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Presentacioén

Sefior presidente
Senores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: “El sindrome de Burnout en los trabajadores y la calidad
de atencidn al usuario de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos 2018”
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
para optar el grado académico de Magister en Gestion Publica

Espero que mi aporte contribuyan con algo en la solucion de la probleméatica
de la gestién publica en especial en los aspectos relacionados con “El sindrome de
Burnout de los trabajadores y la calidad de atencion al usuario de los trabajadores
de la Municipalidad de Los Olivos 2018”.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccién. En el segundo capitulo se
presenta el método . En el tercer capitulo se muestran los resultados. En el cuarto
capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto se precisan las
conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las recomendaciones que hemos
planteado, luego del analisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente,
en el séptimo capitulo presentamos las referencias bibliograficas y anexos de la

presente investigacion.

El autor.
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Resumen

En la investigacion titulada: “El sindrome de Burnout de los trabajadores y la calidad
de atencién al usuario de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos 2018”
el objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre el
sindrome de Burnout de los trabajadores y la calidad de atencion al usuario de los

trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos 2018”

El tipo de investigacion es sustantiva, el nivel de investigacion es descriptivo
y el disefio de la investigacion es descriptivo correlacional y el enfoque es
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 110 trabajadores de la
municipalidad de los Olivo. La técnica que se utilizd es la encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los
trabajadores de la municipalidad de los Olivos. Para la validez de los instrumentos
se utilizo el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizé
el alfa de Cronbach que sali6 muy alta en ambas variables: 0,904 para la variable

Sindrome de Burnout y 0,875 para la variable Calidad de atencién al usuario.

Con referencia al objetivo general: se concluye que Existe relacion inversa
entre el sindrome de Burnout de los trabajadores y la calidad de atencion de la
municipalidad de los olivos 2018. Lo que se demuestra con el estadistico de Rho
Spearman (sig. bilateral =.000 < 0.01; Rho =- 0,477).

Palabras Clave: sindrome de Burnout y calidad de atencién, usuario .
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Abstract

In the research entitled: Burnout Syndrome in the municipality of Los Olivos 2016
the general objective of the research was to determine the relationship that exists

between customer service of the employees of the municipality of Olivos 2016

The type of research is substantive, the level of research is descriptive and the
design of the research is descriptive correlational and the approach is quantitative.
The sample consisted of 110 workers of the municipality of Los Olivos. The
technique used was the survey and the data collection instruments were two
questionnaires applied to the workers of the municipality of Los Olivos. For the
validity of the instruments the expert judgment was used and for the reliability of
each instrument the Cronbach's alpha was used, which came out very high in both
variables: 0.904 for the Burnout syndrome variable and 0.875 for the quality of user

care variable .

With reference to the general objective: it is concluded that there is an inverse
relationship between the Burnout syndrome and the quality of care in workers of the
municipality of Olivos 2018. This is demonstrated with the Spearman statistic
(bilateral sig. = .000 <0.01 Rho =- 0.477).

Keywords: Burnout syndrome and quality of care, user
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1.1. Realidad problematica

El sindrome de Burnout considerado un problema mundial que va aumentando, el
indice de sindrome del trabajado laboral en el mundo ha causado deterioro mental
y fisico en el ser humano trayendo consecuencias y problematicas a las
instituciones nacionales e internacionales estos desafios deben ser atendidos con
oportunidad ya que estas mismas van a bridar sus servicios de atencion al usuario

y forma de atencién van a ser evidente.

En estos dltimos 5 afios el sindrome de Burnout en América Latina ha
incrementado trayendo como consecuencia factores de riesgo fisicos y mental
provocando comportamiento sociales inadecuados se requiere con urgencia
solucionar este problema ya que es una enfermedad actual por las dimensiones
que ha adquirido, debiendo tratarse como un problema de salud publica,
desarrollado en entorno laborales saludables, internos y externos con la finalidad
de brindar un aporte positivo a la productividad, motivacién laboral, al espiritu y

satisfaccion del trabajador.

La atencion al usuario es importante porque todos se encuentran orientados
hacia la modernizacién, cada vez las organizaciones impactan el comportamiento
de la persona que laboran, estan siendo testigos de un cambio fundamental.
Desde finales de la década de los ochenta, es tendencia en el mundo la
globalizacion de los mercados; constituyendo una fuente de oportunidades de
desarrollo, enfrentando amenazas y aprovechando las oportunidades, siendo
preciso el cambio de paradigmas en el manejo de instituciones, de la era del

conocimiento enfocando su atencion la Calidad Total.

Sefialan la incidencia de estrés laboral en personal asistencial en salud, la
prevalencia es alta en este grupo de profesionales el estrés laboral es una
enfermedad ocupacional representativa en la actualidad, que tiene implicancias de

tipo Psicoldgicos, fisioldgicos y de Comportamiento.

Asi mismo, en las instituciones particulares el estrés laboral es importante
para muchos paises y trae consecuencias negativas, que incluye enfermedades

circulatorias y gastrointestinales originando un bajo desempefio, siendo interés de
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las instituciones poner énfasis en la mejora de condiciones de trabajo para reducir
el estrés asi como tomar medidas que permitan afrontar situaciones de trabajo
estresantes. Los factores antes mencionados, generaron en el investigador una
actitud de preocupacion frente a esta problemética, es seflalado como la causas

del abandono de la profesién, que afectan el buen desempefio laboral.

La atencion al usuario es importante, que ofrece la empresa y se relacionar
con sus clientes, son actividades ofrecidas con la finalidad de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado haciendo el uso correcto del
mismo, es una herramienta de mercadeo eficaz en una organizacion cuando se

utiliza de forma adecuada, debiendo seguir las politicas institucionales.

Por lo tanto, el sindrome de burnout es importante por los cambios de
comportamiento en quienes lo parecen con mayor frecuencia en trabajadores que
se relacionan con la atencion a terceros del siglo luego después de una
investigacion y por las dimensiones adquirida mas frecuentes en se sugiere ser
tratado por profesionales, psicélogo y dar a estas personas un ambiente adecuado,
buen trato, buena comprensién, buena relacién entre gerentes y trabajadores y
otras por se trata que estos trabajadores van a brindar sus servicios a los usuarios

de la municipalidad de los Olivos.

1.2 Trabajos previos
Trabajos previos internacionales

Avendafio y Castafleda (2013) presentaron su tesis Sindrome Burnout y
Engagement, desde el Modelo Demandas-Recursos, en auxiliares de enfermeria
del area de Urgencias, del Hospital Universitario Méderi-Barrios Unidos, fue estudio
descriptivo correlacional donde se aplicaron la versién argentina de Cosentino y
Castro (2008) Escala de Deseabilidad Social de Crowne y Marlowe para medir la
necesidad de los sujetos y obtener aprobacidén aceptable y apropiado; pudiendo
alterar los resultados de las demas pruebas. El Maslach Burnout Inventory — Human
Services Survey (MBI- HSS) para medir el sindrome de burnout, el L'Utrecht Work
Engagement Scala para medir el engagement y tomando en cuenta el caso

colombiano, se aplicé el cuestionario de condiciones intralaborales forma B,


https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Mercadeo
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establecido por el Ministerio de la proteccion social para medir las demandas y

recursos laborales.

Fuertes ( 2016) Sindrome de burnout y la satisfaccion laboral del Personal
administrativo del Centro de Salud “Gustavo Lanatta Lujan” Comas, 2015,
investigacion para maestra en gestion de los servicios de salud, Universidad César
Vallejo, su objetivo determinar la relacion de las variables, investigacion no experimental,
de disefio correlacional, transversal, su muestra fue 46 trabajadores método
cuantitativo empleandose la técnica de encuesta a través de los cuestionarios de
MaslachBurnoutinventory (MBI) y de SL-PCL de Sonia Palma, utilizé el software spss
version 23 su prueba de hipotesis fue con el perimétrico Rho de Spearman,
determinando el sindrome de Burnouty la satisfaccion laboral tienen relacion inversa
y significativa del personal del Centro de Salud Gustavo Lanatta Lujan 2015 (r=-0,404
p= 0,005)

Gonzalez (2014) sustento su tesis Estrés y desempefio laboral”, el estrés es
conocido como reacciones fisicas y emocionales nocivas de la persona en el lugar
donde se desenvuelve, exigencias de su entorno que no igualan las capacidades,
recursos, o necesidades de la persona, su muestra fueron 50 personas adultas,
entre 25 y 50 afos divididas en tres grandes departamentos que son, mecanica,
administracion y ventas de la empresa Serviteca Altense S.A. de la ciudad de
Quetzaltenango, sus conclusiones identificaron la relacion que existe entre el
estrés y desempefio laboral de los trabajadores por medio de un test estandarizado
EA y una evaluacion de desempefio de Seleccion forzada.

Trabajos previos nacionales

Palacios (2017) desarrollo su tesis Estrés laboral y estrategias de afrontamiento
en los trabajadores en el centro de salud Laderas de Chillén, Puente Piedra, Lima-
2017, para el grado de maestra en gestion de los servicios de la salud,
investigacion  basica, disefio no experimental, correlacional, transversal. La
poblacion fueron 40 profesionales del Centro de Salud Laderas de Chillon, su
recoleccion de datos fue la encuesta y de instrumentos dos cuestionarios

validados, para el estrés laboral de la Organizacion Internacional del Trabajo y para
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el afrontamiento del estrés de Sadin y Chorot, aplicado al personal del Centro de
salud, sus resultados concluyen en que existe una relacion indirecta (-0.472) y
significativa (p=0.002) entre estrés laboral y estrategia de afrontamiento en los
trabajadores del Centro de Salud Laderas de Chillén, demostrado con el estadistico
Rho de Sperman y valor de significancia. El personal que tenia un aceptable nivel
de estrés, tenia al mismo tiempo una buena estrategia de afrontamiento, que le
permita hacer frentes a las grandes demandas de trabajo que exigia el centro de
salud.

Ruiz, Vega (2016) sustento su tesis Influencia del estrés laboral en el
desempefo de los trabajadores de una empresa de venta y servicios industriales,
Su objetivo analizar la relacion de las variables de estudio en los trabajadores
administrativos de rango medio de una empresa en concreto, su muestra fue
trabajadores entre 21 y 50 afios, su enfoque utilizado es mixto; usando
herramientas que permitan medir y relacionar el estrés laboral y desemperio,
aplicando posteriormente entrevistas que permitan interpretar los resultados
numericos. El principal resultado fue que el estrés laboral afecta negativamente el
desemperio; sin embargo esta influencia no es relevante, haciendo suponer que el

trabajador realiza un adecuado manejo de su estrés.

Avendano (2017) sustento su tesis El sindrome de burnout y el desempefio
laboral en los docentes de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios,
tesis para el Grado de Maestro en Ciencias de la Educacién, Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzman y Valle, su objetivo determinar la relaciéon de las
variables, investigacion descriptiva, de disefio correlacional, su instrumento de
recoleccion usados fueron: el inventario de Maslash Burnout Inventory, y el
cuestionario de desempefio laboral docente, su confiablidad fue de 0.80 y un 0.84
respectivamente, su muestra fueron 120 docentes donde el el sindrome de
Burnout, el 94.4 % un nivel alto. y el 77.0 % un nivel superior en el desempefio
laboral, sus conclusiones determinan que si existe influencia entre el sindrome
de Burnout en el desempefio laboral en los docentes de La Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios.
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1.3 Bases teoricas

El sindrome de Burnout de los trabajadores

Definicion
Es el estado fisico y psiquico producido por la escasez de
acondicionamiento del trabajador ante las exigencias propias del trabajo,
originando la sensacibn de amenaza originando la producciéon de

alteraciones orgéanicas y animicas. ( Informe Técnico de los Factores de
Riesgo Psicosocial en trabajadores de Lima Metropolitana, 2014).

En el ambito laboral, es comin en los trabajadores y de acuerdo a la
Organizacion Mundial de la Salud , para el afio 2021, seréla causa mas
importante de interferencia laboral, percibe el estimulo-respuesta, primero

actla sobre la persona generando respuestas psicologicas, fisiolégicas.

Un informe del Comité Mixto de la OIT y la OMS sostuvo que es el estimulo
estresante del trabajo como “ interacciones entre el trabajo, su medio
ambiente, la satisfaccién laboral vy las capacidades del colaborador,
necesidades, cultura y situacion personal fuera del trabajo, a través de
percepciones y experiencias, pudiendo ser influyente en la salud,

rendimiento y satisfaccién en el trabajo”.

El estrés laboral afecta de manera negativa en la salud psicoldgica y fisica
de los trabajadores, asi como la eficacia empresarial, es decir, sus
resultados. De acuerdo a la OMS, es la reaccion que tiene la persona frente
a exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos
y capacidades, poniendo a prueba su capacidad para afrontar la situacién,

se origina cuando la presién es dificil de controlar (OMS, 2004).

Maslach y Jackson (2008)
Es la manifestacion tridimensional derivada del estrés emocional crénico
sus sintomas cansancio fisico, psicolégico, junto con la sensacion de no
poder dar mas de si mismo, una actitud fria y despersonalizada

relacionada con los demas y sentimiento de inadecuacion al puesto de
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trabajo y tareas que el colaborador desarrolla con bajo logro personal

y profesional. (p. 102)

Botero (2012) caracterizaba el sindrome, partiendo de las conductas que
exteriorizan los trabajadores voluntarios de la Free Clinic, “profesionales de la salud
en un centro de rehabilitacion para toxicomanos en Nueva York, quienes después
luego de un largo de exposicion a su trabajo comenzaban a agredir a las personas
que atendian sintiendo que su labor ya no era de su agrado” (p. 22).

El sindrome de burnout fue declarado en el 2000 por la Organizacion Mundial
de la Salud como un factor de riesgo laboral por su capacidad que afecta la calidad

de vida, salud mental y pone en riesgo su vida.

Etapas del stress laboral

Segun Esteve (1998), son tres las etapas del proceso del estrés:

Esteve (1998) sostuvo:
Es la fase de alarma como un periodo de incertidumbre y desorden,
planteando la situacion del estresante y el individuo movilizando energia que

afronta su situacion.

Fase de vitalidad se manifiesta en los organismos poniendo en marcha
mecanismos bioldgicos que superan la crisis, y al ser amenaza se produce
la rotura de ese equilibrio consiguiendo mecanismos de la persona para

contrarrestar la crisis.

Fase de debiidad es cuando no se puede mantener respuestas
adaptativas y da lugar a alteraciones fisiologicas derivando en dafios

patologicos. (p. 35)
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Modelos de estrés laboral

Modelo del ambiente social (French y Kahn, 1962)

Sefialan cuatro elementos fundamentales en el proceso y su resultado final es el
estrés:

1. Condiciones fisicas y sociales objetivas

2. Percepcion subjetiva del contexto objetivo
3. Repertorio de respuestas del trabajador
4. Consecuencias en la salud fisica y mental

La primera etapa, se origina entre la situaciébn objetiva y percibida,
denominada proceso de apreciacion cognitiva. La segunda etapa es la toma de
decisiones, donde el trabajador debe elegir una respuesta. La tercera etapa es
relacionada con el proceso del desempefio resultado de conductas, y la cuarta
etapa enlaza la conducta y la situacion es el proceso resultante (Merin, Cano-
Vindel, y Tobal, 1995).

Modelo Demandas-Control Karasek, (1979)

Conocido como “modelo de tension en el trabajo” es vigente en la actualidad, donde
la variable dependiente de estudio es la satisfaccion personal del trabajador en su
ambiente laboral, la misma que relaciona de manera negativa con el distrés: una
baja satisfaccién laboral se relaciona con las condiciones estresantes en el trabajo,
Merin, Cano-Vindel, y Miguel-Tobal, (1995, p. 116).

Dimension 1 Agotamiento emocional

Maslach y Jackson (2008)

Es el lugar donde los colaboradores sienten que ya no pueden dar mas de
si mismos es el medio afectivo, el agotamiento de recursos emocionales propios;
que se agota por el contacto diario y mantenido con personas que deben atender

como objetos de trabajo. (p.135)

Los trabajadores se sienten agotados por el trabajo diario de estar en contacto

con personas donde la atencion que brindan se vuelve monétona y perdiendo la
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sensibilidad y la atencién ya no es de calidad, porque ve a las personas como

objetos de trabajo.

Cordes, Dougherty, (2001)

Es una respuesta al estrés descrita como fatiga y la sensacion de que los
recursos emocionales se agotaron. Se da en un conjunto de sentimientos con
frustracion y tension, se origina cuando ya no se tiene motivacion para seguir

luchando en el trabajo. (p. 121)

Dimension 2: La despersonalizacion

Maslach y Jackson, (2008)
Es el desarrollo de actitudes y sentimientos desfavorable hacia las personas a las
que va dirigida el trabajo, son tratadas de forma deshumanizada debido a la
insensibilidad afectiva, la falta de realizacion personal en el trabajo referidos a la
tendencia de los profesionales de auto evaluarse negativamente, sintiéndose

descontentos e insatisfechos con sus resultados laborales.

Guerrero, (2003) “es el desarrollo de sentimientos, actitudes, y respuestas
desfavorables, hacia las personas, dirigido a beneficiarios de su propio trabajo,

acompafnada del incremento de la pérdida de motivacion hacia el trabajo”.

Kant (2007) es la Realidad Trascendental, de los “fendmenos externos que
son cosas en si mismas, que existen independiente de nosotros y de nuestra
sensibilidad, por consiguiente, estarian fuera de nosotros segun los conceptos

puros del entendimiento” (p. 438)
Arias-Gimenez 2013 manifesté que:

La despersonalizacion, es el segundo componente del sindrome de
burnout, caracterizada por el cinismo y actitudes distantes que tienen los
profesores hacia los estudiantes. La baja realizacion personal se
combina con el apoyo social y variables de personalidad para explicar

el sindrome de burnout. (p. 59)
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Dimension 3 La baja realizacion personal

Latorre, Sdez, (2009)
Es la sensacion que carece de actuacion profesional, dando respuestas
desfavorables hacia si mismos y trabajo dentro del marco de
insatisfaccion interna, autoestima baja y un auto cuestionamiento,

pseudo depresivas con tendencia a la huir”. (p. 95)

Maslasch y Jackson (2008)
Es la predisposicion de los profesionales de evaluarse negativamente, al
realizar su trabajo, su trato con las personas que atienden, se sienten

descontentos consigo mismo e insatisfechos en su desempefio laboral.

Es el cambio negativo de actitudes y respuestas hacia otras personas, estan
irritados y no tienen motivacion hacia el trabajo, hostilidad hacia los usuarios del
servicio y hacia sus comparfieros de labor, denominado también “Distancia

relacional” (Silveira, 2008).

Calidad de atencidn
Definicién
Calidad
Es el cumplimiento de los requisitos del servicio, que prefiere el cliente,

logrando que las actividades de la organizacion funcionen de la mejor manera.
Riveros, (2007).

Es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas (Alcalde,
2007, p. 2).

Calidad de atencion

“es la satisfaccion de los clientes en relacion al servicio dado, si tiene alguna
opinion ofrecida, mostrando una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema

a la mayor complacencia”. Deming (1989, p. 49).
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Es el concepto sistematico de la busqueda de la excelencia. La calidad de un
mismo producto 6 servicio siendo distinto para diferentes clientes y para el mismo

cliente en diferentes momentos. Imperatori (1999, p.291).

La calidad es el conjunto completo de actividades planeadas, basado en
objetivos y evaluacion de su desempefio, en niveles de atencion, con el fin de

mejorar de manera continua. Biscaia (2000).
Teorias de la calidad
Crosby

La filosofia fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad
de conformidad, y queda interrumpida si el disefio o0 servicio es incorrecto
0 no sirve con eficacia las necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de
la direccion es sobre todo el dinero, tiene sentido poner los de no
conformidad en estos términos. llustra claramente el efecto de la no
conformidad y enfoca la atencion en temas de prevencion. Méndez
Rosey (2013)

Conformidad con las necesidades. No existe otra cosa como un problema de
calidad. No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre mas barato
hacer bien el trabajo la primera vez. La Unica médica de actuacion es el coste de

la calidad. 5. La Unica actuacion estandar es la de cero defectos.
Deming

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, donde un producto puede ser disefiado y fabricado y da satisfaccién a

un precio que pagara el cliente.

La calidad es multidimensional definiéndose en términos de la satisfaccion

del cliente, en grado de calidad, dependiendo del cliente. (Méndez Rosey, 2013)
Juran

Caracteristicas de una cosa, importancia, calificacion, caracter, indole,
superioridad, condicion social, civil o juridica, nobleza, prendas morales, propiedad,

clase, cualidad, condicion (Colunga, 1995).
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SERVPEREF, se refiere a la exclusiva atencion que presta a la valoracion del
desemperio (SERVice PERFormance) para la medida de la calidad de servicio, esta
compuesto por los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, su diferencia

es eliminar que hace referencia a las expectativas de los clientes.

Su modelo, fue propuesto por Cronin y Taylor fundamentada en las
percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo a la mitad las preguntas
planteadas, llegando a la conclusion que el modelo SERVQUAL no es el mas
adecuado para evaluar la calidad del servicio, esta representado en 22 afirmaciones
referidas a las percepciones sobre el desempefio percibido del modelo SERVQUAL

El SERVPERF presenta ciertas ventajas:

» Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, solo se

pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio.

» Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas

de la diferencia.

« El trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de llevar

a cabo
Dimensiones

Capacidad derespuesta : es la capacidad para ejecutar el servicio prometido

en forma digna de confianza y con precision. Parasuraman, Zeithaml, Berry: (1992)

Capacidad de Respuesta: Es la actitud mostrada de ayuda a clientes y
suministrar un servicio rapido; es el cumplimiento atiempo de compromisos
contraidos, con las posibilidades de entrar en contacto con la misma y

la factibilidad que se pueda lograr.

Fiabilidad : es la habilidad de ayuda a los clientes proporcionando un servicio

correcto. Cronin, y Taylor, (1994)

Fiabilidad: capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para

ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa, incluye la puntualidad y los


https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos5/esfa/esfa.shtml
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elementos que permitan que el cliente detecte la capacidad y conocimientos de su

empresa. Drucker (1990, p. 41),

Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad Cronin, y Taylor, (1994)

Es el sentimiento del cliente que pone sus problemas en manos de una
organizacion confiando que seradn resueltos adecuadamente, el trabajador
proyecta, su actitudy su capacidad ganandose la confianza, involucrando
credibilidad, incluyendo integridad, confiabilidad y honestidad, siendo importante el
cuidado de los intereses del cliente, y de la organizacién debiendo demostrar su

preocupacion y darle la satisfaccion al cliente. Drucker (1990, p. 41),

Empatia: cuidado, atencién individualizada dada a los clientes. Cronin, y
Taylor, (1994):

Empatia: Significa la disposicion de la empresa de ofrece a sus clientes
cuidado y atencion personal, no es solo la cortesia con el cliente, como parte de
su seguridad, requiriendo un fuerte compromiso con el cliente, conocer sus
caracteristicas y necesidades personales de sus necesidades especificas. Drucker
(1990, p. 41)

Elementos Tangibles: Es el aspecto de instalaciones fisicas, equipo,

personal y material impreso. Cronin, y Taylor, (1994):

e Intangibilidad: Existe intangibilidad en el servicio se puede afirmar que el

servicio en si es intangible.

e Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la
capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta se pierde para
siempre. Es como el vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido, ese

tiempo no lo recuperara jamas. Drucker (1990, p. 41),


https://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
https://www.monografias.com/trabajos13/valores/valores.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
https://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
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1.4 Formulacion del problema
Para realizar la presente investigacion, se han planteado los siguientes problemas
1.4.1 Problemas general

¢ Cudl es la relacién entre el nivel de sindrome de Burnout en los trabajadores y la

calidad de atencion al usuario, en la Municipalidad de Los Olivos?

1.4.2 Problema especifico
Problema especifico 1

¢ Qué tipo de relacion existe entre el nivel de agotamiento emocional de los

trabajadores y la calidad de atencién al usuario, de la municipalidad de Los Olivos?

Problema especifico 2

¢, Qué tipo de relacion existe entre el nivel de despersonalizacién de los trabajadores

y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos?

Problema especifico 3

¢, Qué tipo de relacion existe entre el nivel de realizacion personal de los

trabajadores y la calidad de atencién al usuario, de la municipalidad de Los Olivos?

1.5 Justificacion
1.5.1 Justificacion Teodrica

El estudio da a conocer la relacion del Sindrome de Burnouty la calidad de atencion
al usuario porque repercute en los profesionales y el publico en general en la cual
no se puede dar un buen servicio de atencién El aporte tedrico de la investigacion
es fundamental e importante que los profesionales de instituciones estatales y
privadas deben desarrollar estrategias, charlas y otras con urgencia y atender en
funcién en la realidad en que este mal se va apoderando de Los profesionales y

personas en general.
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La presente investigacion resaltdo como este problema de salud mental afecta
al individuo y/o ser humano ya que se encuentra en continuas aportaciones ala
tecnologias y en su ambiente laboral y otro se va apoderando de los nifios jovenes
adultos y de los profesionales es importante que los profesionales de las
instituciones estatales y privada en general profesionales idoneos, conocedores de
este tema de salud Mental y en coordinacién con las instituciones que presentan
este mal brindales ayuda urgente a los trabajadores y asi gocen de buena salud y

brindar un buen servicio con las personas de su entorno laboral y otros.
1.5.2 Justificacién Practica

El resultado alcanzado servira de apoyo para los trabajadores que laboran y
brindan un servicio en sus centros donde se desempefan este trabajo tiene por
interés brindar apoyo de profesionales a las personas que tienen estrés laboral y el
servicio de atencién al usuario, considerando impulsar la conciencia de la

importancia.

Para encontrar una buena atencion y desempefio laboral es obtener
trabajadores idoneos permanentes en el puesto de trabajo, tener disciplina laboral
en su puesto de trabajo, ya que ellos son importantes para que crezca esta
institucion se debe concientizar al trabajador. Por su desempefio laboral, brindarle
la de vida confianza, buen trato de los jefes, llevando la solucion de los problemas

laborales.
1.5.3 Justificacién metodoldgica

El presente estudio obedece al método hipotético deductivo presentando el valor
cientifico de aportes tedricos y practicos representados en su contenido.
Metodolégicamente, se establecen un conjunto de acciones que permiten dar una
orientacion adecuada formulando estrategias de mejoramiento relacionados al
sindrome de Burnout y la calidad de atencion, cuyos resultados permitird contar con
una herramienta de consulta y como antecedente para investigaciones

relacionadas en relacion a las variables de estudio.
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1.6 Hipétesis
1.6.1 Hipoétesis general

H1 Existe relacion inversa entre el nivel del sindrome de Burnout en los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario, de la Municipalidad de Los Olivos

Lima

1.6.2 Hipé6tesis especificas
Hipotesis especifica 1

H1 Existe relacidon inversa entre el nivel de agotamiento emocional de los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos

Lima
Hipotesis especifica 2

H1 Existe relacidn inversa entre el nivel de despersonalizacion de los trabajadores

y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos Lima
Hipotesis especifica 3

H1 Existe relacion inversa entre el nivel de realizacion personal de los trabajadores

y la calidad de atencién al usuario, de la municipalidad de Los Olivos Lima

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivos Generales

Determinar el tipo de relacion que existe entre el nivel de Sindrome Burnout en los

trabajadores y la atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos Lima
1.7.2 Objetivo Especifico
Objetivo especifico 1

Determinar el tipo de relacién entre el nivel de agotamiento emocional de los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos

Lima
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Objetivo especifico 2

Determinar el tipo de relacion entre el nivel de despersonalizacion de los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos
Lima

Objetivo especifico 3

Determinar el tipo de relacion entre el nivel de realizacion personal de los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario, de la municipalidad de Los Olivos
Lima



Il. Método
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2.1Disefio

Método hipotético deductivo

Hernandez, et al (2009), afirman :
Establecimiento de teorias y preguntas iniciales de investigacion,
derivadas luego en hipétesis, son sometidas a prueba utilizando
disefios de investigacion convenientes. Midiendo las variables en un
contexto determinado, analizando mediciones, estableciendo

conclusiones.

Tipo de estudio:
Es aplicada, al respecto Murillo (2008), manifestd que se caracteriza porque busca
la aplicacién de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros,

después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion.

Enfoque Cuantitativo
Para Tamayo (2007), es el contraste de teorias que ya existen a partir de hipoétesis
surgidas de la misma, obtenido de una muestra aleatoria o discriminada,

representativa de una poblacion objeto de estudio.

Descriptivo correlacional:

Hernandez et. al, sostuvo:
Determinar el grado de relacibn que existe entre dos variables,
caracterizada primero por medir las variables y luego, mediante
pruebas de hipotesis correlacionales y la estadistica, se estima la
correlacién, aportando indicios sobre las posibles causas de un
fenémeno. (2010, p.201).

Corte transversal:

Hernandez, et. al. (2010) , sefalaron : “es recolectar datos en un determinado
tiempo . Su finalidad es describir las variables analizando su incidencia e relacion.”
(p.151).
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Disefio adecuado al estudio por que su desarrollo se realiza en tiempo
limitado y la informacion es recolectada aplicando instrumentos de investigacion

en una sola oportunidad a cada sujeto de investigacion del estudio

Disefio
Fue no experimental, con enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, y de corte

transversal.

No experimental

Hernandez, et, al. (2010). Sefalaron “Estudios realizados sin manipular las
variables, solo se observan los fendmenos en su ambiente natural y después
analizarlos.” (p.149).

En el presente trabajo, no se manipularon las variables del estudio

Graficamente se denota:

0 X1

0Y

M: Muestra
X: Sindrome de Bournourt
Y: Calidad de atencion

r: Correlacion

2.2 Variables:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) propiedad que puede fluctuar y es

susceptible de medirse u observarse.
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2.2.1Definicidén conceptual:
Definicién conceptual de la variable: El sindrome de Burnout

Maslach y Jackson (2008)
Es un manifestacion derivada del estrés emocional crénico cuyos rasgos
principales son cansancio fisico y/o psicoldgico, junto con la sensacion
de no poder dar mas de si mismo (agotamiento emocional), una actitud fria
y despersonalizada en relacidon con los demas (despersonalizacion) y un
sentimiento de inadecuacién al puesto de trabajo y a las tareas que el
afectado desarrolla con bajo logro personal y profesional. (p. 102)

Definicién conceptual de la variable: calidad de atencion al usuario
Parasuraman et al. (1992) refirié que:

centra su atencién en las estrategias y procesos que las organizaciones
emplean para alcanzar un servicio de excelencia, el modelo y sus
componentes son empleados para conducir estrategias como para poner

en practica las decisiones.

2.2.2 Definicién operacional:
Rusu (2011) son el conjunto de procedimientos, actividades, operaciones para

recolectar datos relacionado a una variable (p. 24)

Definicion operacional de la variable: ElI Sindrome de Burnout
Operacionalmente la variable esta compuesta por las dimensiones: agotamiento
emocional, despersonalizacion, baja relacion personal, en un cuestionario de 22

items con escala de respuesta Likert, adaptado por la investigadora.

Definicion operacional de la variable: Calidad de atencion al usuario

Operacionalmente la variable esta compuesto por las dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia ,elementos tangibles, en un
cuestionario de 22 items con escala de respuesta liket, adaptado por la

investigadora.



35

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable El Sindrome de Burnout
Dimension Indicadores items Valores Niveles y
rangos
Agotamiento Muestra fatiga 0 1,234 1=Nunca Leve
Emocional cansancio 5,6,7, 2=Unavez al mes o (22 al 51)
por el trabajo. 8,9 menos
Muestra gran esfuerzo 3=Unas pocas Moderado
para realizar su trabajo. veces al mes o (52 al 80)
Evidencia frustracion menos
en el trabajo. 4=Unavez ala Severo
semana (8l al 110)

Despersonaliz
acion

Se muestra insensible
con sus estudiantes y
colegas
Despreocupacion ante
situaciones diversas.

Sentimiento de
culpabilidad ante
problemas

Dificultad para tratar
problemas de

estudiantes

5=Todos los dias

10,11,12

13

14.

15,16

Baja
realizacion
personal

Se muestra insatisfecho
por su trabajo

Se muestra
desconcertado

por su trabajo.

Se muestra intolerante
por

las decisiones tomadas
por sus superiores.

17,18,19,
20,21,22.
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Calidad de atencion al usuario
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Dimension

Indicadores

items

Valores

Niveles y
rangos

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Oportunidad de la atencién
Respeto al orden de llegada.
- Respeto a su privacidad de
los usuarios.

Equipos modernos.

Precisién del Diagndstico.
Amabilidad

Cortesia

Tiempo de duracién de la
atencion
Informacion
usuario
Solucioén a los problemas
Generar confianza
Ubicacion  apropiada  al
usuario en la sala de espera
Capacidad para entender al
usuario

Amabilidad en el trato
cuando atiende

Claridad en sus orientaciones
Paciencia y comprension
Personal correctamente
uniformado

Materiales de atencién:
papeles, folletos, catdlogos
Equipamiento

Limpieza y orden de las
instalaciones y elementos
béasicos

lluminacién del ambiente

oportuna al

1,2,3,45

6,7,8,9

10,11,12,13

14, 15, 16,

17,18

19,20,21,22

1=Nunca

2=Una vez al mes o

menos

3=Unas pocas

veces al mes o
menos

4=Una vez a la

Semana

5=Todos los dias

Mala
(22 al 51)

Regular
(52 al 80)

Buena
(81 al 110)

2.3. Poblacién, muestray muestreo:

Poblacién.

Segun Hernandez, et al (2010), “conjunto de casos de mismas caracteristicas [....]

situandose en torno a caracteristicas de contenido, de lugar y tiempo” (p.235).

Estuvo constituida por 50 trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos que

laboraron en el 2018 en atencion directa.
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Muestra.

Segun Bernal (2010), “parte de la poblacién seleccionada, la misma que brinda
informacion para desarrollar el estudio efectuando medicién y observacion de
variables de estudio” (p.165).

Fue censal conformada por los 50 colaboradores de la Municipalidad de Los

Olivos de las areas mencionadas

Muestreo censal

El muestreo fue censal porque abarco el total de la poblacién de estudio.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnicas:

Morone, afirmé que:

Las técnicas son los procedimientos que utilizan para acceder al
conocimiento, pudiendo ser encuestas, entrevistas, observaciones y todo
lo derivado de ellas. (2012, p.3).

Encuesta

Asimismo Morone (2012), afirmé que:

Es una técnica de recoleccién de datos que utiliza como instrumento una
lista de preguntas estructuradas con escala de medicion tipo Likert. para
recabar informacién y ser tratada desde una perspectiva cuantitativa

(p-17).
Instrumento:

Bernardo y Calderero, considerd que “es el recurso del que se vale el investigador
para acercarse a los fendmenos para recabar informacién” el instrumento

inadecuado provoca distorsion de la realidad.
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Cuestionario:

Abril (2008) afirmé “es el conjunto de preguntas, preparadas con cuidado, sobre
hechos y aspectos importantes en la investigacion, debiendo ser resuelto por la

muestra de estudio” (p.15).

Cuestionario:

Datos generales

Titulo: Cuestionario para medir Sindrome de Burnout

Autor: Malasch y Jackson (1981)

Adaptado por: Emperatriz Aguirre Salcedo (2018)

Procedencia: California Estados Unidos

Objetivo: Describir caracteristicas de la variable Sindrome de
Burnout

Administracion: Individual

Duracion: 20 minutos

Significacion: El cuestionario esta referido a determinar la relacion

entre el Sindrome de Burnout y la calidad de
atencion

Estructura: Compuesta 3 dimensiones, de 9 items, de 5 items y
de 8 items respectivamente haciendo un total de 22

items.

Cuestionario sobre el Calidad de atencién al usuario
Datos generales:

Titulo: Cuestionario de calidad de atencion al usuario

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992)

Adaptado por: Emperatriz Aguirre Salcedo (2018)

Objetivo: Determinar la calidad de atencién al usuario
Administracion: Personal

Duracion: 20 minutos

Significacion: El cuestionario esta referido a determinar la relacién

entre el Sindrome de Burnout y la calidad de atencion
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Estructura: Esta compuesto por 5 dimensiones conformado por 22

items,

Validacion y confiabilidad del instrumento:

Validez
La validez y confiabilidad reflejan la manera en que el instrumento se ajusta a las

necesidades de la investigacion (Hurtado, 2012)

La estabilidad de los resultados muestra un valor cientifico, el instrumento
de medicién deben ser confiable y valido, para determinar su validez debe ser
sometidos a un proceso de validacion de contenido y después aplicarlo, el proceso
de validacion de contenido, fue de tres expertos que observaron la relevancia,

pertinencia y claridad.

Tabla 3

Jurados expertos
Experto Experto Aplicabilidad
Guisado Oscco Felipe Metodologo Aplicable
Chévez Leandro Abner Estadistico Aplicable
Vertiz Osores Joaquin Odontdlogo Aplicable

Confiabilidad

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se realizé6 con el Alfa de
Cronbach, mediante la prueba piloto de 30 trabajadores, procesandose los datos,
a través del SPSS V.23.0.

Segun Hernandez, et al (2010), “es el grado en que un instrumento produce

resultados consistentes y coherentes”. (p. 200).
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Tabla 5

Resultados del analisis de confiabilidad del instrumento de la variable sindrome de
Burnout

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

904 22

Como se observa en la tabla 5 El valor del alfa de Cronbach 0,904. Por lo tanto

podemos afirmar que el instrumento que mide dicha variable es confiable.

Tabla 6

Resultado de la confiabilidad de calidad de atencién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

875 22

Como se observa en la tabla 6, el valor del alfa de crombach 0,875.
Comprobandose que el instrumento es confiable.

2.5. Métodos de analisis de datos:

Se realizé un estudio piloto para conocer la confiabilidad de los instrumentos, a 30
trabajadores de las mismas caracteristicas a la muestra de estudio, seleccionados
al azar aplicandoseles los cuestionarios es escala de respuesta Likert para
verificar la fiabilidad del instrumento, probada la valides y confiabilidad, , se
procedio a aplicarlos a la muestra de 50 trabajadores de la Municipalidad de Los

Olivos, en un tiempo de 20 minutos.
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Luego atraveés del programa estadistico SPSS version 23.0 se obtienen los
resultados del estudio, mostrados en tablas y figuras, interpretados, de acuerdo a

las hipotesis planteadas.

Para contrastar la hipétesis general, y especificas se procedié a aplicar en
cada caso la prueba estadistica de Spearman para establecer su relacion entre las

variables y dimensiones en estudio.

2.6. Métodos de analisis e interpretaciéon de datos:
Se utilizo el paquete SPSS 23 para elaborar tablas y figuras y para la
contratacion de hipoétesis con el estadistico Rho de Spearman, debidamente

interpretada.

2.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion cumplié con criterios establecidos por el disefio de
investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, segun lo indicado en su
formato de investigacion, cumpliendo con respetar la autoria de la informacién
bibliografica, se hiso referencia a los autores con sus respectivos datos de editorial
y la parte ética. Ademés de precisar la autoria de los instrumentos disefiados para
el recojo de informacion, asi como el proceso de revision por juicio de expertos para
validar instrumentos de investigacion, el mismo que debe pasar para su validacion

antes su aplicacién a la muestra de estudio.



[1l. Resultados
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3.1 Analisis descriptivo

3.1. Descripcion de la variable Sindrome de Burnout

Tabla 7

Frecuencias y porcentaje por niveles del Sindrome de Burnout

-Sindrome de Burnout

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Leve 18 36,0 36,0
Moderado 27 54,0 54.0
Severo 5 10,0 10,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Leve Moderado SEevero

Figura 2: Distribucion porcentual por niveles segun el clima de Burnout
Interpretacion:
De la encuesta realizada el 36 % de los trabajadores de la municipalidad de los

Olivos 2018 muestran un nivel leve del sindrome de Burnout , el 54 % moderado

y el 10 % severo
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Descripcion de la variable Calidad de atencion
Tabla 8

Frecuencia y porcentaje por niveles segun la calidad de atencién

-Calidad de atencion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Mala 8 16,0 16,0
Regular 27 54,0 54.0
Buena 15 30,0 30,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 3: Distribucion porcentual por niveles segun la calidad de atencién

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 16 % de los trabajadores de la municipalidad de los
Olivos 2018 manifiestan que el nivel de calidad de atencion es mala , el 54 %

regular y el 30 % buena
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Descripcion de la dimension agotamiento emocional
Tabla 9

Frecuencia y porcentaje por niveles segun el agotamiento emocional

-Agotamiento emocional

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Leve 25 50,0 50,0
Moderado 23 46,0 46.0
Severo 2 40 40
Total 50 100,0 100,0
50
40
2
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o
107
o

Leve Moderado SEVErD
Figura 4: Distribucidon porcentual por niveles segun el agotamiento emocional

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 50 % de los trabajadores de la municipalidad de los
Olivos 2018 muestran un nivel leve en agotamiento emocional , el 46 % moderado

y el 4 % severo
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Descripcion de la dimension despersonalizacién

Tabla 10

Frecuencia y porcentaje segun la despersonalizaciéon

-Despersonalizacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Leve 14 28,0 280
Moderado 32 64,0 64,0
Severo 4 8,0 8.0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

]

Leve Moderado Severo

Figura 5: Distribucién porcentual por niveles segun la despersonalizacion
Interpretacion:
De la encuesta realizada el 28 % de los trabajadores de la municipalidad de los

Olivos 2018 muestran un nivel leve en despersonalizacion , el 64 % moderado y

el 8 % severo
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Descripcion de la dimension realizacion personal

Tabla 11

Frecuencias y porcentajes segun la realizacion personal

-Realizacion personal

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Leve 15 30,0 30,0
Moderado 32 64,0 64.0
Severo 3 6,0 6.0
Total 50 100,0 100,0
B0
2
"E 40
qr
-l |54,n%
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0 T I T
Lewve Mocderacdo Severo

Figura 6: Distribucidn porcentual por niveles segun la realizacion personal

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 28 % de los trabajadores de la municipalidad de los
Olivos 2018 muestran un nivel leve en realizacion personal, el 64 % moderado y
el 6 % severo
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Descripcién de la dimensién fiabilidad
Tabla 12

Frecuencias y porcentajes por niveles segun la fiabilidad

-Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Mala 8 16,0 16,0
Regular 29 58,0 58,0
Buena 13 26,0 26,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Fegular Buena

Figura 7: Distribucion porcentual por niveles segun la fiabilidad
Interpretacion:
De la encuesta realizada el 16 % de los trabajadores de la municipalidad de los

Olivos 2018 manifiestan que el nivel de la fiabilidad es mala , el 58 % regular y el
26 % buena



Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 13
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Frecuencias y porcentajes por niveles segun la capacidad de respuesta

-Capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Mala 10 20,0 20,0
Regular 27 54,0 54.0
Buena 13 26,0 26,0
Total 50 100,0 100,0
B0
&0
a
s 40
L=
o
30
= 54 0%
o
O 207
26 0%
104 20,0%
0 T T T
Mala Regular Buena

Figura 8: Distribucion porcentual por niveles segun la capacidad de respuesta

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 20 % de los trabajadores de la municipalidad de los

Olivos 2018 manifiestan que el nivel de capacidad de respuesta es mala, el 54 %

regular y el 26 % buena
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Descripcién de la dimensién seguridad
Tabla 14

Frecuencias y porcentajes por niveles segun la seguridad

-Seguridad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Mala 29 58,0 58.0
Reqular 10 20,0 20.0
Buena 11 22,0 22.0
Total 50 100,0 100,0
|
G0=
a0
_l:I.I
w40
L=
o
o J07
| .
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o 207
10+

Mala Fegular Buena

Figura 9: Distribucion porcentual por niveles segun la seguridad

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 58% de los trabajadores de la municipalidad de los
Olivos 2018 manifiestan que el nivel de seguridad es mala , el 20% regular y el
22% buena
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Descripcion de la dimension empatia

Tabla 15

Frecuencias y porcentajes por niveles segun la realizacion personal

-Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Mala 7 14,0 14,0
Regular 27 540 54.0
Buena 16 32,0 32.0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Reqgular Buena

Figura 10: Distribucion porcentual por niveles segun la empatia

Interpretacion:

De la encuesta realizada el 14 % de los trabajadores de la municipalidad de los
Olivos 2018 manifiestan que el nivel de calidad de empatia es mala , el 54 % regular

y el 32 % buena



Descripcién de la dimensién elementos tangibles

Tabla 16

Frecuencias y porcentajes por niveles segun los elementos tangibles

-Elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Mala 9 18,0 18,0
Regular 23 46,0 46.0
Buena 18 36,0 36,0
Total 50 100,0 100,0
a0
404
2
B
305
a
o 45 0%
2 6 0%
107 18 0%
0 T T T
Mala Regular Buena

Figura 11: Distribucion porcentual por niveles segun los elementos tangibles

Interpretacion:
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De la encuesta realizada el 18 % de los trabajadores de la municipalidad de los

Olivos 2018 manifiestan que el nivel de elementos tangibles es mala , el 46 %

regular y el 36 % buena
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3.2 Prueba de Hipdtesis general

Ho No existe relacién inversa entre el sindrome de Burnout y la calidad de atencion

al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

H1 Existe relacion inversa entre el sindrome de Burnout y la calidad de atencién al

usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Tabla 17

De correlacién de Spearman entre el sindrome de Burnout y la calidad de atencion
al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Correlaciones

Sindrome de Calidad de

Burnout atencién
Rho de Spearman  Sindrome de Burmnout  Coeficiente de correlacidn 1,000 - 4777
Sig. (bilateral) ; .000
N 50 50
Calidad de atencidn Coeficiente de correlacidn - 477" 1.000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

Los resultados del andlisis estadisticos rho Spearman dan cuenta de la existencia
de una relacién inversa r= -0,477 entre las variables sindrome de Burnout vy
calidad de atencién. Este grado de correlacion indica que la relacion entre las
variables es negativa y con un nivel de correlacién negativa débil . La significancia
de p= 0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite sefialar que la relacion
es significativa por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, se concluye que: Existe relacién inversa entre el sindrome de Burnout y la

calidad de atencién en trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018.



54

Hipotesis especifica 1

Ho No existe relacion inversa entre el agotamiento emocional y la calidad de

atencion al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

H1 Existe relacién inversa entre el agotamiento emocional y la calidad de atencion

al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Tabla 18

De correlacion de Spearman entre el agotamiento emocional y la calidad de
atencion al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Correlaciones

Agotamiento Calidad de
emocional atencion
Rho de Spearman  Agotamiento emocional  Coeficiente de correlacién 1,000 -3057
Sig. (bilateral) ) 005
N 50 50
Calidad de atencidn Coeficiente de correlacién -3057 1.000
Sig. (bilateral) .005
N 50 50

**_ La correlzcion es significativa en el nivel 0,01 (bilatersl)

Interpretacion

Los resultados de la estadistica aplicada a la muestra de estudio determinan una
relacion inversa r=-0,395 entre la dimension agotamiento emocional y la variable
calidad de atencion, la relacion es negativa y con un nivel de correlacién negativa
débil . La significancia de p= 0,000 muestra que p es menor a 0,05 rechazandose
la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo en que: Existe
relacion inversa entre el agotamiento emocional y la calidad de atencion al

usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018.
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Hipotesis especifica 2
Ho No existe relacién inversa entre la despersonalizacion y la calidad de atencion

al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

H1 Existe relacion inversa entre la despersonalizacion y la calidad de atencion al
usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Tabla 19

De correlacién de Spearman entre la despersonalizacion y la calidad de atencién
al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Correlaciones

Despersonaliza Calidad de

cion atencion
Rho de Spearman  Despersonazlizacion Coeficiente de correlacion 1,000 -547"
Sig. (bilateral) . 000
N 50 50
Calidad de atencion  Coeficiente de correlacion -547" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El resultado s estadisticos de la prueba de hipétesis determinan una relacion
inversa r= -0,547 entre la dimensién despersonalizacién y la variable calidad de
atencion, relacion es negativa y con un nivel de correlacién negativa media . La
significancia de p= 0,000 muestra que p es menor a 0,05 es significativa
rechazandose la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, se concluye que:
Existe relacidon inversa entre la despersonalizacion y la calidad de atencién al

usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018.
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Hipotesis especifica 3

Ho No existe relacion inversa entre la realizacion personal y la calidad de atencion

al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

H1 Existe relacion inversa entre la realizacion personal y la calidad de atencion al

usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Tabla 20

De correlacion de Spearman entre la realizacion personal y la calidad de atencién
al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

Correlaciones

Realizacién Calidad de
personal atencién
Rho de Spearman Realizacion personal Coeficiente de correlacion 1.000 -377"
Sig. (bilatersl) A 007
N 50 50
Calidad de atencidn Coeficiente de correlacidn -377" 1,000
Sig. (bilateral) 007
N 50 50

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La estadistica de rho Spearman establece una relacion inversa r=-0,377 entre la
dimension realizacion personal y la variable calidad de atencion , relacion negativa
y con un nivel de correlacion negativa débil. La significancia de p= 0,007 muestra
gue p es menor a 0,05 es significativa rechazandose la hipotesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna, se concluye que: Existe relacion inversa entre la realizacion
personal y la calidad de atencion al usuario de los trabajadores de la municipalidad
de Los Olivos 2018.



IV. Discusion
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El resultado de andlisis estadistico determinan la existencia de una relacion
r= -0,477 entre las variables sindrome de Burnout, relacién negativa y nivel de
correlacion negativa débil . La significancia de p= 0,000 muestra que p es menor a
0,05 concluyendo en que existe relacion inversa entre el sindrome de Burnout y la
calidad de atencién en trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018,
resultados que tienen similitud con Palacios F. (2017) en su tesis Estrés laboral y
estrategias de afrontamiento en los trabajadores en el centro de salud Laderas de
Chillén, Puente Piedra, Lima-2017, concluye que los resultados de la investigacion
demostré que existe una relacion indirecta (-0.472) y significativa (p=0.002) entre
estrés laboral y estrategia de afrontamiento en los trabajadores del Centro de Salud
Laderas de Chillon, demostrado con el estadistico Rho de Sperman y valor de
significancia. El personal que tenia un aceptable nivel de estrés, tenia al mismo
tiempo una buena estrategia de afrontamiento, que le permita hacer frentes a las

grandes demandas de trabajo que exigia el centro de salud.

Asimismo en la prueba del primera hipoétesis especifica los resultados del
analisis estadisticos rho Spearman establecen la existencia de una relacion
r= -0,395 entre la dimensiébn agotamiento emocional y la variable calidad de
atencion relacion negativa y nivel de correlacion negativa débil . La significancia
de p= 0,000 muestra que p es menor a 0,05 es significativa rechazandose la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo en que existe relacion
inversa entre el agotamiento emocional y la calidad de atencion en trabajadores
de la municipalidad de los olivos 2018, resultados que tienen coincidencia con
Gonzalez (2014) en su tesis Estrés y desempefio laboral” (estudio realizado en
serviteca altense de quetzaltenango), sus conclusiones determinan la relacion
inversa entre el estrés y desempefio laboral de los trabajadores por medio de un

test estandarizado EA y una evaluacion de desempefio de Seleccién forzada.

En la prueba de la segunda hipotesis especifica los resultados del analisis
estadisticos rho Spearman dan cuenta de la existencia de una relacién r= -0,547
entre la dimension despersonalizacion y la variable calidad de atencion . Este grado
de correlacion indica que la relacion entre las variables es negativa y con un nivel

de correlacion negativa media . La significancia de p= 0,000 muestra que p es
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menor a 0,05 permitiendo sefialar que la relacion es significativa rechazandose la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, en conclusion existe relacion inversa
entre la despersonalizacion y la calidad de atencion en trabajadores de la
municipalidad de los olivos 2018, resultados que tienen similitud con Fuertes R.
(2016) Sindrome de burnout y la satisfaccion laboral del Personal administrativo del
Centro de Salud “Gustavo Lanatta Lujan” Comas, 2015, concluyendo en que existe
relacion inversa y significativa entre el sindrome de Burnouty la satisfaccion laboral del
personal del Centro de Salud Gustavo Lanatta Lujan 2015 (r=-0,404 p= 0,005)

La estadistica aplicada en la tercera hipotesis especifica determino que
existe de una relacion r= -0,377 entre la dimension realizacion personal vy la
variable calidad de atencion, relacion es negativa y con un nivel de correlacion
negativa débil. La significancia de p= 0,007 muestra que p es menor a 0,05 es
significativa, rechazdndose la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
concluyendo en que existe relacion inversa entre la realizacion personal y la
calidad de atencion en trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018,
resultados que tienen coincidencia Ruiz Vega (2016) en su tesis Influencia del
estrés laboral en el desempefio de los trabajadores de una empresa de venta y
servicios industriales, su conclusion fue que el estrés laboral afecta negativamente
al desempenio; sin embargo esta influencia no es relevante, lo cual hace suponer

gue el trabajador esta realizando un adecuado manejo del estrés.



V. Conclusiones
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Primero:
El sindrome de Burnout tiene relaciéon inversa con la calidad de atencion al usuario

de los trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018 (r=- 0,477 y p= 0,000)

Segunda:

El agotamiento emocional tiene relacion inversa con la calidad de atencién al
usuario de los trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018 (r=-0,395y p=
0,005)

Tercera:
La despersonalizacion tiene relacion inversa con la calidad de atencion al usuario

de los trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018 (r=- 0,547 y p=0,000)

Cuarta:

La realizacion personal tiene relacidn inversa con la calidad de atencidén al usuario

de los trabajadores de la municipalidad de los olivos 2018 (r=- 0,377 y p= 0,007)



VI. Recomendaciones
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se sugiere a las instituciones incluidas

en el estudio las siguientes recomendaciones:

Primera A las autoridades de la Municipalidad de Los Olivos plantear un plan de
estratégico que permita que los trabajadores administrativo se libere de

tenciones generadas por el trabajo

Segunda Establecer estrategias por parte de las autoridades de la Municipalidad
de Los Olivos a fin de mejorar el tiempo de espera para la atencion de

los usuarios.

Tercera Realizar rotacion del personal administrativo a los diferentes servicios

cada afno.

Cuarta  La institucion con base a la investigacion realizada continde con dicho

proyecto con el fin de mejorar las condiciones internas.
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El sindrome de burnout y la calidad de atencion al usuario de los trabajadores de la municipalidad de Los Olivos 2018

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problemas general

¢ Cudl es la relacion entre
el sindrome de Burnout y
la calidad de atencién al

usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 2018?

Problema especifico

Problema especifico 1

¢ Cudl es la relacion entre
el agotamiento emocional
y la calidad de atencién al

usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 20187

Problema especifico 2

¢ Cudl es la relacion entre
el despersonalizacion y la
calidad de atencion  al

usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 2018?

Problema especifico 3

¢ Cudl es la relacion entre
el baja realizacion
personal vy la calidad de

Objetivos Generales
Determina la relacion que
existe entre el Sindrome
Burnout y la atencion al
usuario de los trabajadores
de la municipalidad de Los
Olivos 2018

Objetivo Especifico

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion entre
el agotamiento emocional y
la calidad de atencién al
usuario de los trabajadores
de la municipalidad de Los
Olivos 2018

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre
el despersonalizaciéon vy la
calidad de atencién al
usuario de los trabajadores
de la municipalidad de Los
Olivos 2018

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre
el baja realizacion personal
y la calidad de atencion al
usuario de los trabajadores
de la municipalidad de Los
Olivos 2018

Hipotesis

Hipotesis general

Existe relacion entre el
sindrome de Burnout y la
calidad de atencion al
usuario de los trabajadores
de la municipalidad de | Los
Olivos 2018

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre el
agotamiento emocional y la
calidad de atencién al

usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 2018

Hipdtesis especifica 2

Existe relacion entre el
despersonalizacion y la
calidad de atencién al

usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 2018

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre el baja
realizacion personal vy la
calidad de atencion al
usuario de los

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable El Sindrome de burnout

Dimension Indicadores Items Valores
Muestra fatigao cansancio 1,234 1=Nunca
por el trabajo. =Una vez al mes omenos
. =Unas pocas veces al
Agotamiento Muestra gran esfuerzo para 5,6,7, mes 0 menos
Emocional realizar su trabajo. Una vez a la semana
Evidencia frustracion en el 8,9 5=Todos los dias
trabajo.
Se muestra insensible con sus 10,11,12 1=Nunca
estudiantes y colegas =Una vez al mes omenos
Despersonalizacion Despreocupacion ante 13 =Unas pocas veces al
situaciones diversas. mes 0 menos
Una vez a la semana
Sentimiento  de culpabilidad ante  14. 5=Todos los dias
problemas
Dificultad para tratar 15,16
problemas de estudiantes 1=Nunca
BBaja realizacion Se muestra insatisfecho por 17,18,19,20 iﬂgi:ezoig?szggzqos
personal su trabajo ,21. - p
mes 0 menos
Se muestra desconcertado Una vez a la semana
por su trabajo. 5=Todos los dias
Se muestra intolerante por 22.

las decisiones tomadas por sus
superiores.
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atencion al usuario de los
trabajadores de la
municipalidad de Los
Olivos 20187

trabajadores de
municipalidad de
Olivos 2018

la
Los

Tabla 2

Calidad de atencion al usuario

Dimensién

Indicadores

items Valores

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Oportunidad de la atencién
Respeto al orden de
llegada. - Respeto a su
privacidad de los usuarios.
Equipos modernos.
Precision del Diagndstico.
Amabilidad

Cortesia

Tiempo de duracion de la
atencién

Informacién oportuna al
usuario

Solucién a los problemas
Generar confianza
Ubicacion apropiada al
usuario en la sala de
espera

Capacidad para

entender al usuario
Amabilidad en el trato
cuando atiende

Claridad en sus
orientaciones

Paciencia y

comprension

1,2,3,4,5 1=Nunca

:Una vez al mes omenos
:Unas pocas veces al
mes 0 menos
Jna vez a la semana
6,7,8,9 5=Todos los dias

10,11,12,13

14,15, 16,
17,18,

Elementos tangibles

Personal correctamente
uniformado

Materiales de atencion:
papeles, folletos, catalogos
Equipamiento

Limpieza y orden de las
instalaciones y elementos
basicos

lluminacion del ambiente

19,20,21,22
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Tipo y disefio de Poblacién y Técnicas e instrumentos Estadistica
investigacion muestra a utilizar
Método: Hipotético deductivo Variable 1: Sindrome de Bournourt
Poblacion: 50 DESCRIPTIVA:
Enfoque: Cuantitativo trabajadores

Tipo:
Nivel:

Disefio:

Tipo de muestreo: No
probabilistico

Tamafo de muestra:
50 trabajadores

Autor: Malasch y Jackson (1985)
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: Calidad de atencion al usuario
Autor: Zeithaml, Parasumaran y Berry
(1992)

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: cuestionario

Tablas y figuras que indican la frecuencia y porcentajes.

INFERENCIAL:

Para la prueba de hipétesis la correlacion de speaman.




ANEXO 02

INSTRUMENTOS DE EVALUACION
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumento
ESCALA DE MASLACH MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacion encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus sentimientos en él.
Tiene que saber que no existen respuestas mejores o peores. Los resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales y en ningln caso accesible a otras personas. Su objeto es contribuir al
conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de satisfaccién. A cada una de las frases
debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese sentimiento, poniendo una cruz en la
casilla correspondiente y nimero que considere mds adecuado.

0 1 2 3 4 5
Nunca Una ovarias Una vez al Varias veces Unavezala | Varias veces a
veces alafio | mes 0 menos al mes semana la semana

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

1. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado.

2. Al final de la jornada me siento agotado.

3. Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafianas y tengo

que enfrentarme a otro dia de trabajo.

4. Trabajar con pacientes todos los dias es una tensién para mi.

5. Me siento “quemado” por el trabajo.

6. Me siento frustrado por mi trabajo.

7. Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro.

8. Trabajar en contacto directo con los pacientes me produce bastante
estrés

9. En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

DESPERSONALIZACION

10. Creo que trato a algunos pacientes como si fueran objetos.

11. Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la gente

desde que hago este trabajo.

12. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

13. Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de los

pacientes  a los que tengo que atender.

14. Siento que los pacientes me culpan de algunos de sus problemas.
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FALTA DE REALIZACION PERSONAL

15. Puedo entender con facilidad lo que piensan mis pacientes.

16. Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan mis

pacientes.

17. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente en la

vida de otros

18. Me encuentro con mucha vitalidad.

19. Tengo facilidad para crear una atmosfera relajada a mis pacientes.

20. Me encuentro animado después de trabajar junto con los pacientes.

21. He realizado muchas cosas que merecen la pena en este trabajo.

22.Siento que sé tratar de forma adecuada los problemas emocionales en

el trabajo.




Instruccion.- Se esta realizando un estudio sobre la “Calidad de atencion respecto a la atencién que brinda la
Municipalidad de Los Olivos esta encuesta es estrictamente académicos por esta razon deseamos conocer su
opinion acerca de calidad de atencion, responda verazmente, las siguientes preguntas y su informacién es

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumento de medicion de la Calidad de atencién SERVPERF

anénima.

VARIABLES DE INVESTIGACION

ITEMS

No. | ELEMENTOS TANGIBLES
Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos cuenta con equipos de nuevas

! tecnologias.

Considera usted que las instalaciones fisicas de la Municipalidad de Los Olivos son

2 comodas, accesibles e identificables.

Considera usted la apariencia del profesional de la Municipalidad de Los Olivos es

3 pulcra.

4 Considera usted que los elementos materiales y documentacion relacionada con los
servicios que ofrece la Municipalidad de Los Olivos son suficientemente explicitos.
FIABILIDAD
Considera usted que cuando el profesional de la Municipalidad de Los Olivos

> promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema, el profesional de la

° Municipalidad de Los Olivos muestra un sincero interés en solucionarlo.

Considera usted que en la Municipalidad de Los Olivos habitualmente presta una

! buena atencion.

Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos se presta el servicio en el

8 tiempo acordado.

Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos se mantiene sin errores en los

° tramites administrativos de los diferentes servicios.

SEGURIDAD
Considera usted que en la Municipalidad de Los Olivos le informa puntualmente y

10 |con sinceridad acerca de todo los procedimientos, solicitudes y actividades que
realiza.

Considera usted que los profesionales de la Municipalidad de Los Olivos ofrece un

t servicio rapido y agil a los usuarios.

Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos siempre esta

12 dispuesto ayudar a los usuarios.

Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos nunca esta

13 demasiado ocupado para responder rapidamente a las preguntas de los usuarios.




EMPATIA
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Considera usted que el comportamiento del personal de la Municipalidad de Los

14 Olivos trasmite confianza a los usuarios.

15 Se siente usted seguro al realizar los tramites de las solicitudes en la Municipalidad
de Los Olivos
Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos es siempre

16 amable con los usuarios.

17 Considera usted que el profesional del Municipalidad de Los Olivos recibe apoyo
adecuado del ministerio de salud para desarrollar bien su trabajo.
Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ofrece

18 atencion personalizada a los usuarios.
SENSIBILIDAD

10 Considera usted que el personal de la Municipalidad de Los Olivos se preocupa por
atender las necesidades especificas de los usuarios.

20 Se preocupa el profesional de la Municipalidad de Los Olivos por los intereses de
los usuarios.

1 Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos tiene horario
de trabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos de usuarios.

- Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos tiene que

explicarle con detalle lo que requiere en un tiempo disponible.
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SINDROME DE BOURNETT

N° “DIMENSIONES |/ items J C:faridad‘ Pertinencua’ Relevancia3 i Sugerencias
AGOTAMIENTO EMOCIONAL J Si Si No |
1 Debido a mi frabajo me siento emocionalmente agotado. [ s l / J v |
2 Al final de la jomada me siento agoiado, [ 7 e ‘ v [ L ]
T‘(‘Memu cuando me levanto porlas maranas y tengo F ’ Y | Y, |
que enfrentarme a otro dia de trabajo. | | ) -
1 Trabajar con los usuarios todos los dias &5 una BnsiGH pe para mi, [V T T ; _ ]
5 | Me siento ‘quemado’ porel trabajo. ‘ J ]—_j v R ! N
6 | Me siento frustrado par ormitrabajo. ' J l Ll/ ‘ 4 \
7 Siento que estoy haciendo un trabajo damasiado duro. pi " 4 !
] Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce bastante 1_'—% ]
esirés / / ‘ [/
8| En el tabajo sien> g s estoy al e d de mis posibiidades 7 T J’
~ DESPERSONALIZACION T Si | No 7S | No T T

10 | Creo que frato a algunos usuarios comc si fueran objetos.

11 Crec. que tengo un comporamiento mas mas insensible con Ja gente
desde que hago este trabajo.

~N

-
.
|

Me preocupa que esta trabajo me esté snduresiands
emocionalmente.

Rém;'EME&‘ urTira a algunos de 1os
usuarios a los que tengo que atender.

“Puado entender con facilidad o que piensan los usuarios
" Me enfrento muy bien con los probiemas que me presentan ios
usuarios

F‘L /

Siento ¢ que mediante mi trabajo sstoy influyendo paositivamente en la v
vida de otros
M encuentro con mucha vitalidad. —’—

|
J‘
J}
|
|

v
v I /
] v e | / f B
T 7 | — |
l No [ si | Neo J T
I
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19 | “Tengo facilidad para crear ung aimdsfera relajeda a los usuanos. o | . s T e |= -
20 I' Me encuentro animado después de rabajar junto con los usuarios —|—_/ i | | 4f —
21 | He realizado muchas cosas QuUe mersCen la pena &N Eale trabajo | — J | / T I '7“LI JE— .
S . - 1 .
22 Shanto gue sé tratar de forma adecuada 105 problemas emocionales g
e v
|_ en el trabajo. ! [ }
Obee " t r & hay = ) #w-f 7‘/;3(."/-’:.4“—""-’ =
Opinitn de splicabilidad:  Aplicable [~ Aplicabla despida da cormegic [ ] Mo aplicable [ ] ;:.?é"a /.-Z #“mjjj

Espocialidad del evaluador:.. .. ... .. frﬂz‘;mr%ﬁﬁ%}fﬁ

I Claridad: Se crdien de sin dificulad alg.oma el enuncads del e B3 COMGIC, Ao ¥ direcn

! Partinencla: Si ef item pertarscs @ la dimensicn.
* Relevancia; El ftem as apropiado rara representar &l components o dimersion aspecifics del constucha

Maota: Suficiencia, se dice suficisrcia cusndo s items planteados son sUficientes para medir la dirmensidn

A ¥ 8 dal juer rvalsdor: .




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N°® DIMENSIONES / items Claridad! | Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos cuenta con e -~ »
equipos de nuevas tecnologias. 4
2 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la Municipalidad de v 4 s
Los Olivos son comodas, accesibles e identificables.
3 Consid_era usted la apariencia del profesional de la Municipalidad de v / o
Los Olivos es pulcra.
4 Considera usted que los elementos materiales y documentacion P e
relacionada con los servicios que ofrece la Municipalidad de Los v
Olivos son suficientemente explicitos.
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Considera usted que cuando el profesional de la Municipalidad de / / o
Los Qlivos promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
§ Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema, el j ;
profesional de la Municipalidad de Los Olivos muestra un sincero -/ s
interés en solucionarlo.
7 Considera usted que en Ia Municipalidad de Los Olivos v / V.
habitualmente presta una buena atencién.
8 Considera usted que la Municipalidad de Los Oiivos se presta el % / v
servicio en el tiempo acordado.
g Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos se mantiene sin VA v v
errores en los trémites administrativos de los diferentes servicios.
SEGURIDAD Si No st No Si No
10 | Considera usted que en la Municipalidad de Los Olivos e informa v
puntualmente y con sinceridad acerca de todo los procedimientos, ,/ v
solicitudes y actividades que realiza.
1 Considera usted que los profesionales de ia Municipalidad de Los / v s
Olivos ofrece un servicio répido y agil a los usuarios.
12| Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos / v /
siempre esta dispuesto ayudar a los usuarios. 4
13 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ¢
nunca esta demasiado ocupado para responder rapidamente a las / S vV
preguntas de los usuarios.
EMPATIA Si No Si No Si No
14 | Considera usted que el comportamiento del personal de la / 3 /
Municipalidad de Los Olivos trasmite confianza a los usuarios. v v
15 | Se siente usted seguro al realizar los tramites de las solicitudes en la \/ 4 /
Municipalidad de Los Olivos
16 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ; J
es siempre amable con los usuarios. v \
17| Considera usted que el profesional del Municipalidad de Los Olivos J ‘/
recibe apoyo adecuado del ministerio de salud para desarrollar bien




su trabajo. -

18 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos |
ofrece atencion personalizada a los usuarios.

SENSIBILIDAD Si No No

e \{

19 | Considera usted que el personal de la Municipalidad de Los Olivos
Sé preocupa por atender las necesidades especificas de los 7
usuarios.

NN

2 | Se preocupa el profesional de la Municipalidad de Los Olivos porios | ./
intereses de los usuarios.

21 | Considera usted que el profesional de ia Municipalidad de Los Olivos
tiene horario de trabajo flexibles y adaptados a los diversos fipos de Ve
usuarios.

AN
NN

22 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos /'
tiene que explicarle con detalle lo que requiere en un tiempo
disponible.

N
N\

/% s % creverd
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 4 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] Qé g /Z del 20 /f
SSede. sl S de

Apellidos y nombre s del juez evaluador: ....... 5V{?g£@¢65¢/ﬂ DNE:....... 3//{}5;%
Is _

Especialidad del evaluadorpgc":"%ﬂ”’lﬂ{q«/"%yo

¥ Claridad: Se entiende sin dificultad &lguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
¥Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ja dimension
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SINDROME DE BOURNETT

N© “DIMENSIONES / items

Claridad” TPertinencia®? | Relevancia’ | Sugerencias

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

" Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado,

Al finat de la jornada me siento agotado.

J

JSI‘I\Io SilNo
7] v
l/

Me encuentro cansacio cuando me levanto por las mananas y tengo
que enfrentarme a otio dia de trabajo.

=

""'n_"'_“—“r—'T'_'_*——"—_-_"_'_*'—'__‘“—“ -
Trabajar con los usuarios todos los dias es una tensién para mi.

“ " Me siento *quemado” por el trabajo,

8 | Me siento frusirado por mitrabajo.

Trabajar en contacto directe con ios usuarios ma produce bastante
estrés
" En el rabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

 DESPERSONALIZAGION )

Crec que trato a algunos usuarios como si fueran objetos.

Creo que tengo un comporamients mas insensible con Ia gente
desde que hago este trabajo.

Me preocupa que ests trabajo me £5t6 sndureciends
emocionalmente.
Réﬁ?ﬁﬁﬁiﬁﬁﬁﬁﬁﬁgﬁéﬁ' los
usuarios a los que tengo que atender.

T
Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus problemas,

FALTA DE REALIZACION PERSONAL

Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan los
usuarios

Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo pusitvamenie en ia
vida de otros
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Tq:Flomcalﬁaa Para crear una atmdstera relajada a los Usuanios - | — [ )| P 1
20 | Me encuentro animado despuss de irabajar junto con 198 uau.ﬂds_—|—'_/ I [ | 4[‘ ey i
_i‘l_l_rj-e realizado muchas cosas que merecen la pena en eate trabajo | - j | -"/Ir ] o T -
22 | Skento gue =& tralar de forma adecuada los preblemas emocionaies ) - [ r ) —
|_ I en el rabajo. ( v | I [ Il / { I
- —

Observaciones (precisar sl hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ] ] . 4
- ® 04 e D e 27 et 20.75T

) i

4 _ e . - "
Apellidos y nombre s del juez evaluador: ":{"/‘fj?l*("’”*""y DN T e
Especialidad del evaluador:...............c. R B 4§ B e a8 B R 4B = £ £ St e o 4 £ R S 8 e S B8 e s e 4 e e
" Claridad: Se entiende sin dificuttad alguna el enunciado dal item, es conciso, exaco y drecta s - -
* Pertinencia: Si ol ilom pertenece a la dimersitn. \
*Relevancia: El item es aproplado para representar al componends o dimensiin especifica del construco 1/‘ ‘ﬂf—f,ﬁ;"ﬁ_— —

s - D0,

P ———

Nota: Suficiencia, se dee suficincia cuando los ilems planieados son suficientes para mesdic & dimensicn -
Firma del Experto Informante.



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N°® DIMENSIONES / items Claridad! | Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos cuenta con e -~ »
equipos de nuevas tecnologias. 4
2 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la Municipalidad de v 4 s
Los Olivos son comodas, accesibles e identificables.
3 Consid_era usted la apariencia del profesional de la Municipalidad de v / o
Los Olivos es pulcra.
4 Considera usted que los elementos materiales y documentacion P e
relacionada con los servicios que ofrece la Municipalidad de Los v
Olivos son suficientemente explicitos.
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Considera usted que cuando el profesional de la Municipalidad de / / o
Los Qlivos promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
§ Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema, el j ;
profesional de la Municipalidad de Los Olivos muestra un sincero -/ s
interés en solucionarlo.
7 Considera usted que en Ia Municipalidad de Los Olivos v / V.
habitualmente presta una buena atencién.
8 Considera usted que la Municipalidad de Los Oiivos se presta el % / v
servicio en el tiempo acordado.
g Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos se mantiene sin VA v v
errores en los trémites administrativos de los diferentes servicios.
SEGURIDAD Si No st No Si No
10 | Considera usted que en la Municipalidad de Los Olivos e informa v
puntualmente y con sinceridad acerca de todo los procedimientos, ,/ v
solicitudes y actividades que realiza.
1 Considera usted que los profesionales de ia Municipalidad de Los / v s
Olivos ofrece un servicio répido y agil a los usuarios.
12| Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos / v /
siempre esta dispuesto ayudar a los usuarios. 4
13 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ¢
nunca esta demasiado ocupado para responder rapidamente a las / S vV
preguntas de los usuarios.
EMPATIA Si No Si No Si No
14 | Considera usted que el comportamiento del personal de la / 3 /
Municipalidad de Los Olivos trasmite confianza a los usuarios. v v
15 | Se siente usted seguro al realizar los tramites de las solicitudes en la \/ 4 /
Municipalidad de Los Olivos
16 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ; J
es siempre amable con los usuarios. v \
17| Considera usted que el profesional del Municipalidad de Los Olivos J ‘/
recibe apoyo adecuado del ministerio de salud para desarrollar bien




su trabajo. | ! |
18 Congidera usted que = profesional de la Municipalidad de Los Olvos I . 1 .
ofrece atencidén personalizada a los usuarios. - N | 1
SENSIBILIDAD ] No S| Mo | &= o - ]
19 Caonsidara usted que &l personal de la Municipalidad de Los Olivos |
se prectupa por atender las necasidades especificas de los - - .
USuanos. i . 1
Fo Se preccupa el profesional de la Municipalidad de Los Ohwos por los B - ]
ntereses de los usuanios. il |
21 Considera usted que & profesional de la Municipalidad e Los Clives j
tiane horario de trabajo Rexibles v adaptados a los diversos tipos de ~ “ -
usuarios.
2 Considera usted gue el profesicnal de la Municipalicad de Las Olivos.
| tieme gque explicarle con detalle o que requiers en wn tiempo | - - -
L | disponible
P P o
S o .
Observaciones (precisar s| hay suficiencia): — o2 b
Opinidan de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ] Mo licable [ ] 3 - A
[ﬂ/ i P . o A el et 2057

Apeslidos y nombre s del juer evaluador: ..

E lalidad del evaluador:. ... ..........éi., mm S S

P

" Claridad: Se entiende sin dificuttad siguna el enunciado dal item, es conciso, exaco y drecta
* Pertimencia: Si ol ilom pertencoe a la dimensicn.
'Relevancia: €l ibem es aproplade para representar 3l components o dimensin especifica del construce

Nota: Suficiencia, se dce suficencia cuando los itlems planteados son suficientes para medir ka dimensién -
Firma del Experto Informanta.
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SINDROME DE BOURNETT

N© “DIMENSIONES / items

Claridad” TPertinencia®? | Relevancia’ | Sugerencias

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

" Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado,

Al finat de la jornada me siento agotado.

J

JSI‘I\Io SilNo
7] v
l/

Me encuentro cansacio cuando me levanto por las mananas y tengo
que enfrentarme a otio dia de trabajo.

=

""'n_"'_“—“r—'T'_'_*——"—_-_"_'_*'—'__‘“—“ -
Trabajar con los usuarios todos los dias es una tensién para mi.

“ " Me siento *quemado” por el trabajo,

8 | Me siento frusirado por mitrabajo.

Trabajar en contacto directe con ios usuarios ma produce bastante
estrés
" En el rabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

 DESPERSONALIZAGION )

Crec que trato a algunos usuarios como si fueran objetos.

Creo que tengo un comporamients mas insensible con Ia gente
desde que hago este trabajo.

Me preocupa que ests trabajo me £5t6 sndureciends
emocionalmente.
Réﬁ?ﬁﬁﬁiﬁﬁﬁﬁﬁﬁgﬁéﬁ' los
usuarios a los que tengo que atender.

T
Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus problemas,

FALTA DE REALIZACION PERSONAL

Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan los
usuarios

Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo pusitvamenie en ia
vida de otros
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Apellidos y nombre s del juez evalvador: ..... .L.LE. B :l@ﬁx]‘@“&r './r.'t‘?.}

L | -
Especialidad del wnluadon...,....,.........,_._..,{4...,-,,...}?’.&r‘i—l.k&.f‘%ﬁtﬂ..-l...,\LJL..L....u.............,.....................-........................

1 Claridad: Se enliends sin dificuttad algunael_enunuﬁdndel item, es conciss, exacto ¥y direcio

# Partinencia: Si al Ham perencce a la dimeansitn.
T Relevancia: El [lern es aproplado para represeniar al componente o dimension especifica ded constucts

HNota: Suficlamcia, sa dce suflcenct cuands lee lems plantesdos san suficientes para medr ladimensicn

lerasay2

EE_ _T?"go facilidad para crear una |imisera relajada a los usuanos. v | - ] 1
o _M: encuentre 'nhﬂcﬁws de rabajar junte i:nn log usuarics —I—../ i I | [ -
21 F - — : i -
. -_’:|'B realizado mma‘f COSES Que merecean la pena en este trabajo | — i | a— | JJ_ —_— o |
22 | Stento que s& tratar de forma adecuada Io8 proBlamas emocwonaies T . | !
|_ | ®n=liabsejo. | v [ | e ]
- | £ ! |
. - |
i Iy
A " %
Ob iones (preci si hay sufici ia) Ha"—l?" ELU?.";T e o
COpinidn de aplicabllicdad: Aplicable [}d Aplicable despuss de carmegir [ ] Mo aplicable [ ]




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N°® DIMENSIONES / items Claridad! | Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos cuenta con e -~ »
equipos de nuevas tecnologias. 4
2 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la Municipalidad de v 4 s
Los Olivos son comodas, accesibles e identificables.
3 Consid_era usted la apariencia del profesional de la Municipalidad de v / o
Los Olivos es pulcra.
4 Considera usted que los elementos materiales y documentacion P e
relacionada con los servicios que ofrece la Municipalidad de Los v
Olivos son suficientemente explicitos.
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Considera usted que cuando el profesional de la Municipalidad de / / o
Los Qlivos promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
§ Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema, el j ;
profesional de la Municipalidad de Los Olivos muestra un sincero -/ s
interés en solucionarlo.
7 Considera usted que en Ia Municipalidad de Los Olivos v / V.
habitualmente presta una buena atencién.
8 Considera usted que la Municipalidad de Los Oiivos se presta el % / v
servicio en el tiempo acordado.
g Considera usted que la Municipalidad de Los Olivos se mantiene sin VA v v
errores en los trémites administrativos de los diferentes servicios.
SEGURIDAD Si No st No Si No
10 | Considera usted que en la Municipalidad de Los Olivos e informa v
puntualmente y con sinceridad acerca de todo los procedimientos, ,/ v
solicitudes y actividades que realiza.
1 Considera usted que los profesionales de ia Municipalidad de Los / v s
Olivos ofrece un servicio répido y agil a los usuarios.
12| Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos / v /
siempre esta dispuesto ayudar a los usuarios. 4
13 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ¢
nunca esta demasiado ocupado para responder rapidamente a las / S vV
preguntas de los usuarios.
EMPATIA Si No Si No Si No
14 | Considera usted que el comportamiento del personal de la / 3 /
Municipalidad de Los Olivos trasmite confianza a los usuarios. v v
15 | Se siente usted seguro al realizar los tramites de las solicitudes en la \/ 4 /
Municipalidad de Los Olivos
16 | Considera usted que el profesional de la Municipalidad de Los Olivos ; J
es siempre amable con los usuarios. v \
17| Considera usted que el profesional del Municipalidad de Los Olivos J ‘/
recibe apoyo adecuado del ministerio de salud para desarrollar bien




I Su frabajo.

FIE] Sonsidera usted gue el profesicnal de la Municipalidad de Los Ofivos |
ofrece stencion personaiizada a s usuarios, _

SENSIBILIDAD i Mo =i Fo =i Ko
RE] Considera usted gue e perann&l I:le la Munmpalldad de Los Olivos
S8 preccusa  por  abersder pacificas de los i
usuarios. |
20 Se preccupa = profesional de la Municipalidad de Los Olives por los
intereses de |os usuanos.
21 Considaera usted gue el profesicnal da la Municipalidad de Los Olivas
tiene horario de trabajo flexibles v adaptados a los diversos tipos de
S LEArios,

22 Considera ustad que & profesional de la Municipalidad de Los Olivos
tiene qgue explicarle con detalle o gue reguiere en un tempo

disponible.
Ob iones (preci si hay sufici i) Qaﬂ—l}f .EL Ilr/‘l' U.QU_E-‘IE
Opinidn de aplicabllidad: Aplicable [}c:] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: ..._.‘Iil:,éi E}l "ﬂ"‘)} X ."2.\} - ’T
Especialidad del evaluador.....c..cu. . .....,...,. ....-.1..19.&& L E Q"ﬁf‘.-.‘.n.. \_}l
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concisa, exacto v direcis

# Pertinencia: Si el Hem penensce a la dimansion.
¥Relevancia: El [lem es apropiado para representar al componente o dimension especifica deld constucho

HNota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los [lems planteadas son suficentes para medr la dimensitn
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Base de datos de calidad de atencién
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iﬁ,’ ESCUELA DE POSGRADO
URIVERSIDAD CEsan VALLEID

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Felipe Guizado Oscco, docente de Ia Escuela de Posgrado de Ia
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “El
sindrome de Burnout de los trabajadores y la calidad de atencién al
usuario en la Municipalidad de Los Olivos 2018", del (de la) estudiante
Aguirre Salcedo, Emperatriz, constato que la investigacién tiene un indice de

similitud de 23% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Ella suscrito(a) analizo dicho reporte Y concluyo que cada una de las
coincidencias detectadas no constituye plagio. A mi leal saber Y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallejo.

Lima, 16 de enero del 2019

Dg/Fe G%ado Oscco
/

NI: 31169557
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b% UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

Centro de Recursos para el Aprendizaje v ia Investigacién {CRAI)

“César Acufa Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1

b

DATOS PERSONALES

Apellidos y Nornbres: (solo los datos dsl qus autoriza)

...... ﬁé’%{/&@ﬁ..ﬁéﬁfm...f/f!ﬁéﬁ@ﬁ?.?ﬁj.&.................,,.....

D.N.L : OEME IO . X
Domiciic e ../as../l/%fa (s Hh LA L 2F A ez e W,
Teléfono : Filo @ T Movil Igieq (L

E-mail : emfgraﬁm#;m@m( m».é.@__jmmz. N LSV

IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

5 Tesis de Pregrado
Facultad :
Escuels -
Carrera
Thulo

O Tesis de Posgrade
Maesiria 3 Doctorado
Grado W MBESTRA U PR
Mencion CESTON, Peglrcm. ...

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos ¥ Nombres;

Titulo de |z tesis: )
; .@M._./g..(f‘?ﬁ:.’durﬂ.é).u—.t.c(d./@5..7?.@:..4?-.C“{!,’t?!.?..ff..x‘j

calidad. de o Lot Gl oSt Tt Lo o, .M/?/.{(.,ﬁ?/.q?ﬂ-d e
/O_} ﬁ/;‘ugf 20[&
Aflo de publicacién : 2049

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento, :
Siautorizo a publicar en texto completo mi tesis,
No autorizo 3 publicar en taxio completo mi tesis.

Firma : @‘ ...... Fecha: /3 “ﬂj» 257/ ?



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
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ESCUELA DE POSGRADO
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