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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion entre el Burnout y el Rendimiento laboral en colaboradores de servicio al
cliente en Lima Metropolitana, 2021. Se cuenta con una muestra de 206 personas,
siendo un muestreo no probabilistico. La metodologia se basa en un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental correlacional y de corte transversal. Para el
Burnout, se aplica el cuestionario de Maslach (MBI) en su adaptacion para la
poblacién peruana por Llaja, Sarria y Garcia (2007) y para el rendimiento laboral se
aplicé el cuestionario de rendimiento laboral de Koopmans (IWPQ) en su
adaptacion al espafiol por Gabini y Salessi (2016). Teniendo como resultado una
correlacion significativa directa baja entre las dos variables (p=0.023) demostrando
gue no se presenta una influencia significativa del burnout en los colaboradores de
servicio al cliente en su rendimiento laboral. Confirmando asi nuestra hipétesis
general sobre la relacion entre las variables, asimismo nuestra hipotesis especifica
sobre la relacion de las dimensiones de burnout y el rendimiento laboral, las cuales

algunas de estas mantienen una correlacion inversa significativa

Palabras Clave: Burnout, rendimiento laboral, colaboradores.
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Abstract

The general objective of this research project is to determine the relationship
between Burnout and Work Performance in customer service collaborators in
Metropolitan Lima, 2021. There is a sample of 206 people, being a non-probabilistic
sampling. The methodology is based on a quantitative approach of non-
experimental correlational and cross-sectional design. For Burnout, the Maslach
Questionnaire (MBI) is applied in its adaptation for the Peruvian population by Llaja,
Sarria and Garcia (2007) and for work performance the Koopmans Work
Performance Questionnaire (IWPQ) was applied in its adaptation to the Spanish by
Gabini and Salessi (2016). Resulting in a low direct significant correlation between
the two variables (p=0.023), demonstrating that there is no significant influence of
burnout in customer service collaborators on their work performance. Thus
confirming our general hypothesis about the relationship between the variables, as
well as our specific hypothesis about the relationship between the dimensions of
burnout and job performance, which some of these maintain a significant inverse

correlation.

Keywords: Burnout, work performance, collaborator.
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l. INTRODUCCION

Debido a la pandemia diversas empresas se han visto afectadas, no solo por
la pérdida monetaria también es a causa de las nuevas condiciones de labor para
los colaboradores, ya que muchos de ellos terminaron desempleados, segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2020) fue en un 24.5 %. Esto
ha generado en los colaboradores un desgaste fisico y mental, dentro de ello se
encuentra la frustracion, agotamiento, sentimientos de inferioridad y estrés, todos
estos se presentan como sintomas basicos para identificar el Sindrome de Burnout,
lo cual tendra como consecuencia un bajo rendimiento laboral para aquellas
empresas que aun persisten frente a la problemética.

Actualmente el Sindrome de Burnout, tiende a presentarse en mayor
relevancia en docentes, personal médico y profesionales quienes manejan
frecuentemente las relaciones sociales. En el afio 2000 la Organizacion Mundial de
la Salud, lo ha considerado como un riesgo laboral, lo cual afecta directamente a
los colaboradores, debido a que es una inadecuada respuesta al estrés crénico,
segun como lo define Maslach (1982).

De esta manera Torres (2016) menciona sobre la influencia del Burnout, lo
cual afecta de manera directa en el bienestar mental y el desempefio en su area,
en base a un grupo de docentes. Asimismo, Huachos y Veli (2020) confirman que
el Burnout afecta al 70,67 % de los colaboradores en una Universidad Publica del
Peru.

Se han presentado casos de inestabilidad en el rendimiento de los
colaboradores, ya sea por el uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas o poca
adaptacion a la nueva metodologia. Tiempo Minero (2020) nos menciona que en el
trabajo remoto influye los factores que los rodean y al no conocer bien los
parametros de este nuevo sistema de trabajo, en donde si trabajan mas horas de
lo habitual y se aislan del entorno social y familiar, trae como consecuencia signos
de agotamiento, estrés cronico, ausencia de motivacion, entre otros.

Frente a los signos mas resaltantes que muestran los colaboradores, entre
ellos, el agotamiento mental, fisico y emocional, asi como también el estrés cronico

acompafado de la desmotivacion, todos estos como indicios del Sindrome de



Burnout, el cual, en la actualidad es un factor muy comun reflejado en el rendimiento
laboral.

A raiz de lo antes mencionado se plantea la siguiente pregunta: ¢ Cual es la
relacion entre el Burnout y el rendimiento laboral en colaboradores de servicio al
cliente en Lima Metropolitana, 20217?

El presente trabajo tiene como justificacion tedrica practica, debido a que se
busca contribuir al conocimiento ya existente de las variables burnout y rendimiento
laboral revisando las investigaciones previas, con el fin de poder identificar la
relacion existente y discutir los resultados obtenidos de estas mismas. La discusion
del presente trabajo se realiza con el fin de informar la relacién del burnout y
rendimiento laboral a su vez brindar una idea de los problemas que se presentan
por la presencia o ausencia de éstas, todo ello con el objetivo de aportar nuevos
conocimientos para potenciar el desarrollo en las empresas enfocadas en el rubro
de atencion al cliente.

A su vez esta investigacion tiene como relevancia social aportar al area
organizacional ya que se puede identificar el nivel de dificultad que conlleva el
burnout en el desempefio laboral y que a su vez afectan directamente a la
organizacion en la poblacion seleccionada.

En este sentido, esta investigacion tiene como objetivo determinar la relacion
entre Burnout y el rendimiento laboral en colaboradores de servicio al cliente en
Lima Metropolitana, 2021. Asi mismo se plantean los siguientes objetivos
especificos: Identificar el nivel de Burnout en colaboradores de servicio al cliente
en Lima Metropolitana segun sexo, Identificar el nivel de Rendimiento Laboral en
colaboradores de servicio al cliente en Lima Metropolitana segun sexo, determinar
la relacién entre las dimensiones del Burnout (Escala de Agotamiento Emocional,
Escala de Despersonalizacion, Escala de Realizacion Personal) con las
dimensiones del rendimiento laboral (Rendimiento en la tarea, Rendimiento en el
contexto, Comportamientos contraproducentes) en colaboradores de servicio al
cliente en Lima Metropolitana, 2021.

Por otro lado, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos se plantea la
hipétesis general: existe relacion entre el Burnout y el rendimiento laboral en
colaboradores de servicio al cliente en Lima Metropolitana. Asimismo, se plantean

las hipodtesis especificas: existe relacion entre las dimensiones del Burnout y las



dimensiones del Rendimiento Laboral en colaboradores de servicio al cliente en

Lima Metropolitana, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Para un mejor analisis se realiz6 una investigacion escrupulosa de
antecedentes nacionales, de los cuales se procede a detallar.

Pando y Tapia (2019) en su investigacion correlacional, cuantitativa y de tipo
descriptiva, buscan determinar la relacion entre el Sindrome de Burnout (SB) y el
desemperio laboral (DL), con una muestra de 56 colaboradores de la ciudad de
Cajamarca de tiempo completo, para ello se requirié el Maslach Burnout Inventory
y el cuestionario de Desempefio Laboral, a partir de ello, en los resultados se pudo
confirmar una correlacion significativa al 95% de confiabilidad, de esta misma
manera mencionan que existe una correlacidon negativa significativa entre el
Sindrome de Burnout y el desempefio laboral, la cual es de 71.1%, corresponde a
una correlacion negativa media. Su coeficiente de determinacion menciona que el
SB explica al desempeiio laboral en 69.2% y lo restante 30.8% corresponde a otras
variables.

Asimismo Mogollon y Rojas (2019) en su investigacion descriptiva
correlacional tiene como objetivo, determinar la relacion entre el sindrome de
Burnout y el desempefio laboral (DL), en una muestra de 60 docentes de la ciudad
de Caylloma, Arequipa, de distintas instituciones publicas los cuales fueron
evaluados por medio del Inventario de Burnout de Maslach (MIB) y el cuestionario
de Martha Alles (2019) para medir el desempefio laboral, se utiliz6 Rho de
Spearman para establecer la relacién de las variables, posterior a ello se evidencid
gue el Burnout esta relacionada de manera general con el desempefio laboral (rs =
- 0.264 con p = 0,041).

Por otro lado Sanchez (2020) en su proyecto de investigacion de tipo
correlacional y cuantitativo, busca determinar si existe relacion entre el SB y el
rendimiento laboral en 150 colaboradores de una empresa en Ate, utilizando como
instrumentos el Maslach Burnout Inventory (MBI) y la escala de Rendimiento laboral
individual (IWPQ), teniendo como resultado la no relacién entre las variables p >
0.05, sin embargo si se encontrd una correlacion adecuada entre las dimensiones
de MBI con la escala de Rendimiento Laboral a excepcion del agotamiento
emocional y el rendimiento laboral los cuales mantienen una correlacion negativa -
0.079.



De Igual manera Chinchay (2017) en su investigacion de disefio no
experimental, descriptivo y correlacional, plantea su objetivo, determinar la relacion
del Sindrome de Burnout y el desempefio laboral desde el punto de vista de los
colaboradores, para ello se trabaja con una muestra de 32 empleados en Lima y se
emplea el cuestionario MBI y el cuestionario de Desempefio Laboral, en los
resultados obtenidos a través de la prueba de RHO Spearman, tiene una correlacion
inversa entre las variables a raiz de una significancia bilateral de 0.044, la
correlaciobn demuestra una relacion inversa entre las variables, el cual indica que si
a un nivel mas alto de Burnout, el desempefio ird disminuyendo.

Heredia (2017) cuya investigacion utiliza el método cuantitativo y es de tipo
correlacional, la cual tiene como objetivo determinar la relacién que existe entre el
Desempefio laboral y el sindrome del quemado, su muestra es de 106
colaboradores en Lima los cuales fueron evaluados con el Inventario de Burnout de
Maslach- Encuesta General (MBI-GS) obteniendo una fiabilidad de 0.980 en la
variable desempefio y de 0.984 para el Burnout, estos resultados evidencian que
existe una alta e inversa relacion entre las variables dado que si el colaborador se
desempefia de manera positiva el riesgo de presentar Burnout es relativamente
bajo.

Por otro lado se presentaron también antecedentes internacionales, los cuales
tenemos:

Pinos, Quimba y Marquez (2019) en su investigacion de tipo cuantitativa,
correlacional, no experimental y transversal tiene como objetivo determinar el
impacto del Burnout y el rendimiento laboral en el personal operativo de una
empresa en Quito, a través del MBI y el cuestionario de Alfredo Paredes &
asociados para evaluar el rendimiento laboral, entre sus resultados, se obtuvo que
existe un nivel bajo de Sindrome de Burnout en los colaboradores y un nivel muy
bueno en el rendimiento laboral, en conclusion no se hayo una relacién directa entre
las variables.

Najera (2019) en su proyecto de investigacion descriptiva, no experimental y
de corte transversal tiene como objetivo identificar las causas que se presume
provocan el sindrome de Burnout y la incidencia en el rendimiento laboral de una

empresa en Ambato, Ecuador; a traves de las dimensiones del MBI y el rendimiento



y desempefio laboral, en donde se obtuvo como resultado que no existe relacion
entre el desempefio y las dimensiones del MBI.

Perez (2017) realiza una investigacion de tipo cuantitativa, cuyo objetivo fue
identificar cual es el grado de impacto de burnout sobre el desempefio laboral en
operarios de una empresa petrolera privada de Quito, esta investigacion emplea
una muestra de 80 colaboradores los cuales fueron evaluados con el inventario de
Burnout de Maslach (MBI) el resultado obtenido evidencian que existe un alto nivel
de riesgo psicosocial, y de exposicion frente al burnout lo cual afecta directamente
en el desempefio laboral de igual forma las largas jornadas laborales y el desarraigo
familiar aumentan la carga laboral en los colaboradores.

Herrera (2020) en su investigacion la cual es un estudio cuantitativo, en donde
se busca establecer una relacion entre el Sindrome de Burnout y el desempefio
laboral en los docentes de las Instituciones educativas del distrito de Tarqui,
trabajan con una muestra de 252 docentes, en la cual se identificaron que las
personas mas afectadas son los profesores que viven solos, los cuales muestran
mayor agotamiento, por otro lado existe un porcentaje en la muestra que ya
padecen el Sindrome de Burnout, estos muestran frustracion, estancamiento de
actividades, agotamiento emocional y despersonalizacion, esto llevaria a que la
mayoria no se sienta satisfecho con el trabajo que realizan, estancandose sin
expectativas personales ni laborales.

Goya y Mancheno (2021) en su investigacion de enfoque cuantitativo, sobre
el Sindrome de Burnout y el desempefio laboral del personal de las empresas
agricolas y exportadoras de la provincia de Santo Domingo, se trabajé con 315
colaboradores, en donde se aplico el cuestionario de Maslach Burnout Inventory y
a través de ello, se mencionan que el 64% de su poblacién se encuentra en nivel
bajo, siendo el factor de agotamiento emocional mas afectado. Por otro lado, el
desemperio laboral se encuentra con niveles de satisfaccion aceptable, siendo las
relaciones interpersonales, el respeto, la cordialidad, la amistad, entre otros, lo que
prevalece en la empresa.

Es importante resaltar las bases tedricas sobre el Burnout y el rendimiento
laboral segun los autores de los instrumentos utilizados para la presente

investigacion, asi también es relevante contar con aportes de distintos autores con



el fin de presentar una sintesis de estos a través de un analisis especifico lo cual
tiene gran relevancia para la presente investigacion.

Sifuentes (2019) en su tesis sobre el nivel de sindrome de burnout en
trabajadores de Moyobamba, habla sobre la teoria psicosocial en la que se basa
Maslach y la define como la teoria mas completa y con mayores aportes en el
campo organizacional dado que sus tres dimensiones, despersonalizacion, logro
personal y cansancio emocional evalian eficazmente el nivel de burnout de las
empresas.

Quinceno y Alpi (2007) en su estudio sobre el Burnout "sindrome de quemarse
en el trabajo" hablan sobre la teoria psicosocial de Maslach y los niveles que deben
de presentarse para que una persona presente Burnout los cuales deben de ser
bajos en las dimensiones de falta de realizacion personal, agotamiento emocional
y despersonalizacion que a su vez van acompafados de sintomas como fatiga
cronica, dolor de cabeza, cansancio, dolor de espalda y cuello, problemas
gastrointestinales e hipertension, etc. Existen conductas que también se presentan
como rigidez, inflexibilidad, problemas para relajarse cinismo, falta de
concentracion, conductas de riesgo, agresividad, quejas constantes y ausentismo,
entre otros.

Gilla, Belen, Moran, y Olaz (2019) en su investigacién de la adaptacion y
validacion del inventario de burnout de Maslach indican que los estudios de
Maslach basados en su teoria psicosocial hicieron posible la sistematizacion de los
estudios acerca del burnout que con el tiempo fue fijAndose su conformacion y a su
vez la conceptualizacidn tedrica y operativa de esta. Es por este motivo que desde
la creacion del instrumento este ha sido empleado de manera continua
internacionalmente por proporcionar facilidad en las investigaciones sistematicas.

Tejero, Fernandez y Carballo (2010) realizaron un estudio de medicion y
prevalencia del sindrome de quemarse en el trabajo el cual refiere que la teoria
psicosocial de Maslach, es la teoria mas utilizada internacionalmente ya que los
estudios sobre el sindrome de burnout son en su gran mayoria utilizando esta
teoria, se sabe que inicialmente fue Maslach quien define el sindrome de burnout
como resultado al estrés laboral sin embargo en los ultimos afios la ha calificado

como el resultado ante el estrés cronico emocional e interpersonal en el trabajo,



gue a su vez se rigen en base a las dimensiones de, cinismo, agotamiento y eficacia
profesional.

Por otro lado, el sindrome de Burnout es definido como un sindrome de
agotamiento emocional dado que es una consecuencia del estrés cronico debido a
gue puede presentarse en individuos que trabajan con otras personas Maslach y
Jackson (1981), recientemente ha sido declarado un factor de riesgo laboral, debido
a gque afecta la calidad de vida, salud mental e incluso puede poner en riesgo la
vida de los colaboradores, segun la Organizacion Mundial de la Salud en el afio
2000.

Saborio (2015) nos menciona tres componentes que comprende el Sindrome
de Burnout, el cansancio o agotamiento emocional, el cual se caracteriza por
presentar pérdida de energia, desgaste y fatiga; despersonalizacion, es parecido a
un mecanismo de defensa que crea el sujeto para protegerse de la impotencia, y
frustracion que presenta en su ambiente laboral y por ultimo, abandono de la
realizacion personal, este hace referencia a la pérdida de compromiso que tiene el
sujeto con su trabajo, asimismo nos menciona sobre la constante permanencia de
estas manifestaciones la cual en un futuro puede considerarse como signos de
alarma o un cuadro clinico para identificar el sindrome de Burnout.

El Burnout puede considerarse una enfermedad en la salud ocupacional,
segun Maslach en una entrevista que realizé con Juarez (2014) nos menciona que
anteriormente no se tomaba tanta relevancia al problema que puedan presentar los
empleadores, lo Unico que se buscaba era que trabajen y cumplan con su funcion,
sin embargo al ver que estos sintomas impactan de manera directa en el trabajo,
en su eficiencia e incluso con los demas colaboradores, se le esta brindando la
importancia adecuada.

Juarez (2014) en una entrevista con Maslach, indica recomendaciones
generales para prevenir el Burnout en el lugar de trabajo, sencillamente hace
mencion sobre el cuidado del empleador en el trabajo, el brindarle un adecuado
ambiente laboral, invertir para adecuadas capacitaciones y recursos que puedan
necesitar en el trabajo, esto le permitira desarrollarse, e indirectamente se
compartird con los demas empleadores.

En relacion con la segunda variable, segin los modelos de rendimiento

laboral, Palmer (2018) menciona la medicion del rendimiento laboral a través de



dos indicadores, rendimiento con la tarea y rendimiento entendido como contexto,
Koopmans et al. (2011), debido a la comparacion de otros autores coinciden en
incluir un factor adicional, comportamiento contraproductivo, este hace referencia a
la conducta intencional en contra del interés de la organizacion por un miembro de
la empresa. Estos comprenderan la capacidad de adaptacién que tiene la persona
en relacion con sus funciones laborales o a su ambiente.

Perez, Pineda y Arango (2011) mencionan la influencia de las técnicas de
aprendizaje en el rendimiento laboral, como el factor organizacional, el factor
funcional y el factor individual, el primero hace referencia al ambiente general del
trabajo, todo lo que la empresa pueda ofrecer a su colaborador frente a la
orientacién del aprendizaje, el segundo menciona los elementos que orientan al
cumplimiento del trabajo y la capacidad para adaptarse a un ritmo de aprendizaje
nuevo y por ultimo el factor individual, el cual abarca la responsabilidad de
aprender.

Por otro lado, la motivacion es considerada como principal incentivo para un
adecuado desemperio laboral. Ayala (2019) menciona la teoria de la motivacién de
McClelland, indicando la relevancia de ésta en los colaboradores, debido a que se
busca que el individuo desarrolle compafierismo, trabajo en equipo y evite
conflictos, entre otros. McClelland menciona tres factores en su teoria, sobre la
competitividad de una persona, puede darse a raiz de sus propios logros o se
muestra como una habilidad referida por el sentimiento de poder y por ultimo la
necesidad de sentirse importante. De esta misma manera indica que todo individuo
posee un sello personal que lo diferencia entre los demas colaboradores, ya sea
por su forma de trabajo o rasgos personales.

Asimismo, la Teoria de las necesidades de Maslow, hace referencia a las
diversas necesidades que tienen los individuos, si la empresa desea contar con un
adecuado desempefio laboral, esta debe cumplir con satisfacer las necesidades de
sus trabajadores, por dltimo, el Establecimiento de metas, el planteamiento de
objetivos funciona como motivador para el personal ya que relacionan la idea de
recibir algun incentivo o recompensa por parte de ella. Bohérquez, Pérez, Caiche
& Benavides (2020).



El término rendimiento laboral se fue adaptando con el tiempo, ya que desde
un inicio no fue reconocido como tal. Taylor en su libro F.W. Taylor The Principles
of Scientific Management (1911) introduce por primera vez el término competencia,
Taylor se basaba en la planificacion y organizacion de las actividades laborales
sobre el principio de la eficiencia, es decir, se buscaba que el personal destaque
ciertas destrezas, las cuales se compartiran a los demas colaboradores para que
sean tomadas como nuevos procesos Y asi la eficiencia se vea reflejada a través
del rendimiento laboral. De esta manera Koopmans et al. (2014) refiere al
rendimiento laboral como uno de los comportamientos relevantes para las metas

de una organizacion.
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de disefio de la investigacion es de enfoque cuantitativo, segun
Hernandez, et.al (2018) es secuencial y probatorio, requiere una medicion para las
variables, con el fin de la recoleccidén de datos para fundamentar la investigacion.
Asimismo, tiene un enfoque no experimental correlacional segun Tacilo (2016) se
observa la circunstancia tal y como se muestra en la realidad, con la intencién de
ser estudiada entre una o mas variables. Manterola et.al (2019) menciona que el
corte transversal controla la seleccion de la poblacion y los instrumentos a utilizar
para la presente investigacion, debido a que se realizara en un solo momento.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Burnout.
Definicién Conceptual:

Olivares (2016) define al Burnout como un sindrome, el cual es caracterizado
por presentar una respuesta de los estresores que se presentan en el ambiente
laboral, como por ejemplo la tension cronica el cual es respuesta de la interaccion
conflictiva del trabajador y su empleo.

Definicion Operacional:

Maslach y Jackson (1986) indican que el Maslach Burnout Inventory (MBI) se
encuentra conformado por 22 items y esta valorado a través de una escala tipo
Likert con 7 alternativas de respuesta, las cuales oscilan desde 0= Nunca, hasta 6=
Diario, se encuentra conformado por tres dimensiones.

Indicadores:

Comprende de tres escalas, escala de Agotamiento Emocional, se encuentra
evaluado por 9 items, escala de Despersonalizacién la cual esta es medida con 5
items y por ultimo la escala de Realizacion Personal, se encuentra conformada por
8 items.

Tipo de Variable: ordinal.
Variable 2: Rendimiento Laboral
Definicion Conceptual:
Valentin (2017) la describe como una de las caracteristicas mas importantes

en una empresa, cuyos resultados reflejan la efectividad y productividad que se
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obtiene de los trabajadores. Esta a su vez nos brindara una mirada global a la

calidad del trabajo que desempefia el trabajador segun sus habilidades
interpersonales, competencias y productividad.

Definicién Operacional:

Su medida se realizard mediante el Cuestionario de Rendimiento Laboral de
Koopmans et.al (2013), el cual comprende 3 dimensiones y 18 items. Estos son
evaluados en base a una escala tipo Likert con 5 tipos de respuesta, siendo el 1=
Totalmente en desacuerdo y 5= Totalmente de acuerdo.

Indicadores:

El cuestionario de Rendimiento Laboral cuenta con tres dimensiones,
Rendimiento en la tarea, el cual comprende 5 items, Rendimiento en el contexto,
que es evaluado por 4 items y por ultimo Comportamientos Contraproducentes, el
cual cuenta con 4 items.

Tipo de Variable: ordinal.
3.3 Poblacion, muestra'y muestreo

Segun Ventura (2017), se refiere a la poblacion como un conjunto con
caracteristicas en comun que se pretende estudiar, de esta manera la presente
investigacion correspondera a una poblacion de colaboradores que se desempefie
en el area de servicio al cliente en Lima Metropolitana.

Criterios de inclusién:

Colaboradores entre hombres y mujeres, que trabajen en el area de servicio
al cliente y residan en Lima Metropolitana, deben oscilar en un rango de edad de
20-50 afos.

Criterios de exclusion:
Muestra:

Hernandez y Mendoza (2018) define a la muestra como un grupo particular

de la poblacién en donde se recolectan datos representativos para la investigacion.

Para nuestro estudio se estimo a 205 trabajadores de Servicio al Cliente.
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Tabla 1.

Datos descriptivos de la muestra segun sexo y estado civil.

f %

SEXO
Mujer 96 46.8 %
Hombre 109 53.2%

ESTADO CIVIL

Casado(a) 19 9.3%
Divorciado(a) 2 1.0 %
Soltero(a) 184 89.8 %

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje

En latabla 1, se presentan los datos descriptivos de la muestra siendo un total
de 205 patrticipantes, en donde el 46.8% son mujeres y el 53.2% son varones.
Asimismo, se observa que el 89.8% (184) son solteros, el 9.3% (19) son

casados y solo el 1.0% (2) de la muestra es divorciado.

Muestreo:

Debido a que es necesario que los participantes deben cumplir con ser
colaboradores del area del servicio al cliente, Otzen y Manterola (2017) nos
menciona que, si la muestra cumple con una condicién que la diferencie a la
poblacion, esta sera considerada una muestra no probabilistica, de esta manera
para la presente investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica por emplear sera en base a encuestas, en el presente proyecto de
investigacion se aplicara el cuestionario. (Lépez y Sandoval, 2016) ya que es un
conjunto de preguntas en base a hechos y aspectos que son necesarios para la
investigacion.

Para evaluar el burnout, se hizo uso del Maslach Burnout Inventory (Maslach,
1981), en su version adaptada a la realidad peruana realizada por Llaja, Sarria 'y
Garcia (2007), en profesionales de un hospital de Lima.

La evaluacién consta de 22 items y 3 dimensiones, a su vez valorado a través
de una escala tipo Likert con 7 alternativas de respuesta, las cuales oscilan desde

0= Nunca hasta 6= Diario.
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Confiabilidad

Segun Maslach y Jackson (1981) indican el indice de confiabilidad para la
dimension Agotamiento Emocional de 0.90, para la dimension de
Despersonalizacion era de 0.79 y para la dimension Realizacion Personal sera de
0.71. Asimismo, todos los items cumplian con una consistencia interna de 0.80.
Validez y confiabilidad del Maslach Burnout Inventory, Adaptacion peruana

Segun Llaja, Sarria y Garcia (2007) indican el indice de confiabilidad a través
del alfa de Cronbach, para la dimensién Agotamiento Emocional, se obtiene 0.80
evidenciando confiabilidad en los items, para la dimensién de Despersonalizacion
0.56, puede producir resultados menos confiables y para la dimension Realizacion
Personal serd de 0.72 lo cual indica confiabilidad en los items.

La validez de la adaptacion peruana se realiza a través del analisis factorial,
en donde el cansancio emocional obtuvo un 39.97%, la despersonalizacion un
37.59% vy la realizacién personal un 34.90%, estas dimensiones alcanzan menos
del 40% de la varianza, superando el minimo porcentaje para asumir la
dimensionalidad.

Por otro lado, para la variable Rendimiento Laboral, se utilizé el cuestionario
de rendimiento laboral (IWPQ) de Koopmans et. al (2013) en su adaptacion
argentina de Gabini y Salessi (2016), que complementara con el presente estudio,
este evalla la capacidad de los trabajadores, y detecta cambios en su desempefio
laboral individual, consta de 13 items y 3 dimensiones evaluados en base a una
escala tipo Likert con 5 tipos de respuesta, siendo el 1= Totalmente en desacuerdo
y 5= Totalmente de acuerdo.

Validez y Confiabilidad de rendimiento laboral, Adaptacion al espafiol

Gabini y Salessi (2016) en su adaptacion argentina de la escala de
rendimiento laboral, usaron la validez de contenido en base a la evaluacion de los
items por profesionales en el area organizacional, estos son los mismos que
cubrian las tres dimensiones mencionadas por Koopmans (2013), llegando a un
indice de concordancia inter- jueces entre 0.86 y 0.90. (p<.001) encontrandose
dentro de lo aceptable y satisfactorio; los profesionales evaluadores concuerdan
gue la redaccion de los items era entendible y no les generaba dificultades para

responder.
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La confiabilidad de la adaptacion del rendimiento laboral muestra una
adecuada equivalencia para los items de cada dimension, a través del alfa de
Cronbach, el Rendimiento en la tarea, cuenta con un 0.74, los Comportamientos
contraproducentes con 0.73 y por ultimo el Rendimiento en el Contexto con un 0.72
todos estos mostrando una confiabilidad, homogeneidad y equivalencia en los
items.

Estudio de Piloto

A través del estudio piloto realizado en 23 participantes, se evidencia que el indice
de confiabilidad mediante consistencia interna de la variable Rendimiento Laboral
ha obtenido valores de .0585 en el coeficiente alfa de Cronbach, valor considerado
bajo. Y en relacion con el indice de fiabilidad de Omega de McDonald se obtuvieron
valores de 0.615, lo cual es considerados bajo y poco aceptable, ya que para una
adecuada confiabilidad estos deben llegar a 0.90 como max y 0.70 como min.
Oviedo et al. (2005)

3.5 Procedimientos

Se realizé la eleccion del tema y los instrumentos que se emplearon para la
investigacion, posteriormente se solicit6 el permiso a los autores de los
instrumentos adaptados para la aplicacion en la muestra seleccionada.

Después de ello se trasladaron los 22 items del Inventario de Burnout de
Maslach y los 13 items del Cuestionario de Rendimiento Laboral, a un formulario
virtual de Google, para una mejor aplicacién y correccidon de esta, en donde se
seflala una intervencién con fines académicos, y los objetivos de la presente
investigacion con la finalidad de que se pueda comprender el involucramiento que
se pretende desarrollar con los colaboradores de la empresa.

3.6 Métodos de analisis de datos

Los datos se trabajaron en el programa Excel 2020, para que se efectie una
mejor organizacion de la informacién; posteriormente se trabajé en la base de datos
del programa IBM SPSS Statistics version 26, asi como también en Jamovi, en
donde se desarroll6 la elaboracion de las tablas, y un analisis de los resultados para

validar las hip6tesis y corroborar objetivos.
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Tabla 2.

Confiabilidad y consistencia de las variables.

a w
BURNOUT 0.46 0.68

Agotamiento emocional 0.62 0.73
Despersonalizacion 0.63 0.73
Realizacion personal 0.65 0.71
RENDIMIENTO LABORAL 0.63 0.65
Rendimiento en la tarea 0.65 0.68
Rendimiento en el contexto 0.66 0.75

a= Coeficiente de Alfa; w= Coeficiente de Omega

En la tabla 2, se puede observar los resultados de la confiabilidad mediante la
consistencia interna de los instrumentos, en donde para el Burnout el indice de
confiabilidad de alfa de Cronbach oscila de 0.62 a 0.46 y para Rendimiento Laboral
se encuentra en un rango de 0.67 a 0.63, siendo estos valores poco aceptables
debido a que no cumplen al rango de aceptacion (Hernandez, et.al, 2014). Por otro
lado el indice de confiabilidad de omega de Mc Donald los valores obtenidos para
Burnout oscilan de 0.73 a 0.68 y para Rendimiento Laboral oscila en 0.75 a 0.65,
frente a ello se puede evidenciar que las dimensiones del Burnout y de Rendimiento
en el Contexto del cuestionario de Rendimiento Laboral, se asemejan a lo
aceptable.
3.7Aspectos éticos

Tomando en consideracion los criterios de la Asociacion Americana de
Psicologia (APA, 2017). Asimismo, la Universidad César Vallejo, cuenta con un
coédigo de ética de investigacion, articulo 14, aprobado con la resolucion del
Consejo Universitario N° 0126-2017/UCV del 23 de mayo del 2017, de esta misma
manera se considera el Cédigo de Etica del Colegio de Psicélogo.
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V. RESULTADOS

A través del desarrollo de las encuestas aplicadas y el uso de los

instrumentos de organizacion de la informacion, se obtuvieron los siguientes
resultados.

Tabla 4.

Correlacion de las variables Burnout y Rendimiento Laboral.

RENDIMIENTO LABORAL

Is , 159"
BURNOUT 0 023

r2 ,025

N 205

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
rs= Rho de Spearman; p= nivel de significancia

En la tabla 4, se puede apreciar que existe una correlacion directa, débil y
estadisticamente significativa entre las variables Burnout y Rendimiento Laboral

(rs=,023, p<,05), siendo pequefio el tamafio del efecto. (Cohen, 1988).
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Tabla 5.

Nivel de Burnout en colaboradores seguln sexo.

Sexo
Niveles Mujer Hombre
f 18 24
BAJO % 43 57
Burout 1 5pERADO (;) 23 5268
f 19 19
ALTO % 50 50

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje

En la tabla 5, se puede observar el nivel de Burnout que muestran los
colaboradores segun sexo, donde el 50% de hombres y mujeres presentan nivel
alto de Burnout, por otro lado el 52,8% de los hombres y el 37% de las mujeres
presentan nivel moderado de burnout y el 57% de hombres y el 47% de mujeres

presentan nivel bajo de burnout.
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Tabla 6.
Nivel de Rendimiento en colaboradores segun sexo.

Sexo
Niveles Mujer Hombre
f 13 17
BAJO % 43 56
RENDIMIENTO f 79 79
LABORAL MODERADO % 47 523
f 11 13
ALTO % 45.8 54.2

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje

En la tabla 6, se puede evidenciar el nivel de Rendimiento Laboral que se presenta
en los colaboradores segun el sexo, se aprecia que el 43% de mujeres y el 56 %
de los hombres presentan un nivel de bajo, el 56% de los hombres y el 43% de las
mujeres presentan nivel moderado, mientras que el 54,2% y el 45,8% presentan

nivel alto de rendimiento laboral.
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Tabla 7.
Correlacion entre las dimensiones de la variable Burnout y de la variable
Rendimiento Laboral.

RENDIMIENTO

RENDIMIENTO EN EL COMPORTAMIENTOS
EN LA TAREA CONTEXTO CONTRAPRODUCENTES
I's -,218" ,359™ -,367"
AESB@YAENNA-[O 0.002 0.000 0.000
r2 0.047 0.128 0.134
I's -,173" ,332™ -,273"
DESPERSONALIZACION p 0.013 0.000 0.000
r2 0.029 0.110 0.074
I's ,552" -,416™ ,507"
REALIZACION p 0.000 0.000 0.000
PERSONAL r2 0.304 0.173 0.257
N 205 205 205

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 7, se muestran las relaciones entre las dimensiones de Burnout y
Rendimiento laboral, donde se aprecia que existe relacion entre todas las
asociaciones (p<,05), siendo una relacion directa entre rendimiento en el contexto
y agotamiento emocional (rs=,359) asi como tambien con despersonalizacion
(rs=,332), la realizacion personal y rendimiento en la tarea (rs=,552) asi mismo con
comportamientos contraproducentes (rs=,507), por otro lado el agotamiento
emocional con el rendimiento en la tarea (rs= -,218) y comportamientos
contraproducentes (rs= -,367) muestran un valor negativo pero aceptable indicando
asi una correlacion inversa entre las dimensiones, asi como tambien
despersonalizacion con rendimiento a la tarea (rs= -,173) y con comportamientos
contraproducentes (rs= -,273), por ultimo realizacion personal con rendimiento en

el contexto (rs= -,416)
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V.  DISCUSION

El Burnout y rendimiento laboral son variables que teéricamente tendrian una
correlacion inversa, sin embargo, esta dependera de la poblacion con quienes se
trabaje y el &rea en donde se desarrolle, la presente investigacion se enfoca en el
area de atencion al cliente, virtual y presencial, por ello el planteamiento de nuestros
objetivos y nuestro aporte al area organizacional.

En relacidon al objetivo general de la presente investigacion el cual busca
determinar la relacion entre el Burnout y el rendimiento laboral en colaboradores
del servicio al cliente en Lima Metropolitana, se obtuvo como resultado una
correlacion directa, débil y significativa estadisticamente (rs= ,023, p< ,05) entre
las variables, resultados que difieren con lo hallado, Pando y Tapia (2019) indican
una correlacion negativa media entre sus variables, asimismo Pinos, Quimba y
Marquez (2019) mencionan en sus resultados que no se hayo una relacién directa
entre las variables. De esta manera Quinceno y Alpi (2007) se basan en la teoria
psicosocial de Maslach en donde se menciona que, para tener niveles altos de
Burnout, los evaluados deben puntuar bajo en las dimensiones de realizacién
personal, agotamiento emocional y despersonalizacion, los cuales iran
acompafados de sintomas de hostigamiento y relacionados a la fatiga. Asimismo,
Maslach menciona que el Burnout puede considerarse una enfermedad en la salud
ocupacional, ya que se puede visualizar que afecta inversamente en los
colaboradores, Juarez (2018). Se menciona la motivacién como uno de los modelos
tedricos para un adecuando rendimiento laboral, segun lo planteado por
McClelland, asimismo Maslow nos habla de su teoria de las necesidades, en donde
hace referencia a que, si la empresa desea contar con un adecuado rendimiento
laboral, esta deberia cumplir con las necesidades basicas del colaborador, Ayala
(2019)

Por otro lado el primer y segundo objetivo especifico buscan identificar el
nivel de Burnout y el nivel de Rendimiento Laboral en colaboradores de servicio al
cliente en Lima Metropolitana segun sexo, en donde se obtuvo como resultado que
el 50% de hombres y mujeres presentan un nivel alto de Burnout y una diferencia
entre el nivel moderado con un 52,8% de los hombres y el 37% de las mujeres,

asimismo para el rendimiento laboral el 43% de mujeres y el 56 % de los hombres
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presentan un nivel de bajo asi como también el 56% de los hombres y el 43% de
las mujeres presentan nivel moderado, asimismo, Goya y Mancheno (2021) en su
investigacion, mencionan que el 64% de su poblacion se encuentra en nivel bajo
de Burnout, siendo el factor de agotamiento emocional mas afectado, por otro lado,
Perez (2017) en su investigacion difiere con nuestros resultados en donde
menciona que el rendimiento se encuentra con niveles de satisfaccion aceptable,
siendo las relaciones interpersonales, lo que prevalece en la empresa, por otro lado
menciona que existe un alto nivel de riesgo psicosocial, y de exposicion frente al
burnout lo cual afecta directamente en el desempefio laboral, en base a ello, Tejero,
Fernandez y Carballo (2010) indica que a través de la teoria psicosocial de Maslach
define al Burnout como un resultado del estrés laboral, sin embargo con el pasar
de los afios ahora es considerado un resultado del estrés crénico, debido a que
afecta en el area interpersonal del trabajo.

El ultimo objetivo especifico busca determinar la relacion entre las
dimensiones del Burnout con las dimensiones del rendimiento laboral, en donde se
obtuvo como resultado una adecuada correlacion entre las dimensiones, en donde
4 de estas correlaciones cumplen con el valor aceptable y directo (p<,05), por otro
lado el resto de las dimensiones correlacionadas, como el agotamiento emocional
con el rendimiento en la tarea y comportamientos contraproducentes presentan un
valor negativo (rs= -,218) y (rs=-,367), lo cual es aceptable pero su relacion sera
inversa entre las dimensiones, asimismo, Sanchez (2020), en su investigacion
obtiene también una correlacion adecuada entre las dimensiones del MBI con la
escala del Rendimiento Laboral, y una correlacion negativa entre el agotamiento
emocional y el rendimiento laboral (-.079), por otro lado Najera (2019) difiere con
su proyecto de investigacion, ya que obtiene un resultado diferente a lo hallado por
Sanchez (2020), menciona que través de las dimensiones del MBI y el rendimiento
laboral, no existe relacién entre el rendimiento y las dimensiones del MBI, en base
a ello, existen tres componentes que se identifica en el Sindrome de Burnout, el
cansancio o agotamiento emocional, despersonalizacion y por ultimo, abandono de
la realizacion personal, Saborio (2015), asimismo Maslach, menciona la
importancia de prevenir el Burnout, se puede realizar a través de un adecuado
ambiente laboral, invertir para adecuadas capacitaciones y recursos que puedan

necesitar en el trabajo, lo cual le permitira desarrollarse, Juarez (2014).
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: En lo que respecta a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, se concluye que tanto la variable Burnout y Rendimiento Laboral

tienen una correlaciéon directa y significativa estadisticamente.

SEGUNDA: En Referente a la poblacion segun sexo, presentan un nivel alto de
burnout en un 50% respectivamente y un nivel moderado en el 47% de la
poblacion femenina y a su vez un 52.8% en la poblacion masculina de

colaboradores del servicio al cliente.

TERCERA: En relacién con la variable Rendimiento Laboral, los resultados
obtenidos muestran que esta se presenta en nivel moderado y alto con mayor

porcentaje en varones que en mujeres.

CUARTA: De acuerdo con los resultados por dimensiéon de las variables
trabajadas, se infiere que hay una relacion directa entre rendimiento en el
contexto y agotamiento emocional, de igual manera con la dimension de
despersonalizacion, realizacion personal y rendimiento en la tarea y de igual

manera con la dimensién comportamientos contraproducentes.
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VII.

RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda profundizar en el desarrollo de investigaciones
con las variables Burnout y Rendimiento Laboral con la misma poblacion y
en muestras mas grandes en el contexto nacional ya que actualmente no

existen muchas investigaciones en colaboradores de atencion al cliente.

SEGUNDA: Se recomienda actualizar la adaptacién peruana del Maslach
Burnout Inventory (MBI), debido que el trascurso de los afios y
actualizaciones pueden influir en las respuestas de los colaboradores, con

el fin de que este aporte a futuras investigaciones con las mismas variables.

TERCERA: Se sugiere a las futuras investigaciones realizar una adaptacion

peruana del cuestionario de Rendimiento Laboral de Koopmans (IWPQ).

CUARTA: Se recomienda que los gerentes realicen evaluaciones
trimestrales de salud mental en sus colaboradores, para que de esta manera
se pueda prevenir la presencia del burnout y a su vez mejorar el rendimiento

laboral de estos.
QUINTA: Se recomienda que dentro de las empresas de atencién al cliente

de brinde ayuda psicolédgica y apoyo emocional a sus colaboradores para

poder prevenir conflictos en la vida personal y estrés en los mismos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia.

Titulo: Burnout y Rendimiento Laboral en colaboradores de servicio al cliente en Lima Metropolitana, 2021.

Formulacidn del _ T Técnicae
Objetivos Hipotesis :
problema instrumentos
Problema Objetivo general: Hipdtesis general: Técnica:
general: Determinar la relacion entre Burnout y el rendimiento laboral en colaboradores de servicio Existe relacion entre el Burnout y el Cuestionario.

¢Cual es la
relacién entre el
Burnout y el
rendimiento
laboral en
colaboradores de
servicio al cliente
en Lima
Metropolitana,
20217

al cliente en Lima Metropolitana, 2021.

Objetivos especificos:

-ldentificar el nivel de Burnout en colaboradores de servicio al cliente en Lima
Metropolitana segln sexo.

-Identificar el nivel de Rendimiento Laboral en colaboradores de servicio al cliente en Lima
Metropolitana segun sexo.

-Determinar la relacion entre las dimensiones del Burnout (Escala de Agotamiento
Emocional, Escala de Despersonalizacion, Escala de Realizacion Personal) con las
dimensiones del rendimiento laboral (Rendimiento en la tarea, Rendimiento en el
contexto, Comportamientos contraproducentes) en colaboradores de servicio al cliente en
Lima Metropolitana, 2021.

rendimiento laboral en colaboradores de
servicio al cliente en Lima Metropolitana

Hipotesis Especificas:

Existe relaciéon entre las dimensiones del
Burnout y las dimensiones del
Rendimiento Laboral en colaboradores
de servicio al cliente en Lima
Metropolitana, 2021.

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Poblacién: Variables Dimensiones
No experimental Personas que trabajen en el area de servicio al cliente y residan en Lima Metropolitana.
cuantitativo. Agotamiento Emocional
Muestra: Burnout Despersonalizacion
Disefio: 205 personas que trabajen en el area de servicio al cliente y residan en Lima Realizacion Personal
Correlacional. Metropolitana. Rendimiento en la tarea.
Rendimiento Rendimiento en el
Laboral contexto.
Comportamientos
Contraproducentes

Instrumentos:
Maslach
Burnout
Inventory
(MBI).

Cuestionario
de
Rendimiento
Laboral de
Koopmans

(IWPQ)
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de la variable Burnout en

colaboradores del servicio al cliente.

Definicion Definicion . Escala de
Variable Dimensiones Indicadores ltem
Conceptual Operacional Medicion
Olivares Maslach y Escala
(2016) define Jackson (1986) Escala de Es unarespuesta 1,2, Ordinal
al Burnout definen al Agotamiento emocional, 3, 6,
como un Burnout como Emocional asimismo asocia 8,13,
sindrome, el  un sindrome con los problemas 14,16
cual es que se derivados del ,
caracterizado caracteriza por estreés. 20
por presentar ser una
una respuesta de Escala de
respuesta de los estresores  Despersonali Refiere al grado 5,10,
los de un ambiente zacién gue cada persona 11,
- estresores laboral, en reconoce las 15,
é gue se donde el actitudes de 22
@ presentan en contacto con frialdad y
el ambiente  los individuos distanciamiento.
laboral, como que reciben un
por ejemplo  servicio Escala de 4,7,
la tension produce Realizacion  Evalta 9,12,
cronica el cambios Personal sentimientos de 17,18
cual es negativos en autoeficacia y ,
respuesta de las actitudes de realizacion 19,
la interaccion las personas. personal en el 21

conflictiva del
trabajador y

su empleo.

trabajo.
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable Rendimiento en

colaboradores del servicio al cliente.

_ Definicion Definicion _ _ _ . Escala
Variable ) Dimensiones Indicadores Item de
Conceptual Operacional o
Medicion
Valentin Koopmans et  Rendimiento Grado que el Escala
(2017) la al. (2014) en latarea. colaborador 1,2, Ordinal.
describe indica que el demuestra sus 3, 4,
como unade rendimiento habilidades y 5
las laboral, basara competencias
caracteristicas su importancia dentro de la
mas en la institucion.
importantes competitividad
en una y productividad Capacidad de
= empresa, de las Rendimiento adaptacion del 6, 7,
% cuyos organizaciones en el colaboradoralos 8,9
5' resultados gue toman en  contexto cambios que se
E» reflejan la cuenta el desarrollan en sus
% efectividady  desempeiio de funciones.
S:’ productividad  sus
gue se colaboradores. Acciones
obtiene de los intencionales por
trabajadores. Comportamie un miembro de la 10,
ntos organizacion, las 11,
contraproduc cuales son 12,
entes contrarias a los 13

intereses de la

empresa.
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Anexo 4: Consentimiento informado

Secc n1deS

v

Burnout y Desemperio Laboral en colaboradores de ¢

servicio al cliente en Lima Metropolitana, 2021.

El presente proyecto de investigacion tiene por objetivo determinar la relacién entre Burnout y el desempefio
laboral en colaboradores de servicio al cliente, cuyas edades oscilen entre 20 a 50 afios de empresas privadas
en Lima. Desarrollada por Jakelin Quispe y Rosa Ruiz estudiantes del Xl ciclo de la carrera profesional de
Psicologia de la Universidad César Vallejo

. *
Correo

Correo valido

Este formulario registra los correos. Cambiar configuracién

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la presente, acepto voluntariamente participar en este proyecto de investigacion, el cual tiene una
duracion aproximadamente de 10 minutos. Comprendiendo que las actividades en las que me veré involucrado
seran netamente con fines académicos y siendo consciente de que puedo decidir no participar y retirarme del
estudio en cualquier momento. Asimismo, mi participacién es confidencial y no recibiré ningun tipo de
retribucién a cambio.

En caso de tener otra consulta sobre |a investigacion, podrds comunicarte a través del correo electronico:
ruizrosa50@gmail.com

iDesde ya agradecemos su participacion!

;Aceptas participar en la encuesta? *
Si
Después de la seccion 2 Ir a la siguiente seccién -

»<

‘W E
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Anexo 5:

MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI)

A continuacion, encontrard una serie de oraciones que corresponderan a
situaciones que pueden haberse presenciado en situaciones laborales. Cabe
resaltar que no existen respuestas buenas o malas, todas son validas, por lo cual
se pide que seleccione con sinceridad una de las alternativas para indicar su grado

de frecuencia, en donde:

0. Nunca
. Pocas veces al afio o menos
. Una vez al mes o menos
. Unas pocas veces al mes

1
2
3
4. Una vez a la semana.
5. Unas pocas veces a la semana.
6

. Todos los dias.

N° 4

1. | Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

2 Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.
Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra
jornada de trabajo me siento fatigado.

4. | Tengo facilidad para comprender como se sienten mis
compairieros/ as.

5. | Creo que estoy tratando a algunos comparieros/as como Si
fueran objetos impersonales.

6. | Siento que trabajar todo el dia con compafieros/as supone un
gran esfuerzo y me cansa.

7. | Crep que trato con mucha eficacia los problemas de mis
comparieros/as.

8. | Siento que mi trabajo me esta desgastando. Me siento
guemado por mi trabajo.

9. | Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la
vida de mis comparieros/as.

10. | Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo mi
profesion.

11. | Pienso que este trabajo me esta endureciendo
emocionalmente.

12. | Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13. | Me siento frustrado/a en mi trabajo.
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14. | Creo que trabajo demasiado.

15. | No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunos de mis
compafieros/as.

16. | Trabajar directamente con compafieros/as me produce estrés.

17. | Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con
mis comparieros/as.

18. | Me siento motivado después de trabajar en contacto con
comparieros/as.

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

20. | Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis
posibilidades.

21. | En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha
calma.

22. | Creo que mis compaferos/as me culpan de algunos de sus

problemas.
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Anexo 6:
CUESTIONARIO DE RENDIMIENO LABORAL (IWPQ)

A continuacion, encontrara una serie de oraciones que corresponderan a
situaciones que pueden haberse presenciado en situaciones laborales. Cabe
resaltar que no existen respuestas buenas o malas, todas son validas, por lo cual
se pide que seleccione con sinceridad una de las alternativas para indicar su grado
de frecuencia, en donde:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N° 1(2]3

1. | Fui capaz de hacer bien mi trabajo porque le dediqué el tiempo
y esfuerzo necesarios.

2. | Se me ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos
problemas.

3. | En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia lograr.

4. | Trabajé para mantener mis conocimientos laborales
actualizados.

5. | Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo.

6. | Me quejé de asuntos sin importancia en el trabajo.

7. | Comenté aspectos negativos de mi trabajo con mis compafieros.

8. | Agrandé los problemas que se presentaron en el trabajo.

9. | Me encontré en los aspectos negativos del trabajo, en lugar de
enfocarme en las cosas positivas.

10. | Planifiqgué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en tiempo
y forma.

11. | Trabajé para mantener mis habilidades laborales actualizadas.

12. | Participé activamente de las reuniones laborales.

13. | Mi planificacion laboral fue 6ptima.
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Anexo 7: Tabla de consistencia interna de los instrumentos- Piloto.

Consistencia interna de los instrumentos del piloto de 23 colaboradores del servicio

al cliente.

Dimensioén Cronbach's a McDonald's w
Rendimiento Laboral -0.585 0.615
Rendimiento en la tarea 0.305 0.592
Rendimiento en el contexto 0.87 0.909
Comportamientos 0.364 0.622
contraproducentes

Se puede observar una consistencia interna baja y de poca fiabilidad lo cual sera
considerado como poco aceptable, debido a que no cumplen una confiabilidad
adecuada mayor a 0.70 como minimo, para las dimensiones del cuestionario de

Rendimiento Laboral de Koopmans (IWPQ).

39



Anexo 8: Prueba de normalidad de las variables
Tabla 3.

Normalidad de los instrumentos para las variables Burnout y Rendimiento Laboral.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl p
BURNOUT
Agotamiento emocional 0.077 205 0.005
Despersonalizacion 0.133 205 0.000
Realizacion personal 0.116 205 0.000
RENDIMIENTO LABORAL
Rendimiento en la tarea 0.167 205 0.000
Rendimiento en el contexto 0.156 205 0.000
Comportamientos 0.174 205 0.000
contraproducentes
a. Correccion de significacion
de Lilliefors

En la Tabla 3, se muestra la Normalidad a través de la prueba de Kolgomorov-

Smirnov, debido a que se tiene una muestra >50, en donde se puede observar que

las dimensiones de Burnout y del Rendimiento Laboral mantiene un valor muy

significativo p=0.000, a excepcién de la dimension de Agotamiento Emocional del

cuestionario de Burnout, el cual se muestra con un valor igual a lo establecido

(p<0.005).
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