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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo general conocer cudl es la
caracteristica del sindrome de burnout en los trabajadores de una entidad
financiera en el periodo de pandemia, Lima 2022. El enfoque de la investigacion
fue cualitativo, El tipo de investigacion ha sido aplicado, ademas, ha sido de grado
detallado, fue de nivel correlacional. También el tipo de estudio fue interpretativo,
el disefio que se aplicé fue no experimental de corte transversal. Para lograr los
objetivos se utilizé la entrevista como herramienta, la cual se aplicé a expertos en
el tema y colaboradores de una entidad financiera que consté de 9 preguntas, las
cuales fueron de ayuda para conocer las caracteristicas del sindrome de burnout
en colaboradores de una entidad financiera. Los resultados demostraron que
coinciden en que todo el periodo de pandemia desarrollaron distintos sintomas a
raiz del estrés, cabe resaltar que el estrés fue el causante principal para que los
entrevistados desarrollaran mas sintomas del sindrome a la par con su dia a dia en
el trabajo. La conclusion fue que el sindrome de burnout en el periodo de pandemia
ha afectado a muchas personas en su centro de trabajo, pero hablando
especificamente de colaboradores de una entidad financiera, este trajo muchas
repercusiones malas para los colaboradores ya que atravesaron muchos episodios
algo impactantes y de mucho estrés lo que los llevé a muchos cambios negativos

en su salud.

Palabras clave: Burnout, trastornos, estrés, ausentismo laboral



Abstract

The research carried out had the general objective of knowing what is the
characteristic of burnout syndrome in the workers of a financial institution in the
pandemic period, Lima 2022. The research approach was qualitative. The type of
research has also been applied, It has been of a detailed degree, it was of a
correlational level. The type of study was also interpretative, the design that was
applied was non-experimental, cross-sectional. To achieve the objectives, the
interview was used as a tool, which was applied to experts on the subject and
collaborators of a financial entity that consisted of 9 questions, which were helpful
to know the characteristics of burnout syndrome in collaborators of a financial entity.
The results showed that they coincide in that throughout the pandemic period they
developed different symptoms as a result of stress, it should be noted that stress
was the main cause for the interviewees to develop more symptoms of the
syndrome along with their day-to-day work. The conclusion was that the burnout
syndrome in the pandemic period has affected many people in their workplace, but
speaking specifically of employees of a financial institution, this brought many bad
repercussions for the employees since they went through many somewhat shocking

episodes and of a lot of stress which led to many negative changes in their health.

Keywords: Burnout, disorders, stress, work absenteeism

Vi



l. INTRODUCCION

El sindrome de burnout se agrupa con elementos fisicos, mentales o conductuales,
los que lo definen y lo caracterizan. Los indicios conductuales que podria exponer
un deportista con el sindrome engloba un gran abanico como el bajén en el grado
de eficiencia, crecimiento de la "retirada psicologica" (cuando no ademas fisica),
mas grande desorganizacion conductual en los multiples planos vitales, alienacion,
y disminucion de los recursos del medio ambiente por alejamiento y desamparo de
los mismos. (Garcia-Jarillo, De Francisco, & Ortin, 2020)

En Peru, las entidades financieras (bancos, cajas, financieras) fueron unas
de las pocas empresas que desde inicio de la pandemia en Marzo 2020 hasta la
actualidad no ha detenido sus funciones, por ende, los colaboradores no dejaron
de trabajar. Por ese motivo, empezaron a desarrollar enfermedades y desordenes
psicoldgicos Yy fisicas, el sindrome de burnout no pudo ser la excepcion.

En el ambito internacional, el estrés referente al trabajo perjudica de
manera negativa tanto fisica y psicolégicamente a los colaboradores y a la
productividad eficaz de las organizaciones para las que laboran. En la actualidad,
los hallazgos indican que el Burnout es un proceso complejo con diversas razones,
gue involucra estrés, hastio, bajo grado econémico, problemas en el ejercicio
profesional, sobrecarga de trabajo, bajo incentivo, baja orientacion profesional,
incluido el aislamiento. Esta condicion ha sido estudiada entre el personal de salud,
gue a menudo trabaja en un contexto laboral, con sobrecarga laboral y relaciones
interpersonales intensas, lo que los hace susceptibles a desarrollar Burnout, lo que
causa consecuencias considerablemente altas en las areas personal, social y
laboral. (Fajardo, Mesa, & Ramirez, 2021)

En el ambito nacional, el sindrome es un evento que desarrolla sintomas
fisicos y psicoldgicos como por ejemplo poco interés por la actividad laboral,
indiferencia, asi como las carentes aspiraciones personales. Un colaborador que
empieza a demostrar sintomas de este sindrome se distingue primordialmente por
el hastio emocional, posturas de rechazo hacia las demas personas en su entorno,

asi como por una mala autoevaluacion e insatisfaccion en la funcionalidad que



ejecuta. Es considerado como un trastorno que se acomoda y comienza a notarse
una vez que el individuo esta expuesta de forma consecutiva a diversos agentes
estresores (Araoz E. &., 2020)

El estrés laboral entre los expertos de la salud se convirtié en diversos
inconvenientes de salud. Para los trabajadores, la economia mundial y el Burnout
entre el entrenamiento militar y el incremento han alcanzado niveles epidémicos
con una prevalencia de alrededor de el 50%. 4 componentes primordiales
asociados con el aburrimiento y cansancio de los trabajadores del rubro de salud:
1) La carencia de control segun las condiciones de trabajo y la toma de elecciones;
2) la presion del tiempo para que los doctores perciban que se les evalla solo por
su productividad; 3) un ambito de trabajo caodtico e ineficiente que usa
indebidamente los doctores de gestion y labores; 4) desalineacion entre doctores y
gerentes referente a valores, tarea, objetivo y indemnizacion. Tensiones concretas
que tienen la posibilidad de predisponer a los residentes al cansancio: requisitos
desmesurados que reducen la calidad de la atencion, largas jornadas de trabajo,
diversos turnos, falta de suefio, necesidad de lidiar con el sufrimiento y el deceso,
el temor a cometer errores, entre otros. En este sentido, la carencia de soberania,
competitividad, novedosas expectativas, la ayuda inadecuada de los supervisores
y las horas de trabajo irregulares son otros inconvenientes de la residencia que esta
referente con Burnout. (Rojas & Maggia, 2022)

El sujeto con rasgos visibles de agotamiento, empieza a sentir hastio,
preocupacion y cansancio durante el desarrollo de sus funciones en el centro donde
labora, esto conlleva a una reduccion en el interés y también en el qué tan
satisfechos laboralmente se sienten, adicionalmente empiezan a sentir fracaso
durante sus actividades, abatimiento, irritabilidad y ansiedad por intentar cambiar
la realidad de cada uno y no lograrlo. (Cortez, Mendoza, & Tocto, 2021)

Ante lo anteriormente mencionado, se establecieron los problemas para el
inicio de la investigacion:

El problema general fue: ¢Cudl es la caracteristica del sindrome de
burnout en los colaboradores de una entidad financiera en el periodo de
pandemia, Lima 20227, asi mismo, se plantearon los siguientes problemas
especificos: (a) ¢Cudl es la caracteristica del desgaste profesional en los

colaboradores de una entidad financiera, Lima 20227, (b) ¢Cual es la



caracteristica del deterioro de recursos emocionales en los colaboradores de
una entidad financiera, Lima 2022?, (c) ¢Cual es la caracteristica del
agotamiento fisico y mental en los colaboradores de una entidad financiera,
Lima 20227

El informe de investigacién presentd una justificacion teorica. Baena
(2017) indica que va relacionada a la preocupacién por parte del analizador por
ahondar en puntos de vista tedricos y se enlazan con el tema que se menciona,
con el propésito de permanecer con el razonamiento de la linea de
investigacion. También presentd una justificacion metodolégica, de acuerdo con
Blanco y Villalpando (2012), una investigacion se justifica metodolégicamente
una vez que se recomienda o realiza un nuevo procedimiento o tactica que
posibilite obtener un entendimiento valido o confiable. (Fernandez-Bedoya,
2020). Por consiguiente, el resultado de la averiguacion va a tener como objetivo
el descubrir respuestas a las preguntas planteadas para que sean de utilidad y
relevancia para futuras indagaciones en relacion al tema.

El objetivo general fue: Conocer cual es la caracteristica del sindrome
de burnout en los trabajadores de una entidad financiera en el periodo de
pandemia, Lima 2022, asi mismo, los objetivos especificos fueron: (a)
Conocer cual es la caracteristica del desgaste profesional en los trabajadores
de una entidad financiera, Lima 2022, (b) Identificar cudl es la caracteristica del
deterioro de recursos emocionales en los trabajadores de una entidad
financiera, Lima 2022, (c) Conocer cual es la caracteristica del agotamiento

fisico y mental en los trabajadores de una entidad financiera, Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para dar énfasis al trabajo de investigacion, se presentan los siguientes
trabajos anteriores realizados por los siguientes autores internacionales:

En Brasil, Ribeiro, Martins, Moreira, Galdino y Lourengo (2022) nos indican
gue una revision sistematica sefalé que los maestros de escuelas primarias y
secundarias se encuentran entre los profesionales con mayor porcentaje de riesgo
de adquirir el sindrome. Esto se explica con el hecho de que esta profesion esta
directamente relacionada con el ser humano y que con el tiempo se desgasta, si se
debe a la baja remuneracion, la falta de reconocimiento, la desmotivacion, las
relaciones interpersonales conflictivas y la violencia, entre otros factores.

En Chile, Acufia, Mendoza y Pons (2021) mencionan que el sindrome se
muestra con mas regularidad en los trabajadores que deben pasar mucho tiempo
en relacion con personas como clientes 0 usuarios de un servicio que provee una
organizacion. Asi, se conceptualiza como una etapa de debilidad emocional,
cinismo y minima inquietud personal, por lo que se puede comprender que sus
consecuencias vayan mas alla del trabajo y se relacionen con otros espacios de la
vida de los trabajadores, con implicaciones de deterioro a nivel personal, de pareja,
familiar.

Trevifio, Trevifio, Segovia, Reynay Vallejo (2019) nos indican que el burnout
es un sindrome que no solamente afecta al colaborador, sino que también a la
compaiiia y al canalizarlo en el trabajo se vincula con multiples inconvenientes de
salud. El sindrome de burnout tiene una cadena de situaciones que lo facilitan,
como la naturaleza del trabajo que funciona, el tipo de organizacion u organizacion
donde se labora, los recursos accesibles, la interaccion que se tiene con la
poblacién, nuestra personalidad, la forma fundada de los sistemas de trabajo, el
disefio inadecuado de los cargos, las exigencias y presiones del trabajo, la
inseguridad del puesto, cargas excesivas de trabajo, acoso, inestabilidad
econdmica que llega a perjudicar a los miembros de una organizacién, como pasa
por ejemplo en una recesion y finalmente, en casos extremos, hasta violencia en el
trabajo. Con todo, cualquier persona que sea el caso que lo haga, el burnout trae

secuelas en el trabajo.



Yslado, Ramirez, Garcia y Arquero (2021) nos mencionan que el sindrome
es una respuesta al estrés permanente adquirido mediante el desarrollo de sus
actividades laborales, cuya principal caracteristica es el rapido desgaste fisico y
emocional, despersonalizacion y la baja de la capacidad personal de superacion ,
al respecto se realizaron muchas indagaciones, que aseguran el aumento del
burnout en los docentes universitarios; el burnout puede producir la suspension
temporal o persistente del ejercicio de la profesion como profesor.

En el ambito nacional, Sanchez y Vasquez, (2019) nos indican que el
sindrome se distingue por ser un desarrollo que va creciendo continuamente si no
se establecen decisiones y medidas para contrarrestarlo, lo que conlleva a que
evolucione y alcance otras dimensiones como las aspiraciones y la superacion
profesional. Conforme esto continda, el colaborador tendrd inconvenientes para
solucionar inconvenientes y desarrollar funciones que antes le resultaban simples.
La sensacion de fracaso empezara a hacerse notar de forma reiterada, seguira en
un estado seguido de hastio.

Araoz y Ramos (2020) mencionan que los elevados niveles del sindrome de
burnout tienen la posibilidad de afectar en lo fisico y psicolégico a los individuos,
ejemplificando su desenvolvimiento en el entorno familiar, laboral y amical. En ese
sentido, la presente busqueda es fundamental debido a que busca conocer su
prevalencia y conocer las variables que permanecen relacionadas. Los conjuntos
directivos de las instituciones educativas, a partir de sus maneras, van a poder
disefiar programas preventivos y correctivos para impulsar la paz maestro. De igual
modo, el Ministerio de Ensefianza y sus 6rganos descentralizados (Gerencias
Regionales de Educacion, Direcciones Regionales de Educacion y Unidades de
Administracién Educativa Local) podran disefiar politicas nacionales, regionales y
locales que promuevan el desarrollo de mejores condiciones laborales y promuevan
el bienestar de los maestros para que se desenvuelven competentemente frente a
sus estudiantes y asi mejoren los niveles de calidad educativa.

En el caso de las teorias relacionadas al tema, para la teoria sociocognitiva
del yo, fundamentalmente piensan que: los conocimientos de las personas influyen
en lo que éstos realizan y a la vez, estos conocimientos se ven modificados como
consecuencia de sus actividades, y por el acopiamiento de las secuelas observadas

en las demas personas y la religion o nivel de estabilidad gracias a un individuo en



su su destreza personal establecera el esfuerzo que pone para asi poder lograr
hacer sus metas, ademas fijara ciertas actitudes emocionales, como la depresion o
estrés, que van junto a la accion.

Teoria social, propone que el sindrome tiene su etiologia basicamente en las
sensaciones de carencia de igualdad que desarrollan los individuos como
consecuencia de la comparacion de estatus social. Los expertos en los servicios de
ayuda a la comunidad establecen la accion de trueque con los receptores de su
trabajo, con los otros colaboradores, con los jefes directos y con la compafiia para
la que trabajan, y en estas relaciones las expectativas de percepcion de salario
sobre aquellos intercambios revelan un papel primordial. Una vez que de forma
seguida los individuos tienen la percepcién que aportan demasiado, incluso mas
de lo que reciben a cambio de su esfuerzo, sin ser capaces de resolver de manera
correcta dicho momento, desarrollaran el burnout.

La organizacional, recopila como precedentes del sindrome las disfunciones
del papel, la carencia de salud organizacional, la composicion, la cultura y el clima
organizacional. Son modelos que se caracterizan pues enfatizan el precio de los
estresores del entorno de la organizacion y de las tacticas de afrontamiento
empleadas frente a la vivencia de quemarse. Todos ellos incorporan el sindrome
de quemarse por el trabajo como una contestacion al estrés gremial.

Con respecto a los enfoques conceptuales, estas son las siguientes
definiciones:

Desgaste profesional, Vega, Sanabria, Dominguez y Bejerano (2021) nos indican
gque es una entidad conocida universalmente como causa de trastornos
particulares, profesionales y familiares los oficios que se relacionan con la atencion
directa y con la resolucion de conflictos a las personas . Por lo tanto, crea efectos
negativos involucrados con la responsabilidad en la toma de elecciones desde la
exigencia de las habilidades fisicas y mentales del sujeto

Agotamiento fisico y mental, Galban, Devonish, Guerra y Marin (2021)
mencionan que son el nucleo del sindrome de Burnout, los cuales son producidos
por una excesiva carga emocional continua; también se delimita como: cansancio
mental, seguido de fatiga fisica y un estado del cual la persona cree no poder
superar o recuperarse, caracterizados por la pérdida gradual de energia, desgaste

general, fisico o0 mental; agotamiento, cansancio o fatiga, entre otros; pudiéndose



agregar, la falta de animo hacia las tareas o labores que se realizan en el centro de
trabajo.

Estrés, McEwen (2000) nos indica que podria ser determinado como un peligro
latente de un individuo que acaba en una consecuencia fisica o en el
comportamiento.

Cansancio, Cardenas, Conde y Perales (2017) nos mencionan que se refiere a la
percepcion tras un esfuerzo, que es de distintas naturalezas y crea desaliento para
continuar el esfuerzo. Lastimosamente, no existe un concepto universal aceptado
de cansancio, lo que hace que su naturaleza sea de concepto complejo y ambiguo.
Sobrecarga laboral, Kimura, Bande y Ferndndez (2018) sefialan que es vista en
estos tiempos como necesidades psicofisicas a los que el colaborador se involucra
a lo largo de su tarea diaria. En algunas organizaciones, se da la situacién de que
los altos cargos asignan mas trabajo a colaboradores que no se abastecen de
personal suficiente con el fin de ahorrar en recursos. La sobrecarga de trabajo se
genera cuando los colaboradores empiezan a percibir que se les delega
demasiadas responsabilidades sin tomar en cuenta el tiempo libre de los
colaboradores ni las limitaciones que cualquiera de ellos pudiera tener.
Ausentismo, Tatamuez, Dominguez y Matabanchoy (2018) nos mencionan que es
un contratiempo de salud publica que muestra un continuo crecimiento de interés
en el estudio por su impacto perjudicial en la economia.

Clima laboral, Reichers y Schneider (1990) denotan que esta relacionado a un
grupo de percepciones compartidas por los sujetos sobre el ambiente y con relacion
a las politicas, préacticas y técnicas organizacionales tanto formales como
informales. En este sentido, laincorporacion de recursos informales es de
especial importancia para entender elfenbmeno, ya que no todo
es razonablemente cuantificable o concluyente como se deseaba
inicialmente. Para otros autores, el clima y la cultura sontemas relacionados.
Considerando que el clima es una expresion de la personalidad de la organizacion.
Presion, Molina, Sandin y Chorot (2013) nos mencionan que se delimité como un
componente o combinacion de componentes que elevan la demanda de la situacién

(mayor énfasis por conseguir un mejor y mayor rendimiento).



Problemas de salud, Paniagua (2013) indica que es un escenario que afecta de
manera negativa el bienestar de las personas y de la poblacién y puede analizarse
desde su magnitud o su letalidad.

Fatiga, Pedraz-Petrozzi (2018) denota que fatiga es un sintoma que se muestra
como anticipacibn o apoyo a otros eventos patolégicos. Ejemplificando, para
Coirault el cansancio ha sido determinada como un estado de sufrimiento nervioso
(en grupo con insomnia) que constituye una etapa prodromal para muchas
patologias mentales

Trastorno, Ezama, Alonso y Fontanil (2010) nos dicen que trastorno de la mente
es el término mas usado por los expertos en la practica, al tiempo que el de manera
oficial aceptado por los dictados de la American Psychiatric Association (2004) y la
Organizacion Mundial de la Salud (1992) por medio del DSM y la CIE
respectivamente. El primero lo usa disculpandose, y con la justificacion de no haber
encontrado otro mejor; sin embargo es simple ver que si se utiliza el término

"trastorno” es porque se desearia poder utilizar el término "patologia”.



Il METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion:

3.1.1 Tipo de investigacion:

El tipo ha sido aplicado debido a que tiene como fin solucionar o elegir un problema
en concreto. Ademas, ha sido de grado detallado por esto se vio y explico el objeto
de analisis. Asimismo, fue de nivel correlacional ya que se concluy6 respecto a
coémo se relacionan las variables. Segun Toro y Parra (2006) comentan que sugiere
gue al instante de aplicarla no se manipulan las variables de analisis. También el
tipo de estudio fue interpretativo, segun Galvez (2003) ya que contiene un énfasis
especial en los datos, ademas, estan mas relacionados a la teoria, los procesos
gue utiliza el investigador para explicar y asi entender los fenOmenos que estan
condicionados por premisas conceptuales y tedricas.

3.1.2 Disefio de Investigacion:

El disefio que se aplicé fue no experimental ya que la informacion ha sido recogida
una sola vez y no se manipularon las variables. Asimismo, se uso corte transversal
debido a que se analizaron las variables en una época de corto tiempo definido.

El enfoque fue cualitativo, Blasco y Pérez (2007) nos mencionan que la
investigacion cualitativa estudia la realidad en su entorno natural y como ocurre, y
deriva los fendmenosy los interpreta segun las personas involucradas. Utiliza
una variedad de herramientas para recopilar informacion, como
entrevistas, fotografias, notas e historias devida que describen habitosy

situaciones problematicas, asi como el significado de la vida de las personas.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion:

El informe de investigacion tuvo 1 sola categoria, sindrome de burnout, tuvo tres
subcategorias, las cuales son desgaste profesional, deterioro de recursos y
agotamiento fisico y mental. También tuvo nueve subcategorias emergentes, los
cuales son sobrecarga laboral, ausentismo, mal clima laboral, tension, presion,

problemas de salud, fatiga, trastornos y desorientacion.



3.3Escenario de estudio:

Se escogi6 una agencia u oficina de una entidad financiera, para la poblacién seran
considerados los trabajadores de la entidad financiera que se encuentren laborando
en este afo.

Segun el autor Arias (2006) se refiere a la poblacion como un conjunto limitado
o ilimitado de recursos con caracteristicas normales a los que se extenderan las
conclusiones de la investigacion. Esto esta determinado por el problema vy el
objetivo del analisis.

Con relacion a los criterios de inclusion para la investigacion, se tomé en cuenta
exclusivamente a los colaboradores de la entidad financiera del escenario de
estudio.

Para el criterio de exclusion de la investigacion se tomé en cuenta a las personas
gue no trabajan para la entidad financiera que es considerada como escenario de
estudio.

La muestra es definida por Otzen y Manterola (2017), quienes enfatizan que el
muestreo permite extraer, obtener o generalizar inferencias a la poblacién objetivo
con un alto grado de certeza, para que la muestra se considere representativa de
la poblacion objetivo, cuando las distribuciones y precios de diferentes variables se
pueden reproducir con un margen de error calculado.

Fue no probabilistico, segun Baena (2017), se escogen en base de acorde a la
percepcion de los investigadores(as), con respecto a objetivos determinados,
analiticos, individuales y especificos.

Muestreo opinético o intencional, segun Cuesta, M. y Herrero, J. (2009) esta clase
de muestra se enfatiza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras resaltantes
por medio de la integracion en la muestra de equipos en teoria normales.

A su vez, se verifica que la unidad de analisis. Segun Baena (2017) esta elaborado
por cada elemento de una poblacion o muestra, donde se menciona la unidad o
individuo que puede ser la persona o no.

3.4 Participantes:

Fueron Unicamente 5 colaboradores de una entidad financiera de distintos puestos
dentro de la agencia (promotor de servicios, asesor de ventas y servicios, banca
personal, banca pyme, etc) que laboraron en el periodo de pandemia para poder

identificar qué cambios presentaron como consecuencia de la pandemia.
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Instrumento 1: Guia de entrevista
Para el caso del enfoque cualitativo la técnica elegida fue la entrevista que consistio
en organizar una reunion con especialistas y colaboradores de una entidad
financiera para realizarles distintas preguntas relacionadas al tema de la
investigacion para poder obtener un mejor entendimiento.
La entrevista se conceptualiza por Lanuez y Fernandez (2014) como el
procedimiento experimental, con base en la comunicacion interpersonal implantada
entre el investigador y el individuo o los sujetos de analisis, para obtener respuestas
verbales a las preguntas planteadas en relacion a la investigacién segun el tema:
El sindrome de burnout en colaboradores de una entidad financiera en la era
COVID-19, Lima 2022
3.6 Procedimientos:
Para poder demostrar la veracidad de los instrumentos, se agend6 una entrevista
con docentes que son especialistas en la materia y a colaboradores, a los cuales
se les hizo un interrogatorio con preguntas relacionadas a los items de la
investigacion con el propdsito de poder recopilar informacion mas amplia y real de
la investigacion segun el tema: El sindrome de burnout en colaboradores de una
entidad financiera en la era COVID-19, Lima 2022

Instrumento 1: Entrevista
Se plantearon preguntas sobre temas generales y especificos relacionados a
nuestra investigacion através de una entrevista con expertos y colaboradores

seleccionados.

Una vez obtenidas las respuestas, toda la entrevista queda grabada en una carpeta,
se recopila, ordena y sintetiza toda la informacion recabada para poderla aplicar en

la investigacion.
3.7 Rigor cientifico:

Arias y Giraldo (2011) nos mencionan que nace como criterio importante de
Investigacion cientifica basada en el modelo newtoniano basado en teorias

reduccionistas y universales con énfasis en el pensamiento analitico.Una critica a
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la investigacion cualitativa se relaciona con el rigor, hasta el punto de asegurarse
de que el rigor no sea un signo de naturalismo, por lo cual se va a hacer hincapié
en este trabajo sobre el rigor en el paradigma naturalista, en el cual se encuentran
numerosas tradiciones de la indagacion cualitativa y se analizara a la luz de los
postulados del paradigma racionalista en el cual se localiza el procedimiento

hipotético deductivo.
3.8 Método de analisis de la informacioén:

Instrumento 1: Entrevista
La informacion de la entrevista se afiadi6 a través de la investigacion a la poblacion
de estudio, posterior a ello, toda la informacion recopilada de los entrevistados fue

analizada a detalle.

Cegarra (2012) nos afirma que el método inductivo implica
confiar en declaraciones individuales, como describir
conclusiones de investigaciones o experimentos, para hacer declaraciones

globales, como conjeturas o teorias.
3.9 Aspectos éticos:

Gonzales (2002) nos indico que la ética es, principalmente, filosofia practica y su
labor no es en primera instancia disolver disputas, pero si lo es al cuestionarlos.
Ese largo camino que queda por andar en el que estamos, el que demanda una

rapida y continua reflexion ética.

También, toda la informacion recopilada en la investigacion fue de caracter propio
del autor, todas las entrevistas y testimonios se mantuvieron Unicamente como uso
exclusivo para fines académicos ya que las identidades de la poblacion encuestada

es confidencial en la investigacion.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

Para llegar a los resultados, el metodo utilizado fue la categorizacién de la
informacion, segun Romero, C. (2005) nos indica que en la investigacion
cualitativa, la categorizacion se constituye en una seccién necesaria para el estudio
e interpretacion de los resultados obtenidos, el proceso se enfatiza en la
identificacion de regularidades, de temas sobresalientes, de eventos comunes y de
patrones de ideas en los datos provenientes de la investigacion realizada, los
eventos o los individuos seleccionados para un andlisis. La clasificacion constituye
un mecanismo sustancial en la reduccion de la informacion recolectada. Las
categorias y siub categorias son los diferentes valores, alternativas es la manera
de clasificar conceptuar o codificar un término o expresion de manera clara que no
se preste para confusiones a los objetivos de cierta averiguacién. En dichas

alternativas van a ser localizados, clasificados, todos los recursos sujetos a analisis.

En relacion al primer objetivo especifico, el cual fue conocer cual es la
caracteristica del desgaste profesional en los trabajadores de una entidad
financiera, Lima 2022; a su vez se dividi6 en tres partes, las cuales fueron
sobrecarga laboral, ausentismo y mal clima laboral, toda la informacion recabada
por los entrevistados y los resultados, serviran de gran aporte para el propésito de
la investigacion, desde el mes de Marzo 2020 que empieza la cuarentena y estado
de emergencia en el pais por la pandemia de COVID-19, casi todos los
colaboradores tuvieron meses de incertidumbre debido a que no se sabia cual iba
a ser el futuro de sus puestos de trabajo porque no habian medidas claras de la
cuarentena respecto a los puestos de trabajo, de igual manera para los que no
dejaron de laborar como es el caso de estos participantes en una entidad financiera,
no se sabia tampoco siiba a haber recorte de personal, recorte de sueldos o incluso
también mencionar el temor que se vivia a diario por el tema de los contagios ya
gue iban cada vez en aumento y progresivamente a la par, habian agencias que
cerraban por que tenian colaboradores que resultaban con algun sintoma y

posterior a ello dieron positivo. COVID-19.
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En relacién a las entrevistas realizadas de acuerdo al desgaste profesional,
bajo la perspectiva de los colaboradores de distintos puestos nos indican que en el
periodo de pandemia se han visto afectados por varios de los sintomas del
sindrome de Burnout, asi mismo, contra todo prondstico, no tuvieron faltas en el
trabajo, prefirieron seguir trabajando a pesar del temor a contagiarse, en el caso de
los incidentes que causaron un mal clima laboral tienen opiniones distintas, tres de
ellos concuerdan de que si, tuvieron incidentes, dos de ellos no presenciaron ningin

incidente.

“... Si, siempre hay temporadas en las cuales se presenta la sobrecarga
laboral...” (E3)

“ No, me considero una persona puntual y priorizo mucho las
responsabilidades que tengo...” (E1)

“... Hubo un problema en cuanto al control de valorados en custodia y eso
llevo a que el equipo tuviera mas presion de lo normal...” (E2)

“... Si, hubo una colaboradora que en el tiempo de pandemia no queria ser
tocada por nadie ni tocar nada de lo que otra persona haya tocado antes por
el temor a ser contagiada, eso puso en una situacién de estrés a toda la
agencia...” (E5)

“... Si, la gente iba por cantidades grandes a las agencias por cosas muy
simples que podian solucionarse desde sus casas, pero querian ir a la oficina

a ser atendidos...” (E4)

Acorde al segundo objetivo especifico, el cual fue Identificar cual es la
caracteristica del deterioro de recursos emocionales en los trabajadores de una
entidad financiera, Lima 2022 se dividid en tres partes, las cuales fueron tension,
presion y problemas de salud, toda la informacion recabada por los entrevistados y

los resultados, serviran de gran aporte para el fin de la investigacion.
En relaciéon a las entrevistas realizadas enfocadas al deterioro de recursos

emocionales, la perspectiva de los colaboradores demuestra que en el periodo de

pandemia todos en comun sufrieron de tensién por el cumplimiento de las metas
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comerciales, también todos sintieron mucha presion en el trabajo y cuatro de cinco

participantes tuvieron problemas de salud en estos Gltimos meses.

“... Si, si bien es cierto que el banco redujo considerablemente las metas
mensuales, hubieron compafieros que no podian llegar a su meta debido a la falta
de publico que accediera a las campafias que se les ofrecia...” E5

“... Enlos ultimos anos se presentaba mas exigencia porque habian menos
trabajadores, aumentando la carga de trabajo y la realizacion de metas...” E1

“... Si, muchas veces he visto malos tratos para con los colaboradores y los
jefes han exigido que trabajen mucho mas de la hora establecida...” E2

“...Si, necesitamos lograr un panel comercial y vender no es nada facil..."E3

..Si, me ha pasado que siempre en los ultimos dias de cada mes nos

guedamos muchas mas horas por ser fechas cruciales para los desembolsos...” E4

Acorde al tercer objetivo especifico, el cual fue conocer cual es la
caracteristica del agotamiento fisico y mental en los trabajadores de una entidad
financiera, Lima 2022 también se dividié en tres partes, las cuales fueron fatiga,
trastornos y desorientacion, toda la informacion recabada por los entrevistados y

los resultados serviran de gran aporte para el fin de la investigacion.

En relacién a las entrevistas realizadas enfocadas al agotamiento fisico y
mental, la perspectiva de los colaboradores demuestra que durante todo este
tiempo de pandemia atravesaron episodios de fatiga en sus labores en comun
debido al estrés que sintieron en sus labores de trabajo, adicionalmente
concuerdan en que no han sentido o sufrido de trastornos de pénico como
consecuencia del estrés y por ultimo también concuerdan en que por lo menos en
una oportunidad se han llegado a sentir desorientados durante su horario laboral

en distintos momentos.

“... Si, en los primeros meses de pandemia era tanto mi estrés que con tan
solo caminar o querer hacer algo minimo, me causaba fatiga...” ES
“... Si, muchos dias tuve que ingresar y salir fuera del horario regular laboral

para cumplir con las metas establecidas y me senti muy agotada....” E2
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Si, en temporada de pandemia habian dias en que no lograba
concentrarme en mis actividades por la preocupacién que tenia hacia mi familia y
el estrés del trabajo...” E1

“... Solo debe haber sucedido una o dos veces pero fueron por estrés
excesivo producto del trabajo...” E3

“... Si, me ha pasado que hasta a veces olvidaba que se tiene una hora de

refrigerio diaria y no la tomaba por estar ocupada con el trabajo...” E4

En relacion al objetivo general conocer cual es la caracteristica del sindrome
de burnout en los trabajadores de una entidad financiera en el periodo de
pandemia, Lima 2022, los entrevistados nos mencionan que la mayoria de ellos
manifestaron diversos sintomas de los relacionados al burnout, la pandemia fue un
evento que los afectd de forma fisica y psicologica ya que desarrollaron los
sintomas, todos coinciden en que todo el periodo de pandemia desarrollaron
distintos sintomas a raiz del estrés, cabe resaltar que el estrés fue el causante
principal para que los entrevistados desarrollaran mas sintomas del sindrome a la

par con su dia a dia en el trabajo.

4.2 DISCUSION

En lo que concierne a la discusion, se presenté ordenadamente los resultados
adquiridos de manera ordenada por categoria y se contrastaron con los autores

anteriormente citados en el marco tedrico.

Categoria: SINDROME DE BURNOUT

En la cateforia de sindrome de burnout, de acuerdo con Fajardo, Mesa &
Ramirez (2021), el estrés referente al trabajo perjudica de manera negativa tanto
fisica y psicolégicamente a los colaboradores y a la productividad eficaz de las
organizaciones para las que laboran. En la actualidad, los hallazgos indican que el
Burnout es un proceso complejo con diversas razones, que involucra estrés, hastio,
bajo grado econdmico, problemas en el ejercicio profesional, sobrecarga de trabajo,
bajo incentivo, baja orientacién profesional, incluido el aislamiento. Esta condicion

ha sido estudiada entre el personal de salud, que a menudo trabaja en un contexto
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laboral, con sobrecarga laboral y relaciones interpersonales intensas, lo que los
hace susceptibles a desarrollar Burnout, lo que causa consecuencias

considerablemente altas en las areas personal, social y laboral.

Plasmando la idea de los autores en el caso de los entrevistados, se pudo
observar que los participantes de la investigacion si desarrollaron el sindrome
durante el periodo de pandemia , cada cual demostrando distintos sintomasy a la
vez exteriorizandolos, lo que también demuestra una falta de preocupacion de la
entidad financiera hacia sus colaboradores ya que a pesar de que al inicio nadie se
esperaba que sucediera esto, pero durante el desarrollo de la pandemia tampoco
se enfocaron en este sindrome ya que no tomaron cartas en el asunto y los
colaboradores siguieron trabajando y a la misma vez tratando de controlar los

sintomas que mostraban.

Subcategoria 1: DESGASTE PROFESIONAL

En esta subcategoria se pudo observar que el desgaste profesional se
presentd de una manera muy notoria de acuerdo a la experiencia vividas por parte
de los entrevistados, cabe mencionar que a pesar de ser de la misma agencia, cada
uno ha vivido experiencias distintas, de igual manera resaltar que el desgaste
profesional se viene dando debido a diversos factores y es que también algunos
colaboradores optan por “ignorar’ estos sintomas que vienen desarrollando a lo

largo de la pandemia.

Estando de acuerdo con Ribeiro, Martins, Moreira, Galdino y Lourenco
(2022) al denotar que esto se explica con el hecho de que esta profesion esta de
manera directa relacionada con el hombre y que con la era se desgasta, si se
deberia a la baja remuneracion, la carencia de reconocimiento, la desmotivacion,
las interrelaciones interpersonales conflictivas y la violencia, entre otros
componentes ya que como estos colaboradores se dedican a la atenciéon de
clientes, es una labor un poco dificil ya que hay clientes que son muy complicados

como también algunos que no.
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Asi mismo, Acufia, Mendoza y Pons (2021) mencionan que el sindrome se
muestra con mas regularidad en los trabajadores que deben pasar mucho tiempo
en relacion con personas como clientes o usuarios de un servicio que provee una
organizacion. Asi, se conceptualiza como una etapa de debilidad emocional,
cinismo y minima inquietud personal, por lo que se puede comprender que sus
consecuencias vayan mas alla del trabajo y se relacionen con otros espacios de la
vida de los trabajadores, con implicaciones de deterioro a nivel personal, de pareja,
familiar, también comparto su opinion debido a que muchas veces la carga laboral
gue tenemos es tan pesada que nos agota mental y fisicamente, al terminar tan
cansados, uno llega a casa y no se llega con la misma fuerza, energia o &nimos, lo
gue conlleva a que en casa con nuestros familiares no se pueda tener una buena
relacion, haciendo que esta con el pasar del tiempo se vaya desgastando poco a

poco.

Con respecto a la sobrecarga laboral, Kimura, Bande y Fernandez (2018)
resaltan que es vista en dichos tiempos como necesidades psicofisicas a las que
el colaborador se implica durante su labor diaria. En varias empresas, se da el caso
de que los elevados cargos asignan mas trabajo a ayudantes que no se abastecen
de personal suficiente con el objetivo de ahorrar en recursos. La sobrecarga de
trabajo se crea una vez que los ayudantes comienzan a notar que se les encarga
demasiadas responsabilidades sin tener en cuenta el tiempo libre de los ayudantes
ni las restricciones que cualquier persona de ellos pudiera tener.Los entrevistados
hacen mencién que han tenido un notable aumento en la sobrecarga laboral por
muchos factores, uno de ellos es porgue recorte de personal que se hizo y demas
el tener en casa a diversos colaboradores que eran consideradas “personas de
riesgo” lo que conllevod a que las agencias no estén con su capacidad de atencion

al 100% vy los clientes tengan que hacer cola por bastantes horas.

Con respecto al ausentismo, Tatamuez, Dominguez y Matabanchoy (2018)
indican que es un problema de nivel general que muestra un constante incremento
de interés en el andlisis por su efecto dafiino en la economia, ya que asi disminuyen
los ingresos que tiene las personas debido a las faltas no justificadas que puedan

tener, en la investigacion, 4 de los 5 participantes mencionaron que a pesar de toda
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la situacion de pandemia no se ausentaron a sus labores por conviccion y

necesidades propias para no verse perjudicados de alguna manera.

Con respecto al clima laboral Reichers y Schneider (1990) indican que esta
referente a un conjunto de percepciones compartidas por los sujetos sobre el
ambiente y relacionadas con las politicas, practicas y métodos organizacionales
formales como informales. En este sentido, la adhesion de recursos informales es
de particular trascendencia para comprender el fenémeno, debido a que no todo es
razonablemente cuantificable o concluyente como se deseaba al inicio. Para los
demas autores, el clima y la cultura son temas involucrados. Tomando en cuenta
gue el clima es una expresion de la personalidad de la organizacion. Los
entrevistados indicaron de que presentaron inconvenientes en relacion al clima
laboral, dentro de sus respuestas hacen referencia a una compafiera que tuvieron
qgue era muy exagerada respecto a evitar contagiarse, era tanto su temor que no
permitia que nadie se le acerque mucho y eso generaba incomodidad entre sus

demaés colaboradores,

Subcategoria 2: DETERIORO DE RECURSOS EMOCIONALES

De acuerdo con Trevifio, Trevifio, Segovia, Reyna y Vallejo (2019), nos
indican que el burnout es un sindrome que no solamente afecta al colaborador, sino
gue también a la compafiia y al canalizarlo en el trabajo se vincula con multiples
inconvenientes de salud. El sindrome de burnout tiene una cadena de situaciones
gue lo facilitan, como la naturaleza del trabajo que funciona, el tipo de organizacion
u organizacion donde se labora, los recursos accesibles, la interaccion que se tiene
con la poblacién, nuestra personalidad, la forma fundada de los sistemas de trabajo,
el disefio inadecuado de los cargos, las exigencias y presiones del trabajo, la
inseguridad del puesto, cargas excesivas de trabajo, acoso, inestabilidad
econdmica que llega a perjudicar a los miembros de una organizacioén, como pasa
por ejemplo en una recesion y finalmente, en casos extremos, hasta violencia en el
trabajo. Con todo, cualquier persona que sea el caso que lo haga, el burnout trae
secuelas en el trabajo. En efecto, tanto por la experiencia que tuvieron los
entrevistados y el autor de la investigacion, en todo este tiempo de pandemia

hubieron muchos cambios que atravesamos conforme pasaban los meses de
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cuarentena y de estado de emergencia, muchos de ellos en nuestra salud, la

socializacion entre personas y el tema del ritmo de vida de cada uno.

Yslado, Ramirez, Garcia y Arquero (2021) mencionan que el sindrome es
una contestacion al estrés persistente adquirido por medio de el desarrollo de sus
ocupaciones laborales, cuya primordial caracteristica es el veloz desgaste fisico y
emocional, despersonalizacion y la baja de la capacidad personal de superacion ,
al respecto se han realizado muchas averiguaciones, que aseguran el crecimiento
del burnout en los maestros universitarios; el burnout puede ocasionar la

suspension temporal o persistente del ejercicio de la profesion como instructor.

Con respecto a la tensidn, a los entrevistados se les pregunté exactamente
enfocado a las metas comerciales que tienen y la respuesta en la mayoria es que
si, han sufrido de tension como consecuencia de tener metas comerciales en el
trabajo, como es bien sabido, en las entidades financieras se venden distintos
productos financieros, por lo que debido a ello los colaboradores, sea cual sea el
cargo que tengan, si o si tienen una meta comercial que mes a mes es distinta y se
reinicia, no es acumulado, hablando especificamente del caso de tensién por no
llegar a la meta, si, se han visto casos en los que los colaboradores estan muy
tensos por ello, llegando incluso a quedarse a trabajar muchas mas horas de las

gue deberian para poder cumplir la meta.

Con respecto a la presion, sucede lo mismo al enfocarlo en las metas
comerciales, ya que mes a mes se reinician los KPI'S y empiezan de cero. Con
respecto a problemas de salud, en este punto todos los entrevistados coincidieron
en que en el periodo de cuarentena, si se vieron perjudicados de diversas maneras,
unos mencionan que se llegaron a infectar de covid, dolores de cabeza, estrés y

desarrollaron ansiedad también.

subcategoria 3: AGOTAMIENTO FiSICO Y MENTAL
De acuerdo con Sanchez y Vasquez, (2019) el sindrome se distingue por ser
un desarrollo que va creciendo siempre si no se establecen elecciones y medidas

para contrarrestarlo, lo cual conlleva a que evolucione y alcance otras magnitudes
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como las pretensiones y la superacién profesional. Acorde esto continda, el
colaborador va a tener problemas para resolver problemas y desarrollar
funcionalidades que anteriormente le resultaban basicas. La sensacion de fracaso
iniciar4 a hacerse percibir de manera reiterada, seguira en un estado seguido de
tedio. Tal y como mencionan Sanchez y Vasquez los colaboradores tendran
complicaciones para el desarrollo de sus actividades de dia a dia en el trabajo ya
gue este sindrome afecta tanto fisica como mentalmente, conllevando asi a que

puedan surgir muchas complicaciones.

Segun Araoz y Ramos (2020) mencionan que los elevados niveles del
sindrome de burnout tienen la posibilidad de afectar en lo fisico y psicolégico a los
individuos, ejemplificando su desenvolvimiento en el entorno familiar, laboral y
amical. En ese sentido, la presente busqueda es fundamental debido a que busca
conocer su prevalencia y conocer las variables que permanecen relacionadas. Los
conjuntos directivos de las instituciones educativas, a partir de sus maneras, van a
poder disefiar programas preventivos y correctivos para impulsar la paz maestro.
De igual modo, el Ministerio de Ensefianza y sus 6rganos descentralizados
(Gerencias Regionales de Educaciéon, Direcciones Regionales de Educacion y
Unidades de Administracion Educativa Local) podran disefiar politicas nacionales,
regionales y locales que promuevan el desarrollo de mejores condiciones laborales
y promuevan el bienestar de los maestros para que se desenvuelven
competentemente frente a sus estudiantes y asi mejoren los niveles de calidad

educativa.

Con respecto a la fatiga, Pedraz-Petrozzi (2018) denota que fatiga es un
sintoma que se muestra como anticipacion o apoyo a otros eventos patoldgicos.
Ejemplificando, para Coirault el cansancio ha sido determinado como un estado de
sufrimiento nervioso (en grupo con insomnia) que constituye una etapa prodromal
para muchas patologias mentales. Los entrevistados coinciden casi de manera
unanime en que presentaron episodios de fatiga debido al estrés que estaban
atravesando, y es que es entendible que sufran de fatiga porque estan en un
ambiente laboral muy complicado que no les brindo el soporte necesario para que

puedan poder sobre llevar de una buena y adecuada manera.
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Con relacién a trastornos de panico, la gran mayoria de los entrevistados
afortunadamente no pasaron por este trastorno, solamente uno de los participantes
lo presento al tener una situacion conflictiva con un cliente muy critico, Con respecto
a sentirse desorientado, los participantes coinciden en que si presentaron
desorientacion pero en momentos contados, donde su estrés en el trabajo ha sido
muy alto por diversas situaciones, uno de ellos comenta que hasta incluso no se
daba cuenta de la hora que era y no tomaba su hora de refrigerio por estar tan
ocupado con el trabajo, otro que al estar bajo presion y constante estrés, no lograba
concentrarse en sus labores y no podia dar una informacion correcta y completa a

los clientes que fueron atendidos por él.
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V. CONCLUSIONES

Primero, se logré determinar que las caracteristicas del desgaste profesional
parten desde la desmotivacién por un salario bajo en comparacion con el del
mercado actual, el maltrato por parte de los empleadores a sus empleados y sobre
todo la carga laboral excesiva que tienen algunos colaboradores adicionando que

atienden al publico por méas de 8 horas al dia.

Segundo, los colaboradores de la entidad financiera fueron afectados con el
deterioro de sus recursos emocionales ya que estuvieron expuestos a muchos
episodios en los que les causaba tensién , ademas del seguir exigiéndoles el
cumplimiento de metas comerciales a pesar de tener una clara baja en la cantidad

de clientes que atendian anteriormente a la pandemia.

Tercero, en relacién al agotamiento fisico y mental en los trabajadores de una
entidad financiera se logré determinar que estos trabajadores tuvieron variaciones
en su organismo y comportamiento partiendo desde el desarrollo de trastornos de
panico, fatiga en horario laboral e incluso llegaron llegaron a sentirse desorientados

mientras estaban horario de oficina.

Cuarto, el sindrome de burnout en el periodo de pandemia ha afectado a muchas
personas en su centro de trabajo, pero hablando especificamente de colaboradores
de una entidad financiera, este trajo muchas repercusiones malas para los
colaboradores ya que atravesaron muchos episodios algo impactantes y de mucho

estrés lo que los llevé a muchos cambios negativos en su salud.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda realizar pruebas psicologicas a los colaboradores para
medir sus niveles de estrés y llevar un control de su desempefio y evaluar si

presentan cambios negativos en ello.

Segundo, se recomienda a las entidades financieras a que tomen mayor
consideracion a sus colaboradores ya que si se ven afectados por el sindrome de
burnout bajaran su rendimiento y por ende bajara la produccion de cada agencia

afectando los ingresos de las entidades financieras.

Tercero, se recomienda implementar pausas activas en el dia de trabajo para los
colaboradores ya que estas son necesarias para poder seguir laborando sin

generar cargas de estrés.
Cuarto, se recomienda definir prioridades, diferenciando lo que es importante de

aquello que es urgente, no se debe descuidar la salud mental por mantener el

trabajo.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de categorizaciéon

DIVISION DE
CATEGORIA PROBLEMAS OBJETIVOS SUBCATEGORIAS SUBCATEGORIAS METODOLOGIA
Sobrecarga laboral
Especificos Especificos Ausentismo
¢, Cuél es la caracteristica del Conooer Cl.'él eala DESGASTE
X caracteristica del desgaste
desgaste profesional en los ) . PROFESIONAL .
. profesional en los trabajadores Mal clima laboral
colaboradores de una entidad ) ) .
. X de una entidad financiera, Lima
financiera, Lima 20227
2022
¢, Cual es lacaracteristicadel |ldentificar cual es la
deterioro de recursos caracteristica del deterioro de e
emocicnales en los recursos emacicnales en los Tension Enfoque: cualitativo
colaboradores de una entidad  [trabajadores de una entidad
financiera, Lima 20227 financiera, Lima 2022
_ . Conocer cudl es la
¢Cuél es la caracteristicadel | oy rteiica del agotamiento | DETERIORO DE
agotamiento fisicoy mental en [ . RECURSOS )
los colaboradores de una fisico y mental en los EMOGIONALES Presion
. ) X trabajadores de una entidad
entidad financiera, Lima 20227 - ]
financiera, Lima 2022
Tipo de estudio:
Sindrome de Descriptivo
Burnout
Problemas de salud
Generales Generales Fatiga
Disefio de investigacion:
No experimental.
£ Cudl es la caracteristica del Conocer Cl.'al %l
sindrome de burnout en los caracteristica del sindrome de AGOTAMIENTO
colaboradores de una entidad burnouten los trabajadores de FISICO Y MENTAL Trastornos

financiera en el periodo de
pandemia, Lima 20227

una entidad financiera en el
periodo de pandemia, Lima
2022

Desorientacion
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Anexo 2: Guia de entrevista

El sindrome de burnout en colaboradores de una entidad financiera
en la era COVID-19, Lima 2022

Buen dia, me encuentro realizando una investigacion para mi tesis con el propésito
de obtener el titulo profesional de licenciado en administracion, es por ello que
tengo elaborado una serie de preguntas que desearia pudiera responder con la

mayor sinceridad posible.

¢, Desearia participar y otorgar su consentimiento para hacer
uso de la informacién obtenida en la investigacion respetando
. o Si NO
su confidencialidad? Por favor marque con una X su
respuesta

Iniciales del entrevistado
Fecha de la entrevista
Hora de inicio

Hora de fin

Cargo en la empresa
Sexo del entrevistado
Lugar de entrevista

l. SOBRE EL DESGASTE PROFESIONAL
En los ultimos afos, ¢ha tenido sobrecarga laboral?
¢,Ha tenido muchas faltas en el trabajo?
¢ Tuvo incidentes que causaron un mal clima laboral en su centro de trabajo?

Il SOBRE EL DETERIORO DE RECURSOS EMOCIONALES

¢Ha sido testigo de algun caso de tensién por cumplimiento de metas comerciales?



¢Ha sentido mucha presién en el trabajo por la exigencia en el cumplimiento de
metas comerciales?

¢ Se vio afectado por problemas de salud en estos ultimos meses?

[I. SOBRE EL AGOTAMIENTO FiSICO Y MENTAL

¢, Tuvo momentos en los que sinti6 fatiga como consecuencia del estrés?
¢En algiin momento ha sentido algun trastorno de panico como consecuencia del
estres?

¢, Se ha sentido desorientado en algiin momento durante su horario laboral?



Anexo 3: Matriz de andlisis de contenido

MATRIZ DE ANALISIS DE CONTENIDO - El sindrome de burnout en colaboradores de una
PREGUNTAS entidad financiera en la era COVID-19, Lima 2022
EL-RPRZ | E2-SIRP | E3-KLRP | E4-JARZ E5 - BSAC
DESGASTE PROFESIONAL
Si, porque deb_ldo Si, la gente iba
a la pandemia .
por cantidades .
hubo una Si, desde que
L . grandes a las .
reduccion de Si, los adencias bor tuvimos el
personal en la créditos de | Si, siempre hay 9 P problema de la
P1 En los . . , cosas muy :
L ~ agencia donde Reactiva Perl | temporadas en ; pandemia, todas
altimos afios, . simples que .
: ha tenido trabajo,_ por ello otorgados en las cuales se podian las areas y
scobrecar a nos tuvimos que el banco han presenta la solucionarse hablando en lo
9 ocupar de cargos generado sobrecarga personal, he
laboral? . desde sus ;
que no nos mas carga laboral. sentido mucha
; casas, pero
correspondian laboral. P mayor carga
querian ir a la
para que la fici laboral.
empresa siga oficina a ser
atendidios
laborando.
Si, hubo un dia en
el que mi dolor de
No, me considero cabeza era
, No, pero .
P2 ¢Ha una persona : : insoportable y tuve
. L No he tenido algunos de mis : .
tenido puntual y priorizo No, no he ~ - | que pedir permiso
faltas en el . compafieros si
muchas faltas mucho las . tenido faltas . para poder
. - trabajo. falté porque .
en el trabajo? | responsabilidades . . tomarme el dia,
contrajo el virus .
gue tengo. pero después de
esa vez, no he
tenido mas faltas.
Si, hubo una
Hubo Un colabor.adora que
en el tiempo de
problema en ;
_ No, ya que en la pandemia no
P3 ¢Tuvo agencia donde ELEID £l No, supimos ueria ser tocada
incidentes 9 control de si, Ultimamente » SUp “ S
que causaron laboro hay un valorados en he estado manejar esta por nadie ni tocar
un mal clima arpblente muy custodia y inritable, me ha mcertldumpre nada de o que otra
cémodo, y un , gue nos trajo la persona haya
laboral en su . eso llevo a faltado la .
buen trabajo en . SO pandemiay a tocado antes por
centro de ; gue el equipo paciencia .
; equipo con todos . . ser precavidos el temor a ser
trabajo? tuviera mas .
los colaboradores. g contagiada, eso
presién de lo
puso en una
normal. . > L
situacion de estrés
a toda la agencia

DETERIORO DE RECURSOS EMOCIONALES




En estos ultimos

meses no he Si, si bien es cierto
evidenciado . . : ue el banco
o Si, muchas Si, los chicos en q ,
ningun caso, . . redujo
: veces he visto : la oficina se :
. . debido a que la Si, considerablemente
P4 ¢Ha sido . malos tratos tensan por ese
. empresa viene frecuentemente . las metas
testigo de S para con los . motivo,
! priorizando la en el trabajo, la mensuales,
algun caso de colaboradores o afortunadamente .
. salud mental en : presion hubieron
tension por . y los jefes . pueden ~
o los trabajadores y - comercial y la ; compafieros que
cumplimiento han exigido o manejarlo de la .
es por ello que ) atencion del : no podian llegar a
de metas que trabajen . P mejor manera ;
- hay un adecuado . dia a dia es su meta debido a
comerciales? acompafiamiento MUE) i fuerte bara que no S€ - - falta de publico
pan ' de la hora puedan ver tan P
promoviendo la : - gue accediera a
S establecida. perjudicados ~
sostenibilidad y el las campafas que
bienestar en la se les ofrecia.
organizacion.
-~ Si, me ha
P5 ¢(Ha En los ultimos ' .
: ~ . L pasado que Si, a nosotros
sentido anos se Si, la presion A .
. . siempre en los como agecia nos
mucha presentaba mas es tal que a Si, e . L g
! . ; . ultimos dias de reinician" las
presion en el | exigencia porque | veces uno no necesitamos
) . cada mes nos metas con cada
trabajo por la habian menos puede lograr un panel
: : : . guedamos nuevo mes que
exigencia en trabajadores, concentrarse comercial y . :
. muchas mas empieza, por
el aumentando la y no rinde vender no es
- . L horas por ser ende, cada mes
cumplimiento | carga de trabajo y como se nada facil ;
o ; fechas cruciales | pasamos por esa
de metas la realizacion de deberia. . s
i para los situacion
comerciales? metas.
desembolsos
Por suerte no, en
, estos ultimos
P6 ¢ Se vio . .
. . . Si, he tenido meses no, pero el
afectado por | Si, sufri de estrés iy o . ~ :
. Un poco de tension Si, di positivo a | afio pasado si, por
problemas de | y ansiedad por la .
- . dolor de muscular y covid hace unos el dolor
salud en presion gue tenia .
_— : cabeza. dolores de meses insoportable que
estos ultimos en el trabajo. o
o cabeza te habia
meses”
comentado
anteriormente.
AGOTAMIENTO FISICO Y MENTAL
Si, muchos
dias tuve que . .
. Si, en los primeros
ingresar y
. . meses de
P7 ¢ Tuvo salir fuera del . i
, Si, no he pandemia era
momentos en horario . : .
— .. | Hace unos meses dormido muy tanto mi estrés
los que sintio ; regular . No, hasta ahora
. presentaba fatiga bien y me he gue con tan solo
fatiga como X laboral para . no. .
.| consecutivamente. : sentido caminar o querer
consecuencia cumplir con agotado hacer aloo
del estrés? las metas 9 minimo r%le
establecidas P
Y causaba fatiga

me senti muy
agotada.




En ocasiones

del trabajo.

normalmente

las atiendes.

P8 ¢ En algin .
momento ha presentaba ciertos No, hasta ahora
sentido aladn temblores, latidos | No he tenido do ’ racias a Dios
trastornogde rapidos del ningun Creo que no No )c/ig gue no he
panico como corazon y por trastorno de ' tenido ese
consecuencia momentos sentia panico. trastorno
del estrés? gue me faltaba el
' aire.
. Si, a veces . . p
Si, en temporada por’la presion Si. me ha Si hubieron dias
de pandemia ' en los que no
P9 ¢Se ha pand no te puedes Solo debe pasado que a
: habian dias que . podia
sentido no lograba concentrary | haber sucedido | hasta a veces concentrarme en
desorientado te desorientas una o dos olvidaba que se .
lai concentrarme en : h mis deberes y
en algun . ividad y no veces pero tiene una hora I
mis actividades o otros en los que
momento recuerdas fueron por de refrigerio oy N
por la < . S olvidaba" de un
durante su e como hacer | estrés excesivo | diaraiay no la
i preocupacion que | . momento a otro lo
horario . o ciertas cosas, producto del | tomaba por estar
tenia hacia mi ) gue estaba
laboral? I . cuando trabajo. ocupada con el .
familia y el estrés ) haciendo o por
trabajo Ho——




Anexo 4: Validacion del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacién: El sindrome de burnout en colaboradores de una entidad financiera en la era COVID-19, Lima 2022.

Apellidos y Nombres del investigador: Rivera Zegarra, Sergio Martin

Apellidos y Nombres del experto: CARDENAS SAAVEDRA, Abraham.

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES ITEM PREGUNTA Si NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
Sobrecarga En los tltimos afios ha tenido sobrecarga laboral. 5
DESGASTE [
PROFESIONAL Ausentismo Ha tenido muchas faltas en el trabajo. x
Mal clima laboral | Tuvo incidentes que causaron un mal clima laboral en X
su centro de trabajo.
Tension Ha sido testigo de algin caso de tension por X
DETERIORO DE cumplimiento de metas comerciales.
. RECURSOS Presion Ha sentido mucha presion en el trabajo por la x
Sindrome de | E\OCIONALES exigencia en el cumplimiento de metas comerciales.
Problemas de Se vio afectado por problemas de salud en estos’ x
Burnout salud ultimos meses.
Fatiga Tuvo momentos en los que sinti6 fatiga como X
consecuencia del estrés.
Trastornos En algiin momento ha sentido algin trastorno de x
AGOTAMIENTq panico como consecuencia del estrés
FISICO Y MENTAL | Desorientacion | Se ha sentido desorientado en algin momento durante x
su horario laboral
Sobrecarga i . x
laborgN En los (ltimos afios ha tenido sobrecarga laboral.
Firma del experto: )
Fecha: 11/06/2022
Nota: Las DIMENSIONEP e INDICADORES, sdlo si proceden, en dep ia de la dela y de las variab
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de investigacion: El sindrome de burnout en colaboradores de una entidad financiera en la era COVID-19, Lima 2022.
Apellidos y Nombres del investigador: Rivera Zegarra, Sergio Martin B B
Apellidos y Nombres del experto: RIVERA SALAZAR MARIA
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES ITEM PREGUNTA £l NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE !/ SUGERENCIAS
gt;grf:arga En los ditimos afios ha tenido sobrecarga laboral X
DECGASTE Ausentismo Ha tenido muchas faltas en el trabajo. x

Sindrome de
Burmout

PROFESIONAL

Mal clima laboral

Tuvo incidentes que causaron un mal clima laboral en
su centro de trabajo.

DETERIORO DE

RECURSOS
EMOCIONALES

Tension Ha sido testigo de algin caso de tensiébn por
cumplimiento de metas comerciales
Presion Ha sentido mucha presion en el trabajo por la

Problemas de
salud

_exigencia en el cumplimiento de metas comerciales.

Se vio afectado por problemas de salud en estos
dltimos meses

AGOTAMIENTO
FISICO Y MENTAL

Fatiga Tuvo momentos en los que sintié fatiga como
= consecuencia del estrés.
Trastornos En algan momento ha sentido algun trastorno de

panico como consecuencia del estrés

Desorientacion

Se ha sentido desorientado en algin momento durante
su horario |laboral

x

zgl:;farga En los dltimos afios ha tenido sobrecarga laboral. &
Firma del experto:
Fecha: 11/06/2022 Establecer la escala Likert en el cuestionario para su
evaluacion
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sdlo si . on de dela any de las
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Titulo de investigacion: El sindrome de burnout en colaboradores de una entidad financiera en la era COVID-19, Lima 2022.

Apellidos y Nombres del investigador: Rivera Zegarra, Sergio Martin

Apellidos y Nombres del experto: VICTOR DEMETRIO DAVILA ARENAZA

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES iTEM PREGUNTA sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE | [SUGERENCIAS
ISobrecarga En los Gltimos afios ha tenido sobrecarga laboral. X
aboral
DESGASTE Ausentismo Ha tenido muchas faltas en el trabajo. x
PROFESIONAL - — -
Mal clima laboral | Tuvo incidentes que causaron un mal clima laboral en X
su centro de trabajo.
Tensién Ha sido testigo de algin caso de tension por X
DETERIORO DE cumplimiento de metas comerciales.
, RECURSQS Presion Ha sentido mucha presion en el trabajo por la x
Sindromede | E\ocIONALES exigencia en el cumplimiento de metas comerciales.
Problemas de Estuvo afectado por problemas de salud en estos X
Burnout salud (ltimos meses.
Fatiga Tuvo momentos en los que sintié fatiga como x
consecuencia del estrés.
Trastornos En algun momento ha sentido algin trastorno de X
AGOTAMIENTO pénico como consecuencia del estrés
FISICO Y MENTAL | Desorientacion | Se ha sentido desorientado en algin momento durante X
su horario laboral
Et;t;ﬁcl:arga En los tltimos arios ha tenido sobrecarga laboral. X

Firma del experto:

e

Fecha: 20/06/2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sdlo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
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