Nacion, lima este, afio 2016.

Determinar la relacion del
sindrome burnout y la
dimensién normativa en los
empleados del Banco de la
Nacion, lima este, afio 2016

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacién inversa
significativa entre el
sindrome burnout y el
compromiso organizacional
en los empleados del Banco
de la Nacion, lima este, afio
2016

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe una relacién inversa
significativa entre el
sindrome burnout y la
dimensién afectiva en los
empleados del Banco de la
Nacion, lima este, afio 2016

Existe una relacién inversa
significativa entre el
sindrome burnout y la
dimension de continuidad en
los empleados del Banco de
la Nacidn, lima este, afio
2016

Existe una relacién inversa
significativa entre el
sindrome burnout y la
dimensién normativa en los
empleados del Banco de la
Nacioén, lima este, afio 2016

Variable X: Sindrome Burnout

Dimensiones Indicadores ltems Niveles o rangos
1.- Fatiga 1, 2,3,6,
Cansancio 2.- Perdida de 8, 13, 14,
emocional suefio 16, 20
3.- Monotonia
1.- Irritabilidad 5, 10, 11,
Despersonalizac | 2.-Susceptibilidad 15, 22 3 = Alto
ion 3.- Agresividad 2 = Medio
4.- Indiferencia 1 = Bajo
1.- Baja Autoestima | 4,7, 9,
Disminucion de | 2.- Depresion 12, 17,
la realizacién 3.- Baja 18, 19,
personal productividad 21
4.- Ausentismo
Variable Y: Compromiso Organizacional
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
1.- Solidario 1,4,7,
Compromiso 2.- Dispuesto a 10, 13,
afectivo trabajar 16, 19
3.- Identificados
1.- Aceptacién 3,6,9,
. 2.- Juicios 12, 15,
C%ngﬁtri?]mso racio.nalesl 3 18, 20, _
3.- Disposicion al 21 3 = Alto
cambio 2 = Medio
1.- Incondicional 2,5,8, 1=Bajo
2.- Leal 11, 14,
17
Compromiso
normativo
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO:
Basica o pura

NIVEL:
Descriptivo - correlacional

DISENO:
No experimental -
Transversal

POBLACION:

Constituido por 140
empleados de las agencias
zona lima este - Banco de La
Nacién

TAMARNO DE MUESTRA:

Muestra Censal

Enfoque de la Investigacion:

Cuantitativo

Variable X: SINDROME DE
BURNOUT

Técnica: Prueba
Instrumentos: Cuestionario

Autor:

Afo:

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:
Agencias zona lima este -
Banco de la Nacion
Forma de Administracion:
Directa

Variable Y: COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Técnica: Prueba
Instrumentos:
Cuestionario

Autor: Allen Y Meyer
Afo: 2002

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:
Agencias zona lima este -
Banco de la Nacion
Forma de Administracion:
Directa

REGRESION MULTIPLE:

Investigacién pura:

Fontaines (2012) Busca la produccién del saber tedrico. Se dirige a la
generacion de modelos de la realidad con la finalidad de explicarlay
predecirla, empleando para ello sistemas de reflexién, deductivos,
aritméticos o socio-discursivos a fin de tener una representaciéon lo
mas cercana a larealidad posible y que ademas permita la
produccion de conocimiento aplicado. (p.126)

No experimental:

De acuerdo con Kerlinger (1983) la investigacion Ex Post Facto es un
tipo de “... investigacion sistematica en la que el investigador no tiene
control sobre las variables independientes porque ya ocurrieron los
hechos o porque son intrinsecamente manipulables,” (p.269).

Transversal

“Los disenos de investigacion transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propoésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado” (Ibidem, p.270).

El estudio recolectara y analizara datos en un periodo de tiempo
especifico, por lo que es considerado un estudio no experimental y
transversal.

Sanchez, Reyes C. (2002) Este disefio o tipo de investigacion
descriptiva es el méas usado en el ambito de la investigacion en
psicologia, educacién y las ciencias sociales. Se orienta a la
determinacién del grado de relacion que existe entre dos 0 mas
variables de interés en una misma muestra de sujetos o el grado de
relacion existente entre dos fendbmenos o eventos observados. Es un
tipo de investigacién relativamente facil de disefiar y realizar. Cuando
se trata de una muestra de sujetos, el investigador observa la
presencia o ausencia de las variables que desea relacionar y luego
las relaciona por medio de la técnica estadistica de analisis
correlacion. (p.119)




Anexo 2 Certificado de validacion de instrumento

L1

ERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:SINDROME DE BURNOUT

1—; ESCUELA DE POSTGRAD()

DIMENSIONES /7 items Pertll:enc Relevanm Claridad® Sugerencias
ia a?
Cansancio Emocional - i Si No Si No Si [ No ] |
1 Me siento emocionalmente cansado(a) por mi trabajo. e ol = .
Cugndo termino mi turno de trabajo me siento vaclo(a) P S R > -
3 Cuando me levanto por la manfnana y rne enfrento a otra ~a
jornada de trabajo me siento cansado(a > 5-:. B - 1
[ Siento que trabajar todo el d con personas me cansa. - e ) o B W
B8 Siento que el trabajo que realizo todos los dias me . < —_
agota. = i > .
13 e srento frustradoda) por mi trabajo > Rl i _ |
14 Slento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo. 1> o > -
16 Siento que trabajar en contacto directo con la gente me . .
cansa. S — - < = > S
ite de mis posibilidades. > >~ | > o - B -
Si No Si No Si No
Siento que t gunas personas como si fueran
objetos. R s >< |
10 Siento que me he vuelito mas duro con las personas > ~ < N
11 Me preoccupa que este trabajo me esté endureciendo P ~ -a
- emocionalmente. - -
15 Siento que realmente no me |rnporta 1o que les ocurra a ~<t KL >
mis clientes. o - o
22 Me parece que los clientes me Gulpan por sus > >~ -
| problemas. — — -
Disminucion de la realizacion personal en el trabajo Si No Si No Si No _ R
4 Siento que puedo entablar relaciones con los clientes > . >0
- TR el ol — I
7 que trato con mucha eficiencia los problemas de >~ e >
R Nirnls clientes. ) e -
k-] Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de
otras i i > Rad i
~ personas a través de mi trabajo.
12 Me siento con me eﬂrlergla al realizar mi trabajo. = | > . =3
A7 | Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable . s T T
con mis clientes. o~ ki I e ,f"'“ S— —
18 Me siento estimulado después trabajar en contacto Gon -~ ~< ~
mis clientes. N O, Sl | N . | S— -
19 Creo que consigo muchas cosas atiles en mi profesnorl. oy > T _ o
21 Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son ~ ~o ~v
| tratados de forma adecuada. == _ . S SE— . I S
Observaciones (precisar si hay suficiencia): NIAA Y SOEIOENTC /A
OpiniGn de aplicabilidad: Aplicable [ 1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.ix/ Mg: ... L. AU L __f__...-.).—.49../.\2.43.{?4’52.'.._{1’A/‘./Z/.é‘?_—{.z................. PN, 28 20 Sl R i ieeaaen

Especialidad del val:dador:..}.‘{//.z 2R L2

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itermns planteadaos

Firma del Experto !nformante
son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Ne° DIMENSIONES / items Pertir:enc elevzanci Claridad® Sugerencias
ia a
Compromiso afectivo Si No Si No Si No 5 o T
1 Me gustaria continuar el resto de mi carrera profesional
> < S
en esta organizacion ST [P, . ai®;
4 Siento de verdad que, en cualquier problema en esta
organizacion, es también mi problema. ond s e
7 Trabajar en esta organizacién significa mucho para mi. >~ >< >
10 En esta organizacidon me siento como en familia. > > >
13 Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacion. > >~ e
16 No me siento emocionaimente unido a esta organizacion > > ><
19 | Me siento parte integrante de esta organizacion. >< >< >
| Compromiso de continuidad Si No Si No Si No B
3 Si continuo en esta organizaciédn es porque en otra no
tendria las mismas ventajas y beneficios que recibo > >< ><
aqui.
6 Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este g .o -
trabajo ahora mismo.
9 Una de las desventajas de dejar esta organizacién es = .
que hay pocas posibilidades de encontrar otro empleo. e
12 | Si ahora decidiera dejar esta organizacién muchas - S
L cosas en mi vida personal se verian interrumpidas. = B
18 | En este momento, dejar esta organizacion supondria un e . >~
gran costo para mi.
18 | Creo que si dejara esta organizacion no tendria muchas >e
opciones de encontrar otro trabajo. >= €
20 | Ahora mismo, trabajo en esta organizacién mas porque . <
lo necesito que porque yo quiera. = > )
21 Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la g ¢ -~
vista.
| | Compromiso normativo Si No Si No Si No
2 Creo que no estaria bien dejar esta organizacion, s ~>e
aunque me vaya a beneficiar el cambio. >
| & Creo que debo mucho a esta organizacion. > > >~
—a e T N >~ 2
11 | No siento ninguna obligacién de tener que seguir ~ e
trabajando para esta organiz ion. > = = o4
14 | Me sentiria culpable si ahor:  dejarz ganizacion . < kD ><
17 Creo que no podria dejar esta orga a porque 2 > -~
[ siento que tengo una obligacion con la gente aqui. -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SOLILL LA A
d A Lt Aplicable después de corroglr | O | No aplicable [ ]
P2 T ¢

Opinién de ap P

Ap vr es del juez validador. [/ Mg: ...(-—.f.<.l..(’<

Especialidad del valldador.....j?//{:m./.?/.m./;?..c.).../.(?.........................................................'......_................................._..........................
©z ..do../.L/.ei../dol 2016

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es para rep al componente o
dimension especifica det oonslruclo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es (‘ (‘ﬁ A L
conciso, exacto y directo
F rima det | E‘xperto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SINDROME DE BURNOUT

N° DIMENSIONES / items Pertinenc @evzanci Claridad® Sugerencias
ia' a
Cansancio Emocional o Si No Si | No | Si No
1 Me siento emocionalmente cansado(a) por mi trabajo. =4 XX X
2 | Cuando termino mi turno de trabajo me siento vacio(a). % * =<
3 Cuando me levanto por la manana y me enfrento a otra
jormmada de trabajo me siento cansado(a). X X x
6 Siento que trabajar todo el dia con personas me cansa. Pa x x
8 Siento que el trabajo que realizo todos los dias me
agota. X X X
13 | Me siento frustrado(a) por mi trabajo. X Pad P
14 | Siento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo. Py X R
16 | Siento que trabajar en contacto directo con la gente me
cansa. b X X
20 | Siento como si estuviera al limite de mis posibilidades. X oo R
Despersonalizacién Si No Si No Si No
5 | Siento que trato a algunas personas como si fueran X <
objetos. X
10 | Siento que me he vuelto mas duro con las personas. X X X
11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo N
emocionalmente. X X
15 | Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a
mis clientes. X X b
22 | Me parece que los clientes me culpan por sus X Y N
problemas.
Disminucion de la realizacién personal en el trabajo Si No Si No Si No
4 | Siento que puedo entablar relaciones con los clientes N
facilmente. X X
7 | Siento que trato con mucha eficiencia los problemas de % X e
mis clientes.
9 Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de X N4 %
otras personas a través de mi trabajo.
12 | Me siento con mucha energia al realizar mi trabajo. S X X
17 Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable
l_ con mis clientes. = X RS
18 Me siento estimulado después trabajar en contacto con
[ mis clientes. x K s
19 Creo que consigo muchas cosas dtiles en mi profesion. e >
21 Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son K . >
tratados de forma adecuada.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinicon de apli d: Apl [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Ap vr es del juez validador@lg' ..4.‘472?&‘?’..?../5/%?24@....._..%.....f?f...ré?g.z?éez.
P lidad det or:. LTz s ...734.1.«?(57/4-5/ .........................................................................................................
El item P al wcepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es ap para repi tar al ente o
dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: iencia, se dice st iencia cuando los items planteados Firma del perto Informante.

son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Ne°

DIMENSIONES / items Pertlr:enc ﬁelevzancl Claridad?® Sugerencias
a a
Compromiso afectivo Si No Si | No Si | No | o o
1 Me gustaria continuar el resto de mi carrera profesuonal ~ *
en esta organizacion %
4 Siento de verdad que, en cualquier problema en esta ~
organizacién, es también mi problema. RS A
7 | Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi. DS - 23 X
10 | En esta organizacion me siento como en familia. Y X X
13 | Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacion. e > >
16 No me siento emocionalmente unido a esta organizacién Y, S s
19 | Me siento parte integrante de esta organizacion. < X X
Compromiso de continuidad Si No Si No Si No
3 Si continuo en esta organizacion es porque en otra no
tendria las mismas ventajas y beneficios que recibo X X X
aqui.
6 Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este X x X
trabajo ahora mismo.
9 Una de las desventajas de dejar esta organizacion es e X %
que hay pocas posibilidades de encontrar otro empleo.
12 | Si ahora decidiera dejar esta organizacién muchas N < x
cosas en mi vida personal se verian interrumpidas.
15 | En este momento, dejar esta organizacién supondria un X e Y
gran costo para mi.
18 | Creo que si dejara esta organizacion no tendria muchas X X b%
opciones de encontrar otro trabajo.
20 | Ahora mismo, trabajo en esta organizaciéon mas porque X X X
lo necesito que porque yo quiera.
21 | Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la % X N
vista.
Compromiso normativo Si No Si No Si No
2 Creo que no estaria bien dejar esta organizacion, N
aunque me vaya a beneficiar el cambio. X X
5 Creo que debo mucho a esta organizacion. > P X
8 Esta organizacion se, merece mi lealtad. b *x < R
11 No siento ninguna obligacion de tener que seguir
trabajando para esta organizacion. X Pa x
14 | Me sentiria culpable si ahora dejara esta organizacion Y X x
17 Creo que no podria dejar esta organizacion porque ~<
siento que tengo una obligacién con la gente aqui. x S | Das
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de apli Apl [><| Aplicable de.pués de corroglr L1 No -pllcable | O |

Ap vr es del juez valldador@w

= e A ——
sa?é..ae.{g;?z../::aol 20186

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
El item es ap! para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es - ———
conciso, exacto y directo

Nota: iencia, se dice suficit ia cuando los items planteados Firma del Exp: Informante.
son suficientes para medir la dimension

s Eppoacatirn A ST i DN S TR .
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:SINDROME DE BURNOUT

Ne° DIMENSIONES / items Pertir}enc Relevzanci Claridad® Sugerencias
ia a
Cansancio Emocional Si No Si No Si No
1 Me siento emocionaimente cansado(a) por mi trabajo. | ™ RS ™
2 Cuando termino mi turno de trabajo me siento vacio(a). = 3 X
3 | Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra
jornada de trabajo me siento cansado(a). > R Ra
6 | Siento que trabajar todo el dia con personas me cansa. ¢ RS %
8 | Siento que el trabajo que realizo todos los dias me )
agota. x x >\ 4+
13 | Me siento frustrado(a) por mi trabajo. > R >
14 | Siento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo. * X >
16 | Siento que trabajar en contacto directo con la gente me .
| cansa. e e et Xl | * BN N
20 Siﬂe_[]tﬁgfgp_rrlglsi estuviera al limite de mis posibilidades. Y4 K s
Despersonalizacion Si No Si No Si No
5 | Siento que trato a algunas personas como si fueran - ) )
objetos. x x ks )
10 | Siento que me he vuelto mas duro con las personas. b W ®
11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente. R e k)
15 | Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a
mis clientes. n RS x
22 | Me parece que los clientes me culpan por sus . e
problemas. K Ras
Disminucién de la realizacién personal en el trabajo Si No Si No Si No
4 | Siento que puedo entablar relaciones con los clientes % ~ >
féc“mente' - — S ———— - i SUAORS == S ] SEIRRRRSERS s ST 7R it
7 | Siento que trato con mucha eficiencia los problemas de w 5 )
mis clientes. K Ra)
9 | Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de > ~
otras personas a través de mi trabajo. X
12 | Me siento con mucha energia al realizar mi trabajo. » g N
" 17 | Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable | _ | l r< 1 T T
con mis clientes. o ) Ko > = ] - ]
18 | Me siento estimulado después trabajar en contacto con <
mis clientes. o . ) >~ Ra X -
19 Creo que consigo muchas cosas utiles en mi profesion. > B X > |
21 Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son ~ ~ ~
tratados de forma adecuada. S I I § = B -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 4 %’é/{ 4%(4{@'h
Opinion de aplicabilidad: Apllcable% 1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ {1g? @‘C.(&&W/‘f/ on:. 7 X2 2977 .

Especialidad del valldador . ... iiiiiiiiaiiaaicctatiateasraacnatcasaanacassssacnncennessnsssnanacsneeecsmeeome emaooaeecocacaaee eaneassastasasatsasessressasussscnserusvauasasesnonanannnans

P de 224 _del 2016
1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: St iencia, se dice sL iencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinenc ﬁelevancl Claridad?® Sugerencias
ia’ a?
| Compromiso afectivo Si No | Si | No | Si No R
1 Me gustaria continuar el resto de mi carrera profesmnal
en esta organizacion R > >
4 Siento de verdad que, en cualquier problema en esta S
organizacién, es también mi problema. Ry o
7 Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi. > > i~ I
10 | En esta organizacion me siento como en familia. > Rad >~
13 | Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacion. >< > >
16 | No me siento emocionalmente unido a esta organizacion > > >
19 | Me siento parte integrante de esta organizacion. sl >~ =
Compromiso de continuidad Si No Si No Si No B
3 Si continuo en esta organizacion es porque en otra no
tendria las mismas ventajas y beneficios que recibo > S >
aqui.
6 Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este S > %
trabajo ahora mismo. ’ <
9 Una de las desventajas de dejar esta organizacion es e <
que hay pocas posibilidades de encontrar otro empleo. <
12 | Si ahora decidiera dejar esta organizacién muchas >
cosas en mi vida personal se verian interrumpidas. > =
15 | En este momento, dejar esta organizacién supondria un :
gran costo para mi. > 2% >=
18 | Creo que si dejara esta organizacién no tendria muchas >~
opciones de encontrar otro trabajo. >< < >
20 | Ahora mismo, trabajo en esta organizacién mas porque >~ > -~
1o necesito que porque yo quiera.
21 | Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la .
vista. = > =
Compromiso normativo Si No Si No Si No
2 Creo que no estaria bien dejar esta organizacion, ~< I <
> -
aunque me vaya a beneficiar el cambio.
5 Creo que debo mucho a esta orgamzacuén < e > g
8 | Esta organlzaclén se, merece mi lealtad. >< P >< ] 2
11 No siento ninguna obligacion de tener que seguir
trabajando para esta organizacion. \: > >% -
14 Me sentiria culpable si ahora dMMclén > D >
17 Creo que no podria dejar esta organizacion porque
siento que tengo una obligacion con la gente aqui. 7»-< - >

A

vr es del juez validador. Dr{Mg: ../~ L7y - T .

lidad del dors:.. P - e _ —Zex

El item de al teodrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
gdimension especifica dei constructo

: Se e sin
eonclso exacto y directo

Nota:

alguna el enunciado del item, es

cia cuando los items planteados
on

i 2
20n suficientes para medir ta dimena?

Opinién de A Nz | Aplicable después de corroglr/((—)%/‘@(

No aplicable [ ]

Firma del Exgple

5 Informante.

98



Variable X:

Anexo 3-A Matriz de datos de la variable X: Sindrome de burnout

Sindrome de burnout

Anexo 3 Matriz de datos

Cansancio emocional

Despersonalizacién

Disminucion de larealizacion personal
en el trabajo

Total

© 0O N O 0o~ WN P

=
o

©
[N

NP NPFP WWDNPEPPEFEPNDN

©
N

P P NR WNNRPR R

p3

P P NN OWODNEDNENDN

p6

W FEL NP WWNDNDNEDN

p8 pl3 pld4 pl6é p20 p5 pl0 pll pl5 p22 p4

N P NEFP W WDNEDNNDN

1

P PP P WWER PR R

3

N W W N WWDNPRFP W

P PP R WWNR RPN

1

N P PP P WERE ®WR PR

W R P RPRNMNNRE R R

1

P PR R NWR R

1

P PR R WWR R

P PP R WRNRPRBR

P P NN OWDNDNPEPEPPENDN

W W W wmNwWEFE W ww

p7

P W W NDNWWEWNDN

p9 pl2 pl7 pl8 pl9 p21

P W NN WNWWWNDN

2

P W W EFE FEPDNWDNOW

3

P W W EFE P WWWW

2

P W NDNEFEDNWDNW

1

P W FEL DN WWERFE W

N NFP P DNWDNEPEPPEPNDN

39
39
32
45
55
54
31
40
39
33
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Anexo 3-B Matriz de datos de la variable Y: Compromiso organizacional

Variable Y: Compromiso Organizacional

Compromiso Afectivo Compromiso de Continuidad Compromiso Normativo Total

pl p4 p7 plO0 pl3 pl6 pl9 p3 p6 p9 pl2 pl5 pl8 p20 p21 p2 p5 p8 pll pld pl7
1 3 2 3 2 3 3 3 1 1 2 1 1 1 3 3 1 2 3 2 1 1 42
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63
3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 1 1 3 3 1 2 3 3 3 1 3 52
4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 2 3 2 2 2 1 3 3 2 3 3 52
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63
6 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 32
7 3 2 3 3 3 3 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 47
8 3 2 3 2 3 2 3 1 3 2 3 3 1 2 3 3 2 3 3 1 2 50
9 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 3 2 2 3 1 3 1 51
10 3 3 2 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 3 2 3 1 3 3 1 2 45
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Anexo 4 Confiabilidad de Los instrumentos
Anexo 4-A Confiabilidad del instrumento cuestionario sindrome de burnout

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,911

22

Estadisticos total-elemento

101

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escalasise escalasise elemento-total Cronbach si
elimina el elimina el corregida  se elimina el
elemento elemento elemento
1..Me su.anto emocionalmente cansado(a) por 32,46 63,430 667 904
mi trabajo
2. Cuando termino mi turno de trabajo me
siento vacio(a) 32,79 64,914 ,621 ,906
3. Cuando me levanto por la mafana y me
enfrento a otra jornada de trabajo me siento 32,73 65,739 ,505 ,908
cansado(a)
4._ Siento que puedo entablar relaciones con los 32.84 67.040 344 911
clientes facilmente
5. Siento que trato a algunas personas como si 32.81 65,548 506 908
fueran objetos
6. Siento que trabajar todo el dia con personas 32.31 62,203 772 902
me cansa
7. Siento que trato con mucha eficiencia los 3271 66,450 387 910
problemas de mis clientes
8: Siento que el trabajo que realizo todos los 32.44 62,794 701 903
dias me agota
9. S_lento que estoy influyendo ppsﬂwamente en 32.55 66,077 402 910
la vida de otras personas a través de mi trabajo
10. Siento que me he vuelto mas duro con las 32,59 62,460 653 904
personas
11. Me preocupa que este trabajo me esté 32,72 61,584 714 903
endureciendo emocionalmente
;ibg/}g siento con mucha energia al realizar mi 32,63 62,696 660 904
13. Me siento frustrado(a) por mi trabajo 32,80 64,089 ,670 ,904
14. Sllento que dedico demasiado tiempo a mi 32.15 61,999 599 1906
trabajo
15. Siento que rea_lmente no me importa lo que 32,80 66,406 367 910
les ocurra a mis clientes
16. Siento que trabajar en contacto directo con 32,53 63.157 638 905
la gente me cansa
17. Siento que puedo crear con facilidad un 32.83 65,481 481 908
clima agradable con mis clientes
18. Me siento elstlm.ulado después trabajar en 32.48 64.611 587 906
contacto con mis clientes
19_. Creo que consigo muchas cosas utiles en 32,41 64.790 389 911
mi profesién
20. _Sl_gnto como si estuviera al limite de mis 32,66 64.313 459 1909
posibilidades
21. Sl_ento que en mi trabajo los problemas 32.35 66,042 355 911
emocionales son tratados de forma adecuada
22. Me parece que los clientes me culpan por 32.56 65.089 409 910

sus problemas

Los resultados obtenidos en el Alfa de Cronbach, en la Variable X: Sindrome de

burnout muestran que nuestro instrumento tiene una confiabilidad de 0.911, lo

cual significa que tiene un nivel alto.
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Anexo 4-B Confiabilidad del instrumento cuestionario de Compromiso
Organizacional

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,858

21

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion  Alfa de
escalasise escalasise elemento-  Cronbach
elimina el elimina el total si se
elemento elemento corregida  elimina el
elemento
1. Me gustaria continuar el resto de mi carrera
profesional en esta organizacion 4566 55,851 422 852
2. Creo que no estaria bien dejar esta
organizacion, aunque me vaya a beneficiar en el 46,32 56,464 ,380 ,854
cambio
3. Si continuo en esta organizacion es porque en
otra no tendria las mismas ventajas y beneficios 46,07 56,858 ,291 ,858
que recibo aqui
4. Siento de verdad que, en cualquier problema en
esta organizacion, es también mi problema 45,95 56,609 443 852
5. Creo que debo mucho a esta organizacion 45,99 55,309 ,468 ,851
6. Aunque_ quisiera, seria muy dificil para mi dejar 45,86 55,501 460 851
este trabajo ahora mismo
;é;l';z;t])iajar en esta organizacion significa mucho 45,63 54.926 679 845
8. Esta organizacion se, merece mi lealtad 45,47 56,697 ,534 ,850
9. Una de las desventajas de dejar esta
organizacion es que hay pocas posibilidades de 46,07 53,707 ,567 ,846
encontrar otro empleo
10. En esta organizacion me siento como en familia 45,84 56,018 ,492 ,850
11. No siento ninguna obligacion de tener que 45,93 56,427 ,349 ,855
seguir trabajando para esta organizacion
12. Si ahora decidiera dejar esta organizacion 46,15 56,474 324 ,857
muchas cosas en mi vida personal se verian
interrumpidas
13. Estoy orgulloso de trabajar en esta 45,55 57,199 ,436 ,852
organizacion
14. Me sentiria culpable si ahora dejara esta 46,18 53,198 ,550 ,847
organizacion
15. En este momento, dejar esta organizacion 45,91 55,207 ,430 ,852
supondria un gran costo para mi
16. No me siento emocionalmente unido a esta 45,74 56,973 474 ,851
organizacion
17. Creo que no podria dejar esta organizacion 46,44 53,945 ,544 ,847
porque siento que tengo una obligacion con la
gente aqui
18. Creo que si dejara esta organizacion no tendria 46,31 56,332 ,343 ,856
muchas opciones de encontrar otro trabajo
19. Me siento parte integrante de esta organizacién 45,71 55,400 ,573 ,847
20. Ahora mismo, trabajo en esta organizacion mas 46,04 57,523 ,246 ,860
porgue lo necesito que porgue yo quiera
21. Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro 45,75 56,448 ,398 ,853

a la vista

Los resultados obtenidos en el Alfa de Cronbach, para la Variable Y: Compromiso

Organizacional muestran que nuestro instrumento tiene una confiabilidad de

0.858, lo cual significa que tiene un nivel aceptable.
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Anexo 5 Instrumentos de recolecciéon de datos

Anexo 5-A Cuestionario de sindrome de burnout

El presente instrumento tiene como objetivo obtener informacion sobre el
sindrome de burnout en los empleados del Banco de La Nacién, zona lima este,
ano 2016.

A continuacién, se presenta una serie de frases relativamente cortas, las cuales
usted debera responder con la mayor sinceridad posible y de acuerdo a sus

propias experiencias. Recuerde no hay respuestas “buenas” o “malas”.

Marque con un aspa (X) la respuesta tomando en cuenta la siguiente escala:

1 =En desacuerdo 2 = Aveces 3 = De acuerdo

1.- Me siento emocionalmente cansado(a) por mi trabajo. 1
2.- Cuando termino mi turno de trabajo me siento vacio(a). 1 2
3.- Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo

me siento cansado(a). 12
4.- Siento que puedo entablar relaciones con los clientes facilmente. 1 2
5.- Siento que trato a algunos clientes como si fueran objetos. 1 2
6.- Siento que trabajar todo el dia con personas me cansa. 1 2
7.- Siento que trato con mucha eficiencia los problemas de mis clientes. 1 2
8.- Siento que el trabajo que realiz6 todos los dias me agota. 1 2
9.- Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a

=
N

través de mi trabajo.
10.- Siento que me he vuelto mas duro(a) con las personas.
11.- Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.
12.- Me siento con mucha energia al realizar mi trabajo.
13.- Me siento frustrado (a) por mi trabajo.
14.- Siento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo.
15.- Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes.
16.- Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.
17.- Siento que pudo crear con facilidad un clima agradable con mis clientes:
18.- Me siento estimulado después de trabajar en contacto con mis clientes.

19.- Creo que consigo muchas cosas utiles en mi profesion.

R T = = = = T T =S S o
N NN NN NNDNDNDNDDN

20.- Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades:
21.- Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada.

22.- Me parece que los clientes me culpan por sus problemas. 1 2

w W w w w w

W W W W W W W w w w w w

w

w



El presente instrumento tiene como objetivo obtener informacion sobre el

Anexo 5-B. Cuestionario de compromiso organizacional

104

Compromiso Organizacional en los empleados del Banco de La Nacién, zona lima

este, afo 2016.

A continuacion, se presenta una serie de frases relativamente cortas, las cuales

usted debera responder con la mayor sinceridad posible y de acuerdo a sus

propias experiencias. Recuerde no hay respuestas “buenas” o “malas”.

Marque con un aspa (X) la respuesta tomando en cuenta la siguiente escala:

10.-
11.-

12.-
13.-
14.-
15.-
16.-
17.-
18.-

19.-
20.-

21.-

1 =En desacuerdo 2 = Aveces 3 = De acuerdo

Me gustaria continuar el resto de mi carrera profesional en esta
organizacion

Creo que no estaria bien dejar esta organizacion, aunque me vaya a
beneficiar el cambio

Si continlio en esta organizacion es porque en otra no tendria las mismas
ventajas y beneficios que recibo aqui.

Siento de verdad, que cualquier problema en esta organizacion, es también
mi problema.

Creo que debo mucho a esta organizacion.

Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este trabajo ahora mismo.
Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi.

Esta organizacion se merece mi lealtad.

Una de las desventajas de dejar esta organizacién es que hay pocas
posibilidades de encontrar otro empleo.

En esta organizacién me siento como en familia.

No siento ninguna obligacion de tener que seguir trabajando para esta
organizacion.

Si ahora decidiera dejar esta organizacion muchas cosas en mi vida
personal se verian interrumpidas.

Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacion.

Me sentiria culpable si ahora dejara esta organizacion.

En este momento, dejar esta organizacién supondria un gran costo para mi.

No me siento emocionalmente unido a esta organizacion

Creo que no podria dejar esta organizacion porque siento que tengo una
obligacién con la gente de aqui.

Creo que si dejara esta organizacion no tendria muchas opciones de
encontrar otro trabajo.

Me siento parte integrante de esta organizacion.

Ahora mismo, trabajo en esta organizacion mas porque lo necesito que
porque yo quiera.

Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la vista
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Anexo 6 Matriz de datos — Aplicacién de instrumentos.
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Anexo 7 Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del

estudio in situ

encia La Mol "
égéd?;;am. 0066 )) Banco de la Nacién

¢l darxo de todos

Carta EF/ 92.0066 N° 0184-2016

AL £ Sr. Oscar Yoel Aliaga Colacci
Licenciado en Administraciéon

ASUNTO : Consentimiento para efectuar encuestas a trabajadores
para trabajo de investigacion - Tesis.

REFERENCIA & Solicitud N° 001-2016

FECHA : La Molina, O1de setiembre de 2016

Es grato dirigirme a Usted para saludarle cordialmente y a la vez, en atencién al
documento de la referencia, por lo cual solicité autorizacién para realizar encuesta en la
agencia La Molina, a fin de desarrollar trabajo de investigacién por el curso de “desarrollo
de proyecto de investigacién como parte de los estudios de Maestria en Gestién PUblica
en la Universidad Privada Cesar Vallejo.

En atencién al pedido efectuado, se le autoriza para que desde el mes de Setiembre
a Octubre 2016, pueda llevarse a cabo encuestas de los empleados de la agencia la
Moling, esto con fines de estudio y sustento de su proyecto de investigacién -Tesis requerido
por la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de Magister en Gestién Publica.

Sin ofro particular, aprovecho la oportunidad para renovarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Av. La Molina 1057 Urb. San Cesar 1ra Etapa
Teléfono: 349-6200
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Apéndice

Articulo cientifico

1. TITULO

Sindrome de burnout y compromiso organizacional en los empleados del banco

de la Nacion, lima este, afio 2016.

2. AUTOR
Lic. Adm. Oscar Yoel Aliaga Colacci

Correo electronico: oscarl406@hotmail.com

3. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Sindrome de burnout y compromiso
organizacional en los empleados del banco de la Nacién, lima este, 2016”. El
propésito es analizar la relacion que existe entre el sindrome burnout y el
compromiso organizacional en los trabajadores del Banco de la Nacion del sector
lima este durante el afio 2016, profundizando en sus diferentes dimensiones, para
ampliar los conocimientos de los factores estresantes a los que estamos expuestos
continuamente, y asi determinar si estos factores tienen influencia en el
compromiso organizacional. Durante el desarrollo de la investigacion veremos que
el compromiso organizacional engloba, el desempefio, la satisfaccion laboral, etc.
Es decir, refleja el vinculo que tiene el trabajador con la organizacion. Estos nuevos
datos obtenidos seran de mucha ayuda para las organizaciones que deseen
aplicarlas ya que permitira conocer y prevenir enfermedades causadas por estrés,
asi como el absentismo, los problemas de salud en el trabajo, inasistencias y
causas que afectan a la organizacién y como prevenirlas. Se desarrollaran a través

de datos estadisticos recolectados a través de encuestas.
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4. PALABRAS CLAVE
- Sindrome de Burnout

- Compromiso Organizacional

5. ABSTRAC

The present research work is entitled "Burnout syndrome and organizational
commitment in employees of the Bank of the Nation, Lima, 2016". The purpose is
to analyze the relationship between burnout syndrome and organizational
commitment in Banco de la Nacién employees in the Lima East sector during 2016,
in order to broaden their knowledge of the stressors We are continuously exposed,
and thus determine if these factors have an influence on organizational commitment.
During the development of the research we will see that the organizational
commitment includes, the performance, the job satisfaction, etc. That is, it reflects
the bond that the worker has with the organization. These new data will be of great
help to organizations wishing to apply them as they will allow them to know and
prevent illnesses caused by stress, as well as absenteeism, health problems at
work, absences and causes that affect the organization and how to prevent them.

They will be developed through statistical data collected through surveys.

6. KEYWORD
- Burnout syndrome

- Organizational commitment

7. INTRODUCCION

La presente tesis de maestria denominada “Sindrome de burnout y compromiso
organizacional en los empleados del Banco de La Nacion, lima este, afio 2016”.
Surge de la necesidad de encontrar métodos eficaces para el manejo del estrés
laboral cronico conocido también como sindrome de burnout, objetivo general fue
determinar la relacién entre el sindrome de burnout y el compromiso organizacional

en el Banco de la Nacion, lima este, 2016 y su hipotesis general es que existe una
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relacién inversa significativa entre el sindrome de burnout y el compromiso
organizacional en el area mencionada.

En un mundo cambiante como el de hoy donde todo se trata de hacer cada vez
mas rapido es imposible no darse cuenta que nuestro organismo reacciona de
diversas maneras a diferentes estimulos internos y externos muchas veces
sobrecargandose, a tal punto de afectar nuestra salud fisica y psicologica.

A la manifestacion de estos sintomas se le conoce como “estrés” que significa
tension, la cual influye en nuestras actividades diarias y dentro de este aspecto en
nuestra vida laboral, siendo muchas veces causa de ausentismo y baja
productividad en la empresa. Y al estrés cronico causado especificamente en el
ambito laboral que tiene repercusiones fisicas y psicologicas en cada individuo se
le conoce como sindrome de burnout (sindrome de estar quemado), en nuestra
investigacién veremos cdmo estos cambios afectan al compromiso organizacional

y sus dimensiones.

8. METODOLOGIA

Nuestro estudio es estudio es cuantitativo, descriptivo, correlacional, no
experimental, transversal. Se puede describir seglin sus caracteristicas, de la

siguiente forma:

Segun su finalidad, el tipo de estudio es una investigacion basica o también
llamada investigacion tedrica, pura o fundamental. “Tiene como fin crear un cuerpo
de conocimiento tedrico, sin preocuparse de su aplicacion practica. Se orienta a
conocer y persigue la resolucion de problemas amplios y de validez general’
(Landeau, 2007, p.55).

Valderrama (2013) afirma “...realiza investigaciones originales, experimentales o
tedricas, con la finalidad de obtener nuevos conocimientos. También analiza
propiedades, estructuras y relaciones con el fin de formular y contrastar hipotesis,

teorias o leyes.” (p.164)
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Segun su caracter, nuestra investigacion es de tipo descriptiva ya que
busca como su propio nombre lo dice, describir los sucesos o caracteristicas de
un grupo objeto de estudio. Hernandez y Fernandez (2006) afirman que “la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un

grupo o poblacién” (p.103).

Segun su naturaleza, nuestra investigacion es de tipo cuantitativa ya que
se basa en aspectos observables, medibles, utiliza el andlisis de datos y las
pruebas estadisticas como instrumentos de medicién. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) refieren “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para
probar hipétesis, con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p.5).

Segun su alcance temporal, nuestra investigacion es transversal ya que él
estudio se hace en un momento determinado de tiempo, buscando caracteristicas

del desarrollo de los individuos en un momento dado.

9. RESULTADOS

De la Hipotesis general obtenemos:

Hipotesis Nula (Ho): No existe una relacion inversa significativa entre el sindrome

de burnout y el compromiso organizacional en los empleados del Banco de la

Nacion, lima este, afio 2016

Hipotesis Alternativa (Hi): Existe una relacion inversa significativa entre el
sindrome de burnout y el compromiso organizacional en los empleados del Banco

de la Nacion, lima este, afio 2016
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Correlacion entre la variable sindrome burnout y la variable compromiso

organizacional

Sindrome de Compromiso
burnout Organizacional
) Coef|C|e_r1te de 1,000 453"
Sindrome de correlacion
burnout Sig. (bilateral) . ,000
N 140 140
Rho de Spearman -
. Coeﬁme_n}e de 453" 1,000
Compromiso correlacién
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 140 140

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se aplic6 el coeficiente de correlacibn Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre ambas variables considerando:

Nivel de significancia: a = 0.05 Si p < a entonces se rechaza Ho

El nivel de significancia en nuestro caso es p = 0,000 por lo tanto se acepta
la hipdtesis alternativa (H1). El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman
es de -0.453 el cual indica que existe una relacion significativa de caracter inverso,
entre las variables sindrome de burnout y compromiso organizacional en los

empleados del Banco de la Nacién, lima este, afio 2016

10. DISCUSION

Tal como menciona Malsach y Jackson (1981) el agotamiento emocional se
define como cansancio o fatiga psiquica, una sensacion de no poder dar mas.
En lo referente al sindrome de burnout, el mayor porcentaje de trabajadores
presenta agotamiento emocional con una frecuencia elevada de 67% lo cual
concuerda con Cuba (2013) cuyo grupo de estudio superaba 67.5% en agotamiento
emocional y relativamente deseables en despersonalizacion y realizacién personal,
sin embargo, difiere de Garcia (2015) en donde el sindrome de burnout obtuvo un
nivel bajo en la dimensién agotamiento emocional, quiere decir que los trabajadores

tiene poseen un adecuado dinamismo para afrontar los retos que exige su labor.
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11. CONCLUSIONES

Existe una relacion inversa significativa entre el sindrome de burnout y el
compromiso organizacional en los empleados del Banco de la Nacién, lima este,
2016 ya que el coeficiente obtenido es -0,453 y el coeficiente de significancia que
se obtuvo fue de 0.000 lo cual demuestra que existe una relacion inversa entre las
variables, es decir cualquier variacion que tenga la primera variable afectara de

forma similar pero contraria a la otra.

Podemos concluir que las excesivas horas de trabajo, el constante contacto
con el publico y la presién de trabajar rapido y con dinero afectan a los trabajadores
del Banco de la Nacién de diferentes cargos, a nivel fisico y emocional exponiendo
al persona a niveles altos de estrés por periodos prolongados y que no pueden ser
superados aun después de la jornada laboral aumentando el cansancio emocional
lo que disminuye el desempeifio y el compromiso con la entidad , tal como muestran

los resultados.

Con estos datos podemos darnos cuenta que la dimension afectiva del
compromiso organizacional es la que tiene mayor interrelacion con el sindrome de
burnout, es decir, que mientras mayor sea el estrés que presente cada individuo
menor sera su nivel de compromiso afectivo, esto traeria consigo una falta de deseo
de seguir perteneciendo a la organizacion, aumentando la posibilidad de desercion,
el vinculo afectivo es principalmente afectado por el agotamiento emocional, al
sentir el individuo que tiene demasiada carga laboral o que no tiene roles definido
pierde el deseo de seguir adelante y poco a poco va cayendo en la monotonia, el

aburrimiento, la frustracion de no sentirse parte de un todo.

El caso contrario seria la dimensién de continuidad que dentro de todas las
dimensiones presenté la correlacion mas baja, segun indican los datos es el que
menos se afecta por el estrés, debido a que es un tipo de relacion mas racional y
en muchos casos no depende de los factores internos sino de la posibilidad de tener
0 Nno una nueva propuesta laboral, de ser el caso de que se presentara la
oportunidad, el trabajador evaluaria en ese momento los pros y contras de dejar el
trabajo, solo en ese caso se pondria a pensar en los niveles de estrés o en la

organizacion.
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