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RESUMEN

El presente estudio de investigacion lleva por titulo: “La relacion entre el Sindrome de
Burnout y el Comportamiento Organizacional en los Servidores de la Municipalidad
Provincial de Puno, 2023”. Su objetivo principal es: Determinar la relacion del sindrome
de Burnout con el comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad
Provincial de Puno, 2023. La hipoétesis general es que: Existe relacion significativa entre
el sindrome de Burnout y el comportamiento organizacional de los servidores de la
Municipalidad Provincial de Puno, 2023. La investigacion se enmarco en un enfoque
cuantitativo y un método hipotético deductivo. El disefio de la investigacion es no
experimental de tipo bésica y tedrica, se centra en el analisis descriptivo y correlacional
de corte transversal. La poblacion de estudio comprende a 662 servidores de la
Municipalidad Provincial de Puno y se seleccioné una muestra de 243 servidores
utilizando un método de muestreo probabilistico y estratificado. Los datos fueron
recopilados mediante la técnica de la encuesta y como su instrumento el cuestionario de
escala Likert. Los resultados arribados fueron: un 52,67% presentan un sindrome de
Burnout moderado; donde existe una relacion positiva moderada con un valor del
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de r = 0.537, junto con un valor de
significancia p = 0.004. Concluyendo que los servidores del Municipio de Puno, debido
al agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal, padecen de
este sindrome de Burnout lo cual merma su comportamiento organizacional y asi no

desempefian una buena atencion al pablico usuario.

Palabras Clave: Agotamiento emocional, Comportamiento organizacional, Sindrome de

Burnout.
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ABSTRACT

This research study is titled: "The relationship between Burnout Syndrome and
Organizational Behavior in the Servers of the Provincial Municipality of Puno, 2023." Its
main objective is: To determine the relationship between Burnout syndrome and the
organizational behavior of the servers of the Provincial Municipality of Puno, 2023. The
general hypothesis is that: There is a significant relationship between Burnout syndrome
and the organizational behavior of the servers of the Provincial Municipality of Puno,
2023. the Provincial Municipality of Puno, 2023. The research was framed in a
quantitative approach and a hypothetical deductive method. The research design is non-
experimental, basic and theoretical, focusing on cross-sectional descriptive and
correlational analysis. The study population includes 662 employees of the Provincial
Municipality of Puno and a sample of 243 employees was selected using a probabilistic
and stratified sampling method. The data were collected using the survey technique and
the questionnaire as its instrument. The results obtained were: 52.67% present moderate
Burnout syndrome; The relationship was also moderately positive with a value of
Spearman's Rho correlation coefficient of r = 0.537, along with a significance value p =
0.004. Concluding that the employees of the Municipality of Puno, due to emotional
exhaustion, depersonalization and lack of personal fulfillment, suffer from this Burnout
syndrome which reduces their organizational behavior and thus do not provide good

service to the user public.

Keywords: Emotional exhaustion, Organizational behavior, Burnout syndrome.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

El presente estudio trata acerca de la relacion del sindrome de Burnout y el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad de Puno en el afio

2023.

La conducta de una organizacion esta estrechamente ligada a la ética y los valores
de sus empleados. Segun la OIT (2011) los problemas psicologicos derivados del trabajo
estdn en aumento, con uno de cada diez empleados sufriendo de depresion, ansiedad,

estrés y fatiga, lo que puede llevar a hospitalizacion y desempleo.

En un mundo tan acelerado como el actual, es inevitable que el cuerpo y la mente
reaccionen de diversas maneras ante diferentes estimulos, lo que afecta la salud fisica y
mental de las personas, manifestandose en el sindrome de Burnout (Hernandez y Garcia,
2018). Dentro de los principales objetivos de la Municipalidad Provincial de Puno est el
ofrecer una atencion de calidad al usuario como un derecho en la gestion publica, donde
la satisfaccion del usuario es primordial, por lo tanto, se espera que los empleados

municipales muestren empatia hacia los usuarios y brinden la atencion integral necesaria.

La investigacion se estructura en cinco capitulos, organizados de la siguiente

manera.

El primer capitulo se enfoca en establecer el marco tedrico del estudio, donde se
exploran diversas teorias y fundamentos teoricos relevantes, ademas de revisar
investigaciones previas tanto a nivel mundial como nacional, culminando con la

formulacién del marco conceptual.

14
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En el segundo capitulo, se aborda la problematica objeto de estudio, presentando
el contexto problematico, revisando los antecedentes tedricos pertinentes y definiendo
tanto el problema general como los problemas especificos a tratar. Se establecen también
los objetivos del estudio, se delimita el alcance de la investigacion, y se justifica e
identifica su importancia. Ademas, se detallan los supuestos y se formulan tanto la
hipdtesis general como las hipotesis especificas, a la vez que se clarifican las variables e

indicadores a considerar.

El tercer capitulo describe la metodologia empleada en el estudio, incluyendo la
descripcion de la poblacion y muestra estudiada, las técnicas e instrumentos utilizados
para la recopilacion de datos, asi como el proceso de andlisis y sistematizacion de la

informacion obtenida.

En el cuarto capitulo se presentan y explican los resultados obtenidos a partir del
estudio, se lleva a cabo la contrastacion de hipdtesis formuladas y se realiza un anélisis

critico de los mismaos.

El daltimo capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas de los
hallazgos del estudio. Finalmente, se incluyen anexos que documentan y complementan

el trabajo realizado durante la investigacion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios, el sindrome de burnout ha surgido como un tema
ampliamente discutido entre los lideres empresariales, considerado como un desafio
significativo en la sociedad contemporanea y una barrera para el desarrollo de medidas
de mejora efectivas. Esto se debe a que los empleados a menudo enfrentan una gran

presion en diversos aspectos de sus trabajos. Como consecuencia, tanto directivos como
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empleados de distintas empresas y sectores a nivel global experimentan niveles elevados
de estrés, fatiga y agotamiento relacionados con el trabajo, lo que repercute

negativamente en su rendimiento y satisfaccion laboral (Llorca, Soto y Gil, 2021).

En América Latina, investigaciones recientes han revelado que los niveles de
agotamiento mental y burnout a lo largo de la vida laboral estan estrechamente
relacionados con una disminucion en la satisfaccion laboral. Es relevante destacar que el
burnout continda en aumento después de la pandemia, afectando a 8 de cada 10
trabajadores en la region latinoamericana. Es alarmante que el 76% de los trabajadores
en Ameérica Latina sufran de burnout. México, por ejemplo, se destaca como uno de los
paises con niveles mas altos de fatiga por estrés laboral, incluso desde las primeras etapas
de la pandemia de Covid-19, con el 75% de los trabajadores afectados por esta condicion,
y la situacion empeora alin mas en este sentido (Becerra, Pérez, Pérez, Lugo y Franco,

2022).

En el Perq, el 70% de los empleados estan experimentando estrés laboral como
consecuencia de la pandemia, y el agotamiento en el &mbito laboral ha aumentado, segun
revela un estudio publicado en la revista ESAN. Este fendmeno destaca como uno de los
temas prioritarios para los investigadores, ya que se ha demostrado de manera
convincente que los empleados que estan en riesgo de agotamiento, es decir, aquellos que
estan cronicamente exhaustos y muestran una actitud negativa hacia el trabajo, tienden a
tener un rendimiento laboral deficiente y niveles méas bajos de satisfaccion laboral.

Ademas, con el tiempo pueden enfrentar problemas de salud (ESAN, 2021).

Los empleados de la Municipalidad Provincial de Puno muestran signos de
agotamiento laboral, evidenciados por el cansancio emocional y fisico, distanciamiento

tanto en el trabajo como con sus colegas, asi como el rechazo a ciertas responsabilidades

16
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laborales. Ademas, experimentan una sensacion de obligacion al interactuar con sus
compafieros y presentan actitudes negativas, incluyendo cambios en su comportamiento.
Estos aspectos tienen un impacto negativo en la satisfaccion laboral de los trabajadores.
Por tanto, surge la necesidad de investigar el sindrome de burnout y el comportamiento
organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno. Para ello, se

plantean las siguientes preguntas de investigacion:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general:

¢De qué manera el sindrome de burnout se relaciona con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial

de Puno, 2023?

1.2.2 Preguntas especificas:

¢De qué manera el agotamiento emocional se relaciona con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial

de Puno, 2023?

¢De qué manera la despersonalizacion se relaciona con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023?

¢De qué manera la realizacion personal se relaciona con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial

de Puno, 2023?

17
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1.3  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Hipdtesis general:

Existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial

de Puno, 2023.

1.3.2 Hipdtesis especificas:

- Existe relacion significativa del agotamiento emocional con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad
Provincial de Puno, 2023.

- Existe relacion significativa de la despersonalizacion con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad
Provincial de Puno, 2023.

- Existe relacién significativa del abandono de la realizacion personal con
el comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad

Provincial de Puno, 2023.

1.4  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En el entorno actual, las empresas estan adoptando una mentalidad cada vez méas
competitiva, buscando mejorar el desempefio de sus empleados mediante la fijacion de
metas desafiantes. Sin embargo, a menudo pasan por alto el hecho de que esta presion
puede generar frustracion, estrés y agotamiento emocional y laboral en su personal, lo

gue a su vez repercute negativamente en su rendimiento y motivacion.

18
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En el mundo acelerado de hoy, es inevitable que experimentemos reacciones
adversas en nuestro cuerpo frente a diversos estimulos, segin Gonzales (2018) lo que
afecta, tanto la salud fisica como mental, se conoce como sindrome de estar quemado 0
sindrome de Burnout. Los expertos en recursos humanos recomiendan que las
organizaciones inviertan en sus empleados para prevenir el bajo rendimiento laboral.
Ademas, es crucial que el personal también participe activamente, manteniendo una

comunicacion abierta y desarrollando habilidades para la resolucion de problemas.

La importancia de esta investigacion radica en su capacidad para impactar
directamente en la gestion del comportamiento organizacional, proponiendo cambios en
los procedimientos y estructuras laborales de la Municipalidad de Puno con el objetivo
de reducir el Sindrome de Burnout evidenciado entre sus trabajadores. Dado que el
comportamiento de la organizacion esta estrechamente relacionado con la ética y los
valores de sus empleados, abordar este sindrome se vuelve crucial para mejorar el

bienestar laboral y el desempefio organizacional.

El proyecto busca realizar un estudio detallado sobre el Sindrome de Burnout y, a
partir de los resultados obtenidos, ofrecer recomendaciones para mejorar las relaciones
laborales y el comportamiento organizacional en la Municipalidad. El objetivo es prevenir
el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la falta de realizacion personal que
estan afectando progresivamente a los trabajadores de la institucién. Ademas, se pretende
evaluar el comportamiento organizacional y establecer relaciones entre las variables
relevantes para obtener una comprension integral de la presencia del sindrome y su

impacto en el funcionamiento de la organizacion.

En conclusion, el proposito de esta investigacion es aportar tanto al ambito teérico

como social, enriqueciendo la teoria en el ambito profesional y académico. Los resultados
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obtenidos pueden servir como base para otros investigadores interesados en explorar o
ampliar el tema tratado. Ademas, se busca determinar como el Sindrome de Burnout y el
comportamiento organizacional impactan al personal administrativo de la Municipalidad
de Puno, con el objetivo de aumentar de manera constante la productividad laboral y
resaltar las necesidades de los empleados. Esto permitird tomar medidas correctivas para

optimizar la gestién de la institucion y mejorar el bienestar de su personal.

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo general:

Determinar la relacion del sindrome de Burnout con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

1.5.2 Objetivos especificos:

Identificar la relacion del agotamiento emocional con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

Establecer la relacion de la despersonalizacion con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

Precisar la relacion del abandono de la realizacion personal con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial

de Puno, 2023.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

En este capitulo se muestra los estudios preliminares asociados al sindrome de

burnout y el comportamiento organizacional en base a estudios internacionales,

nacionales y locales, también contiene las teorias y enfoques que respaldan este estudio

y estan

2.1

especificados de la siguiente forma:

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 A nivel internacional

Chinga, Hernandez y Rodriguez (2021) en el articulo cientifico de la
Universidad Técnica de Manabi titulado "Teletrabajo y Sindrome de Burnout en
docentes de la Unidad Educativa Madre Laura Montoya, Ecuador 2020-2021"
tiene como objetivo general determinar las necesidades relacionadas con el
teletrabajo que contribuyen al desgaste de los docentes en la institucion educativa
Madre Laura Montoya. Se ha llevado a cabo utilizando enfoques tanto cualitativos
como cuantitativos, empleando entrevistas como técnica e instrumento, asi como
el Inventario de Maslach. Este enfoque se aplicd a una poblacién compuesta por
19 docentes. Como resultado, se observa que los docentes presentan niveles
elevados de agotamiento mental, asociados a demandas especificas del teletrabajo,
como largas jornadas laborales, mayores exigencias por parte de las autoridades,

la necesidad de actualizaciones continuas y el uso de asistencia técnica.

Guerra y Navas (2022) en el estudio de Pregrado de la Universidad

Politécnica de Manabi titulado "Sindrome de Burnout entre profesores de una
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universidad publica ecuatoriana durante el periodo de junio de 2018 a junio de
2021" se planted como objetivo general determinar el nivel de agotamiento laboral
en docentes de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Politécnica
de Manabi, Ecuador. Se utiliz6 un disefio descriptivo y transversal no
experimental, empleando una encuesta para analizar a una muestra de 53
profesores de diversos niveles académicos. Los resultados revelaron una
prevalencia del sindrome de burnout mayor en mujeres (73.6%) y en individuos
mayores de 50 afios (52.8%). Se destacO la percepcion de falta de realizacion
personal (40.77 + 8.48), sin diferencias significativas entre generos, pero se
observd una mayor fatiga mental en el grupo de edad inferior a 50 afios (p<0.05).
En resumen, se evidencio una notable conciencia entre los profesores sobre su
falta de realizacion personal, asi como la presencia de casos de burnout,
especialmente entre los docentes principales. Se sugiere la implementacién de

medidas para promover la salud laboral de los empleados.

Balseca, Armas, Estrada, y Reyes (2022) en el articulo de la Universidad
Central de Ecuador titulado: ‘‘Estudio comparativo del Burnout en las Ciencias
de la Salud en Espafiay América Latina de 2018 a 2021°’ se planted como objetivo
general del estudio realizar una comparacion del agotamiento académico entre
estudiantes de ciencias de la salud en Espafia y Ameérica Latina. Para ello, se
emplearon métodos de investigacion cualitativa, bibliografica y descriptiva,
utilizando la técnica de encuestas en una muestra de 1052 personas. Los resultados
revelaron la identificacion de dimensiones y categorias que incluian elementos
caracteristicos del sindrome de burnout, asi como agotamiento fisico y mental,
con consecuencias fisiologicas y psicoldgicas que influyen en el desarrollo de

valores en los &mbitos familiar, escolar y cultural. En conclusion, el desgaste
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académico es frecuente entre estudiantes que cursan materias relacionadas con
pacientes de alto riesgo, lo que afecta emocionalmente provocando estrés,
agotamiento fisico y mental, tristeza y aislamiento, impactando negativamente en
su rendimiento académico. Se recomienda que las instituciones educativas
promuevan programas de apoyo psicolégico para prevenir el agotamiento

académico.

2.1.2 A nivel nacional

Huayhua (2018) en la tesis de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo
titulada: “Sindrome de Burnout y Clima Organizacional en el Desempefio Laboral
de los servidores asistenciales del Instituto Regional de Enfermedades
Neoplasicas del Sur, 2018 plantea como objetivo general determinar la relacién
entre el sindrome de burnout y el clima laboral en el desempefio de los
profesionales de la salud. La hipotesis planteada es que existe una conexién entre
el nivel de burnout, la percepcion del clima organizacional y el rendimiento
laboral. Se opté por una metodologia hipotético-deductiva, con un enfoque
cuantitativo, transversal y un disefio descriptivo-correlacional no experimental. La
muestra consistio en 159 individuos seleccionados mediante un muestreo
probabilistico aleatorio, utilizando la encuesta como herramienta principal para
recopilar datos sobre las variables. Los resultados destacaron que el 41% de los
participantes experimentaban altos niveles de agotamiento, mientras que el 96%
percibia un ambiente laboral positivo y el 86% reportaba un rendimiento laboral
satisfactorio. En consecuencia, se concluyé que relacion entre las variables

observamos que el p valor 0,000 es menor al p 0,05; por lo que existe influencia
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significativa del sindrome de Burnout y clima organizacional en el desempefio

laboral de los servidores.

Ramos (2018) en su tesis de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo
publicada: “La motivacion y el comportamiento organizacional de los
trabajadores administrativos de la Fiscalia del Ministerio Publico de Loreto,
2018”. Plantea como objetivo principal del estudio establecer una correlacién
entre las dos variables investigadas. Se empled una metodologia correlacional de
tipo transversal, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental. La
técnica utilizada fue la encuesta, aplicada a una poblacion de 81 empleados, con
una muestra de 67 empleados seleccionados mediante un calculo estadistico. Los
resultados indicaron que el coeficiente alfa de Cronbach del instrumento fue de
0.871, y la validez se dejo a criterio de especialistas. Ademas, se rechazo la
hipdtesis nula y se acepto la hipotesis alternativa, o que sugiere una correlacion
significativa entre la motivacion y el comportamiento organizacional de los

empleados.

Huayhua, Zapata, Ledn y Albar (2022), en su estudio de la revista de la
Universidad de Zulia con el tema titulado: ‘‘Sindrome de Burnout durante la
COVID-19 en policias de la Region Policial de Amazonas — Peru, 2021’ Plantea
como objetivo general determinar la prevalencia del sindrome de Burnout entre
los agentes de policia del distrito Chachapoyas, Region Policial de Amazonas,
Perd. La metodologia empleada fue de naturaleza descriptiva-transversal,
utilizando una muestra no probabilistica de 190 agentes de policia. Se utilizé una
encuesta que incluyo el cuestionario de Maslach, una herramienta cominmente

utilizada para evaluar el sindrome de Burnout. Los resultados mostraron que el
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77.4% de los participantes eran hombres y el 35.3% se encontraba en el grupo de
edad de 31 a 40 afos. Se observé que el 44% de los agentes de policia presentaban
niveles elevados de estrés, el 72% experimentaba un alto nivel de agotamiento
emocional, el 39% mostraba un nivel medio de despersonalizacion y el 54%
reportaba un nivel adecuado de realizacion personal. En resumen, existe relacion
entre el Sindrome de Burnout con el sexo (p=0,001), afios de servicio (p= 0,000)
y estado civil (p=0,036) por lo que los hallazgos indican que una proporcién
significativa de los agentes de policia estudiados enfrenta un riesgo elevado de
desarrollar sindrome de Burnout, lo que subraya la importancia de implementar
intervenciones y programas de apoyo para mejorar su bienestar emocional y

manejo del estrés en el &mbito laboral.

2.1.3 Anivel local

Araujo (2019) en la siguiente investigacion de pregrado de la Universidad
Nacional del Altiplano titulada: ‘‘Analisis de la Estética Dentofacial segun el
andlisis de Arnett y Bergman en los alumnos del nivel secundario de la I.E.S
Industrial 32, Puno-2018°°. Se plantea como objetivo general comparar la
regresion logistica con datos censurados y no censurados para evaluar la presencia
de cansancio en los estudiantes de la UNA-Puno durante el periodo 2013-1I. El
método utilizado fue descriptivo, prospectivo y transversal. La técnica empleada
fue la observacion directa realizada por el investigador y estructurada. Se tomé
como muestra a una poblacion de 511 alumnos. Los resultados indicaron que el
13.11% de los alumnos de la UNA-Puno presentaba sindrome de cansancio o
estrés laboral. Ademas, se concluyd que la mejor técnica para determinar el

cansancio o estrés es mediante el uso de datos censurados.
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Espinoza (2019) en la investigacién de Pregrado de la Universidad
Nacional del Altiplano que lleva por titulo: ‘‘El Comportamiento Organizacional
y la Atencion al Cliente del Mercado Virgen de la Mercedes de la ciudad de Juliaca
periodo — 2018°’. Se plantea como objetivo del estudio analizar y explicar las
caracteristicas sociodemograficas e ideas que influyen en el proceso electoral
local. La metodologia utilizada es de tipo descriptivo y deductivo, con un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo-correlacional no experimental. Se emplea la
técnica de encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento, con una
muestra de 100 personas. Los resultados obtenidos a través de la prueba de
Correlacion de Rho Spearman indican que el coeficiente de correlacion entre las
variables comportamiento organizacional y atencion al cliente es de grado positivo
medio, lo que sugiere una correlacion regular entre ellas. Ademas, se determiné
que el nivel de significancia asintdtica (p -valor) es 0.000, lo que es menor que el
nivel de significacion de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipdtesis alternativa, la cual establece que el comportamiento
organizacional esta relacionado con la atencion al cliente en el mercado Virgen de

las Mercedes de la ciudad de Juliaca durante el periodo 2018.

Zeballos (2022) en la tesis de Pregrado de la Universidad Nacional del
Altiplano titulada: “Analisis del sindrome de burnout y su incidencia en el clima
organizacional de los trabajadores de la direccion regional de educacion - puno,
20197, plantea como objetivo general determinar la relacién entre el sindrome de
burnout y el clima organizacional en los servidores. Se utilizd un enfoque
cientifico con un método inductivo-deductivo y un disefio no experimental de tipo
descriptivo. Las técnicas empleadas fueron la observacion y la encuesta,

utilizando como herramientas los cuestionarios de Maslach y adaptado de Litwin
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y Stringer. La poblacién estudiada consistié en 220 servidores. Los resultados
revelaron un nivel significativamente alto de burnout entre los empleados, con un
39% que mostraba un marcado agotamiento emocional, un 50% con elevados
niveles de despersonalizacion y un 44% con una realizacion personal deficiente.
Ademas, se identific que el clima organizacional se encontraba en un nivel medio
a bajo, lo que influyé directamente en el comportamiento de los empleados en su
lugar de trabajo. En conclusién, se determino que el alto nivel de burnout estaba
fuertemente relacionado con una cultura organizacional que no alcanzé un nivel

de excelencia.

2.2  MARCO TEORICO

2.2.1 Teoria desde la Perspectiva Psicosocial de Burnout

Para el sindrome de burnout tenemos muchas teorias, asi como la teoria

psicosocial y la teoria tridimensional de burnout.

La teoria del burnout desarrollada por Maslach (1981) se enfoca en la
interaccion entre las caracteristicas del entorno de un trabajador y sus
caracteristicas personales. Desde esta perspectiva psicosocial, el burnout se
concibe como un sindrome caracterizado por sentimientos por lo que tierne tres
elementos con el que se caracteriza, asi como: el agotamiento emocional, la
despersonalizacion y baja realizacion personal, los cuales son influenciados por la

percepcion del individuo sobre sus comparieros y su entorno.

2.2.2 Sindrome de Burnout

Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (2016), el estrés se

describe como la respuesta fisica y emocional a la presion causada por un
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desequilibrio entre las demandas percibidas y los recursos disponibles para un
individuo. Los factores que contribuyen al estrés laboral incluyen la organizacion,
el disefio y las dindmicas de trabajo, manifestandose cuando las exigencias del
trabajo no se alinean con las capacidades o recursos del empleado, o las superan

(OIT, 2016, p. 62).

El burnout, también conocido como sindrome de desgaste profesional u
ocupacional, sindrome del quemado, es una condicion que surge de la exposicion
prolongada a presiones que generan estrés y emociones negativas en el entorno
laboral. En la actualidad, el burnout es reconocido como una enfermedad por la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS), clasificandola en su indice ICD-10/Z73
como un trastorno asociado al desgaste profesional y, de manera mas amplia,
como una dificultad para hacer frente a la vida (Forbes, 2011). La inclusién del
burnout en la clasificacion de la OMS subraya su importancia como problema

global.

El burnout es el resultado de agotamiento, fracaso y sentirse exhausto
debido a una demanda excesiva de fuerza, energia o recursos. Segun Carlin y
Garcés (2010) esto ocurre cuando un miembro de una organizacion, por diversas
razones y después de muchos intentos, termina siendo incapaz de funcionar. El
burnout consiste en un conjunto de sintomas relacionados con el trabajo,
generalmente observados en individuos sin antecedentes de trastornos
psiquiatricos o psicologicos. Se desencadena por las discrepancias entre las
expectativas del trabajador, los requisitos ideales y el perfil real de su posicion.
Durante las etapas iniciales del sindrome, los individuos experimentan estrés

emocional y aumenta la desilusion respecto a su trabajo (p. 37).
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El estrés es una respuesta psicofisioldgica a demandas internas o externas
que exceden los recursos adaptativos del individuo, lo que resulta en cambios en
la salud mental y fisica. Este fendmeno se manifiesta a través de una combinacién
de sintomas emocionales, cognitivos, conductuales y fisicos, y puede afectar

significativamente el bienestar y la calidad de vida (Smith, 2024).

Es posible observar una mayor incidencia de burnout en determinadas
categorias profesionales especificas que requieren interaccion con personas o la
prestacion de servicios directamente a individuos, como maestros, profesionales
de la salud, trabajadores sociales, policias y jueces. Ademas de aquellos que
trabajan en entornos que implican responsabilidades extremas o peligrosas, como
mineros, donde la precision y las consecuencias tienen un peso significativo.
También estan en riesgo aquellos que trabajan por turnos o tienen tareas y

responsabilidades que no se alinean con sus preferencias (Betancur, 2012).

Tenemos las causas del Sindrome de Burnout mencionado por Rivera &
Segarra (2018) existen causas, asi como: Ausencia de medios para realizar las
labores encargadas, ausencia de concepto del rol profesionista y ausencia de
participacion en su centro laboral. Asi también las consecuencias del Sindrome
de Burnout segiin Martinez (2010) el burnout puede generar consecuencias que
se pueden clasificar en tres areas principales, siendo la méas estudiada la
emocional. Esta &rea esta vinculada a la depresion, baja autoestima, sentimientos
de frustracion, fracaso y agresividad. La segunda éarea es la cognitiva,
caracterizada por una autocritica intensa que conduce al autosabotaje y la

desconfianza en uno mismo. Por Ultimo, el area conductual tiene como
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consecuencia mas destacada la despersonalizacion, que implica una alteracion en

la percepcion de uno mismo (p. 60).

Dentro de las dimensiones Maslach y Jackson (1981) consideran el
burnout como un constructo psicoldgico compuesto por tres aspectos principales:
agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal. Este
sindrome ha sido evaluado mediante instrumentos de medicion como el MBI-GS.
Sin embargo, en el contexto académico, Schaufeli (2002) adaptaron este
instrumento para estudiantes universitarios, creando el MBI-SS, que también

considera al burnout como un constructo tridimensional.

El agotamiento emocional es una de las dimensiones clave del burnout,
que puede llevar a los trabajadores a distraerse de sus responsabilidades laborales.
Segun Maslach y Jackson (1981), esta dimension afecta individualmente a las
personas y se refleja en sintomas fisicos y emocionales como irritabilidad,
ansiedad y cansancio. Esta dimension se caracteriza por la sensacion de no poder

rendir fisica y mentalmente, lo que conlleva fatiga y desgaste.

Segln Bosqued (2008) sefiala que este fendmeno surge debido a la
disminucion de los recursos emocionales necesarios para enfrentar las tareas
laborales, lo que resulta en agotamiento mental, fisico y emocional. Ademas, los
empleados pueden experimentar un esfuerzo excesivo y cansancio emocional,
manifestado en sintomas como hastio e irritabilidad debido a las interacciones

constantes con clientes y la organizacion.

En los indicadores de Agotamiento emocional, tenemos el nivel de

sobrecarga en el trabajo mencionado por Greenglass, Burke y Moore (2003)
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definen la sobrecarga de trabajo como una situacién en la que se enfrentan
demasiadas tareas en un periodo de tiempo limitado, lo que implica una carga
excesiva de actividades, complejidad y dificultad. Por otro lado, Veloutsou (2004)
argumenta que la sobrecarga de trabajo se manifiesta cuando un trabajador percibe
que las demandas laborales exceden sus habilidades y recursos, lo que dificulta
cumplir con éxito sus responsabilidades dentro de un plazo establecido. Segun
Bakker y Demerouti (2017) la sobrecarga laboral se considera una demanda
laboral que agota los recursos fisicos y mentales del trabajador, llevando al

agotamiento y al estrés laboral.

Asi también el nivel de cansancio laboral surge de la relacion entre el
individuo y su entorno laboral. La persona no puede separarse completamente de
su papel laboral, ya que este influye en sus relaciones sociales, emociones,
descanso y fatiga. Ademas, las actitudes, experiencias y eventos fuera del trabajo
también pueden influir en la percepcion del cansancio por parte del individuo

(Camacho, 2016).

Por otro lado, la despersonalizacion afecta las interacciones de la persona
con su entorno, manifestandose en actitudes negativas e insensibilidad hacia los
demas, lo que puede provocar conflictos y aislamiento. Segin Schaufeli (2004)
esto se manifiesta en una actitud de desvalorizacion, evitacion y pérdida de interés,
asi como en actitudes pesimistas para protegerse del agotamiento emocional.
También puede haber una tendencia a culpar a los demas por las propias

frustraciones.

Con el nivel de cambio en el trato al usuario nos menciona que para

cambiar el trato frente al usuario se debe promover la humanizacion en la atencion,
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respetando los derechos de los ciudadanos, interesandose por los problemas o
asuntos que los usuarios quieran comunicar. Un trabajador debe presentarse con
un saludo y saber con quién esta tratando en cada instante. Asimismo, preguntarle
0 escuchar su opinion (Saborio y Hidalgo, 2019). También, el nivel de
pensamiento desfavorable esta relacionado con el estrés cronico en el trabajo y
esto se da como resultado de una combinacién de factores. Por lo tanto, muestra
una falta de sensacion de obtencion y es asi donde se pierde la identidad de uno

mismo (Saborio y Hidalgo, 2019).

La dimensidon de la realizacion personal, a diferencia de las anteriores,
es en cierto modo independiente, ya que implica sentimientos internos del
trabajador sin necesidad de que exista un factor externo que los desencadene.
Incluso, algunas caracteristicas de esta dimension son tipicas de la depresion.
Segun Schaufeli, Salanova y Gonzalez (2002) esta dimension afecta la
autopercepcion del individuo que sufre del sindrome y esta relacionada con la falta
de realizacién personal durante la realizacion de sus actividades. Esto se
manifiesta en una disminucion de los sentimientos de competencia y exito. Hay
una tendencia a evaluarse negativamente, lo que conduce a una disminucion en el

sentimiento de competencia y la sensacion de progreso personal.

Dentro de los indicadores tenemos, el buen trato se define en la relacion
con otro y/o con el entorno y se refiere a las interacciones con ese entorno, que
promueven un sentimiento mutuo de reconocimiento y valoracion. Son formas de
relacion que generan satisfaccion y bienestar entre quienes interactian (Palmar,
2014). De igual manera en el nivel de logro en el trabajo cada logro que se

obtiene en el trabajo se da mediante la motivacién, ya sea personalmente o
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también por terceras personas. También Pink (2009) quien definié que la
motivacion se construye sobre la base de la autonomia, la maestria y el proposito,
desafiando la nocion de que solo los incentivos externos son impulsores efectivos

de la productividad y el compromiso en el trabajo.

2.2.3 Comportamiento organizacional

Teoria Organizacional desde cual se estudiéo el comportamiento

organizacional

Segun Gil-Monte (2007) menciona que la teoria organizacional es una
perspectiva sisteméatica que busca explicar y entender el funcionamiento, la
estructura y el comportamiento en las organizaciones por lo que aborda diversos
elementos, asi como la estructura organizacional, ambiente organizacional, el
control organizacional, la motivacion, las relaciones interpersonales, los procesos
de comunicacién y los procesos de planificacién. Dentro del comportamiento
organizacional nos menciona del coémo se comportan y acttan los individuos y
grupos dentro de una organizacion, incluyendo la motivacion, el liderazgo, la
cultura organizacional y el conflicto. Asimismo, también se refiere al conjunto de
conocimientos, principios y enfoques que se utilizan para estudiar y comprender

las organizaciones en su estructura, funcionamiento y comportamiento.

Segun  Chiavenato (2014) explica que el Comportamiento
Organizacional se centra en la constante relacién e influencia mutua entre
individuos y organizaciones. Este campo de estudio ha surgido como una
acumulacién de conocimientos destinados a evaluar como se comportan las

personas dentro de las organizaciones (p. 7). Por otro lado, segun Stephen Robbins
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(2019) menciona que el Comportamiento Organizacional es un area de estudio
que investiga como los individuos, grupos y estructuras afectan el

comportamiento dentro de las organizaciones.

Ademas, Robbins y Judge (2013) definen el Comportamiento
Organizacional como el estudio de personas, equipos y estructuras dentro de una
organizacion, con el objetivo de mejorar la efectividad y el rendimiento laboral.
Se enfoca especificamente en el comportamiento de los individuos en sus roles
laborales y abarca aspectos como la motivacion, el liderazgo, la comunicacion, la
satisfaccion y los valores. Este estudio permite coordinar dinamicas que fomenten

buenas relaciones interpersonales.

Segin Newstrom (2011), las ciencias del comportamiento tienen metas
importantes que ayudan a comprender diversos aspectos del comportamiento en
el entorno laboral, utilizando un lenguaje comun para ello. Es esencial entender
que los individuos exhiben diversos tipos de comportamiento. Los
administradores podrian sentirse frustrados si no comprenden el comportamiento
de los trabajadores porque no se centran en él, por lo que deben aprender a ser
investigadores profundos. Una meta clave es prever el comportamiento de los
empleados, lo que implica inspeccionar funciones y evaluar los resultados. La
organizacion establece las responsabilidades laborales, y es importante que los
superiores motiven a los empleados, mantengan una comunicacion efectiva
durante los conflictos y busquen soluciones. La comprensién verbal es una

habilidad esencial que los administradores deben poseer.

Las organizaciones estan influenciadas por varias fuerzas, que pueden

categorizarse en cuatro aspectos principales: gente, estructura, tecnologia y
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ambiente. Las personas son el activo mas importante de una institucion, ya que
organizan grupos dindmicos que contribuyen al cambio y la mejora de la
organizacion. En la actualidad, la fuerza laboral est4d experimentando una

renovacion, y el talento humano es més eficiente que nunca.

La estructura se refiere al uso formal que las personas tienen dentro de las
organizaciones. Se requieren diferentes roles para formar la estructura
organizativa, que pueden incluir departamentos gerenciales, administrativos y
operativos. Una distribucion formal de estos roles es necesaria para lograr una

mayor eficiencia y coordinacion en el trabajo.

Segln Robbins (2018) afirma que el comportamiento organizacional surge
de la comunicacion efectiva por lo que es esencial para la coordinaciéon de
actividades, la motivacion de los empleados y la resolucion de problemas en el
lugar de trabajo. Los comportamientos organizacionales tienden a ser aquellos que
generan satisfaccion o beneficios para el trabajador y que resaltan la capacidad y
potencial que tiene este para comportarse dentro de la organizacién. Por ejemplo,
la motivacion, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional son
ejemplos de estos comportamientos. Esto refleja el gran potencial que tiene el
factor humano en las organizaciones y subraya la necesidad de una participacion

efectiva de las organizaciones hacia sus trabajadores.

Segun Chiavenato (2009) dice que el comportamiento organizacional sirve
para administrar a las personas en las organizaciones. El objetivo basico del
comportamiento organizacional es ayudar a las personas y las organizaciones a
entenderse cada vez mejor. Esta ligado a cuestiones practicas cuyo objeto es

ayudar a las personas y a las organizaciones a alcanzar niveles de desempefio méas

35

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

elevados. Se enfoca en las contingencias. Asi, procura identificar diferentes
situaciones de la organizacion para poder manejarlas y obtener el mé&ximo

provecho de ellas.

Segun Kidwell y Martin (2005) mencionan las consecuencias de un
inadecuado comportamiento organizacional son las siguientes: Alienacion,

Burnout, estrés laboral, Evitacion del trabajo, resistencia al cambio,
ausentismo, violencia, acoso en el trabajo y sobrecarga de trabajo. Segun Garzon
(2005) afirma que tanto los individuos como las empresas tienden a reducir las
diferencias entre su autoimagen y la realidad. En concordancia con esto, Blake y
Mouton (citados por Garzén, 2005) son reconocidos como los fundadores de la
tecnologia integrada del desarrollo organizacional. Destacan la importancia de
abordar los cambios individuales y los problemas interpersonales y grupales en

busca de soluciones rapidas.

El comportamiento organizacional estd condicionado por circunstancias
especificas. No existe un enfoque Unico que garantice la eficiencia en todas las
organizaciones, ya que cada una se ve influenciada por su entorno particular. Sin
embargo, todas necesitan considerar el aspecto humano. A pesar de los ideales de
contingencia, se preven diferencias précticas entre instituciones constantes y en
constante cambio. Los conflictos pueden convertirse en una limitacion para la
empresa, afectando la moral, la visién y el rendimiento tanto del personal como
de los clientes. Sin embargo, con trabajo y esfuerzo, estas limitaciones pueden
reducirse. A pesar de ello, el comportamiento organizacional sigue siendo una

realidad que debe abordarse (Chiavenato, 2009).
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Las dimensiones del comportamiento organizacional se identifican

mediante las siguientes dimensiones.

El control organizacional es la funcion del control en las organizaciones
es la de poder monitorear el sistema de las actividades realizadas previamente
establecidas para asi poder integrarlas y obtener mejores resultados. El control
organizacional es consecuencia de una correcta planeacion, la cual proporciona
un marco de referencia para trabajar el proceso de control. Por otra parte, la
retroalimentacion de las fases previas de control suele identificar con frecuencia
la necesidad de nuevos planes o modificar los ya existentes para asi ajustarse a las

exigencias requeridas (Palmar, 2014).

Dentro de los indicadores esta la organizacion el cual es el proceso por el
cual los gerentes ordenan el caos, resuelven conflictos entre personas referentes a
trabajos y establecen un ambiente satisfactorio para el grupo de trabajo;
implicitamente quedan reconocidos los factores humanos, el trabajo debe
asignarse con ajuste a las personas, y esas personas deben ser alentadas a traves
de sus roles para contribuir efectivamente a los objetivos de la institucion (Alles,

2013).

Los estilos de autoridad para Weber (1987) existe una diferencia entre
los conceptos de autoridad y poder. Dicha diferencia es “la probabilidad de que
una orden de un contenido determinado sea obedecida por un grupo concreto de
personas”. Defini6 tres estilos de autoridad: la autoridad tradicional, autoridad
carismatica y autoridad legal racional. Segun Bakker y Demerouti (2017) define

que “el rendimiento laboral es la medida en que un empleado contribuye a la
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eficacia organizacional a través de su productividad y calidad del trabajo

realizado” (p.22).

Para la dimensién de la Motivacion segun Reeve (2015) dice que “Es la
busqueda de las condiciones antecedentes al comportamiento energizado y
dirigido” (p. 2). Segin Chiavenato (2009) menciona que “La motivacion es un
proceso psicologico basico. Junto con la percepcion, las actitudes, la personalidad
y el aprendizaje, es uno de los elementos méas importantes para comprender el

comportamiento humano” (p. 236).

Los indicadores de motivacion son: Las fuerzas motivacionales donde
se entienden como fuerzas que actlan dentro del agente y que crean una
disposicion para participar en un comportamiento dirigido a un objetivo. A
menudo se sostiene que los diferentes estados mentales compiten entre si y que
solo el estado més fuerte determina el comportamiento. De acuerdo con Santrock
(2002) la motivacion es “el conjunto de razones por las que las personas se
comportan de las formas en que lo hacen. ElI comportamiento motivado es

vigoroso, dirigido y sostenido” (p. 432).

Las Recompensas, segin Johnson (2004) menciona que aumentan las
probabilidades de que se repita determinado comportamiento; pueden generar
comportamientos positivos o eliminar los comportamientos negativos. El
comportamiento de los individuos dentro de la organizacion se vera afectado por
la recompensa que podria llegar a obtener, generando asi un grado de motivacién

que influye en el desempefio.
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Segun Unidad de Salud Mental (2005) afirma que la seguridad en si
mismo es una actitud que permite a los individuos tener una vision positiva acerca
de ellos mismos. Las personas que confian en si mismos creen en sus habilidades,
sienten que tienen control sobre sus vidas y creen que son capaces de hacer lo que

planean y esperan.

La dimensién de relaciones interpersonales segun Chiavenato (2009)
dice que “las frecuentes limitaciones de las relaciones interpersonales para los
administradores son: Comunicacion deficiente, dificultades en la toma de
decisiones, insensibilidad en los asuntos humanos, dificultad para integrar las
funciones administrativas, etc” (p. 9). Segin Robbins y Judge (2018) menciona
que “Las relaciones interpersonales positivas en el lugar de trabajo pueden

mejorar significativamente la moral y la productividad” (p. 124).

Cuando el ambiente de trabajo es el adecuado, el personal se sentira
cémodo, ello repercute en el trabajador como personay como se desempefia en su

actividad, a su vez obvio, en su manera de relacionarse con los demas.

Los indicadores relaciones interpersonales son: Una actitud positiva se
engloba en la disposicién y comportamientos positivos, confiar en uno mismo
define la actitud de una persona. Las actitudes son influenciadas por muchos
factores, incluyendo la familia, los amigos e interacciones sociales con individuos
de otras culturas y costumbres. Por lo tanto, las actitudes forman parte de una
persona y estas actitudes son las que definen la perspectiva de la persona e

institucion (Alles, 2013).
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Segun Saunders, Thornhill y Lewis (2009) definen que el compromiso
organizacional esta relacionado con la congruencia entre los valores personales

del empleado y los valores de la organizacion.

Segun Chiavenato (2009) para la dimension de procesos de
comunicacién menciona que “la comunicacién es un proceso que sigue un flujo
bien definido. Los problemas de comunicacion se presentan cuando hay
desviaciones u obstaculos”. Se entiende sobre lo expuesto que para que exista un
buen entendimiento laboral debe haber una 6ptima comunicacion dentro de la
organizacion, de lo contrario serd imposible lograr las metas propuestas. Por esto,
es sumamente importante que siempre exista una buena relacion y comunicacion

entre los integrantes de la organizacion (p. 310).

Segln Reyzabal (2012) el indicador de las habilidades comunicativas
son el conjunto de destrezas, control de emociones, a fin de dominar las
habilidades verbales para un uso coherente y adecuado. Por otro lado Cicap (2015)
define que la escucha activa o apertura de escucha consiste en una forma de
comunicacion que transmite ideas claras sin irrumpir al receptor; se realiza con
libertad teniendo en cuenta lo que piensa y sienten los demas; se demuestra cuan
atento estd una persona durante el dialogo, es el tipo de comunicacion reflejado
en las acciones del emisor, es decir, se escucha atentamente, analizando,
razonando y comprendiendo la informacion que se estd transmitiendo en la

conversacion de una o varias personas.

La comunicacion en las organizaciones tiene unos elementos para la
comprension y la divulgacion de la informacidn, facilitando los mensajes entre su

entorno y asi poder apoyar los procesos para un mejoramiento continuo;
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fomentando el dialogo, trabajo en equipo, confianza entre otras (Chiavenato,

2009).

Para la dimension de procesos de planificacion Jackson, Hellriegel y
slocum (2013) sostienen que “Los procesos de planificacion necesita de un
diagnostico del ambiente externo e interno de la organizacion, el desarrollo de una
vision y una misién propia, teniendo sus propios objetivos generales, siguiendo
estrategias particulares y estableciendo adecuadamente los recursos para alcanzar
los propositos de la organizacion”. El objetivo de los procesos de planificacion es
construir un nexo entre la situacion actual de la empresa y la situacion futura,
identificando la ruta para mejorar el futuro y para conseguir una ventaja

competitiva sustentable a largo plazo, considerando el contexto externo e interno

(p.16).

Segun Chiavenato (2007) nos menciona sobre el indicador de la gestion
administrativa donde nos dice que es la realizacion de acciones, con el objeto de
obtener ciertos resultados, de la manera méas eficaz y econdmica posible. No
obstante Guerras (2007) menciona que el andlisis interno define los puntos
fuertes y débiles de la empresa para poder evaluar su potencial y definir la
estrategia a elegir; asimismo poder desarrollar su actuacién frente a la
competencia y cumplir con los objetivos. Para los autores Jhonson & Scholes
(2006) dicen que el entorno externo afecta a la posicion estratégica de una
organizacion, pero depende de que ésta tenga la capacidad estratégica interna para

poder hacer frente al entorno externo, tanto en amenazas y oportunidades.
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23 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Agotamiento emocional

“El agotamiento emocional, también conocido como agotamiento
emocional o burnout, es un estado de fatiga fisica, mental y emocional causado
por el estrés continuo y prolongado en el trabajo o en otras areas de la vida. Se
caracteriza por sentirse abrumado, agotado, desconectado emocionalmente y con

una sensacion de falta de realizacion personal” (Camacho, 2016, p. 37).

2.3.2 Comportamiento organizacional

“El' comportamiento organizacional es un campo de estudio
multidisciplinario que se enfoca en comprender como las personas se comportan
dentro de las organizaciones y como esos comportamientos afectan el

rendimiento, la productividad y la cultura organizacional” (Alles, 2013, p. 21).

2.3.3 Despersonalizacion

“La despersonalizacion es un término que se utiliza en varios contextos,
pero en el dmbito psicoldgico se refiere a un estado en el cual una persona
experimenta una sensacion de desconexion o distanciamiento de si misma, de
otras personas o del entorno. Este fendmeno puede ocurrir en diferentes
situaciones, como en trastornos de ansiedad, trastornos disociativos, estrés

extremo o en el sindrome de burnout” (Camacho, 2016, p. 42).

2.3.4 Sindrome de Burnout

“El sindrome de burnout, también conocido como agotamiento laboral, es
un tipo de estrés cronico relacionado con el trabajo que se caracteriza por una
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sensacion de agotamiento fisico, emocional y mental. Este sindrome puede afectar
a personas que estan expuestas a altos niveles de estrés laboral durante un periodo
prolongado, como profesionales de la salud, docentes, trabajadores sociales, entre

otros” (Saborio y Hidalgo, 2019, p. 15).

2.3.5 Realizacion personal

“La realizacion personal se refiere al sentido de satisfaccion, logro y
proposito que una persona experimenta en su vida. Implica sentirse satisfecho con
uno mismo, con las decisiones que se toman y con el progreso hacia metas
personales significativas. La realizacion personal es un aspecto fundamental del
bienestar psicoldgico y puede manifestarse en diferentes areas de la vida, como el
trabajo, las relaciones interpersonales, el desarrollo personal y el crecimiento

espiritual” (Camacho, 2016, p. 43).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1 UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El presente estudio fue ejecutado en la Municipalidad Provincial de Puno —
Periodo 2023, el municipio es una Institucion pablica ubicado en el Jr. Desa N° 164 al
Sur del Perti. Ubicada en las coordenadas 15°50'23” S 70°01'18"0OCoordenadas:
15°5023"S 70°01'18"0. A una Altitud Media 3827 m s. n. m. Area total de 460.75 km?

Total 125 663 hab. Con Densidad de 293,63 hab/km?2.
3.2 TIPO Y METODO DE ESTUDIO
3.2.1 Tipo

El tipo de investigacion es basica y tedrico, segun Sanchez y Reyes (2006),
“la investigacion basica es aquella que intenta resolver problemas teoéricos o
sustantivos, orientandose a describir, explicar y predecir la realidad” (p. 38).
Asimismo, busca los principios y las leyes generales que permiten la organizacién

de una teoria cientifica.
3.2.2 Meétodo

El presente estudio se llevd a cabo utilizando el método hipotético-
deductivo, ya que se emplearon teorias del contexto global y se consideraron
resultados de estudios previos a nivel internacional, nacional y local con el
objetivo de analizar de lo general a lo particular. Se formularon hipétesis como

posibles respuestas a la problematica. En relacién a esto, Bernal (2010) sefiala que
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este método “busca refutar tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que

deben confrontarse con los hechos” (p. 56).

3.2.3 Disefio de investigacion

La presente investigacion asume el disefio no experimental, de alcance
correlacional de corte transversal-transaccional. Al respecto, Herndndez,
Fernandez, y Baptista (2014) menciona: “Estos estudios se realizan sin manipular
ninguna variable, donde la informacion se recolecta tal y como sucede en el

contexto con el fin de analizar e interpretar mas adelante” (p. 149).

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOJO DE DATOS

3.3.1 Técnicas

La técnica empleada fue la encuesta, la cual permitio la recoleccion de
datos y consistio en preguntas cerradas utilizando una escala de Likert. Esta escala
es un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones que ayudan a medir
la reaccion del sujeto (Carrasco, 2006). Para realizar el presente estudio, se inici

con un diagnostico aplicado a los servidores de la municipalidad de Puno.

Al respecto Hernandez et al., (2014) mencionan que el propoésito de una
encuesta es recopilar informacion sobre las diversas ideas, actitudes y

comportamientos de los individuos estudiados.

3.3.2 Instrumentos

Para recoger los datos de nuestro estudio, la principal herramienta o

instrumento que se aplico es:
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Cuestionario: Como instrumento se emple6 el cuestionario, que consistid
en la recoleccién de la informacion durante la investigacion. Al respecto,
Hernandez et al. (2014), refiere que el cuestionario es un instrumento utilizado
para recolectar datos y que consiste en un conjunto de preguntas respecto de una

0 mas variables a medir.

Para la variable sindrome de burnout se utilizara la técnica encuesta, y
como instrumento el cuestionario de tipo Likert adaptado de Maslach (1986) que
consta de 22 preguntas, y estdn estructurados de acuerdo a dimensiones e

indicadores.

Para la variable comportamiento organizacional se utilizara la técnica
encuesta, y como instrumento el cuestionario de tipo Likert adaptado de Meléndez
(2018) que consta de 24 preguntas, y estan estructurados de acuerdo a dimensiones

e indicadores.

La validacion del siguiente Proyecto sera por validacion de criterio, como
senala Charaja (2017) “se toma instrumentos de otras investigaciones en
concordancia con nuestros objetivos”; por lo tanto, los instrumentos tomados
fueron adaptados para la primera variable del cuestionario Maslach Burnout
Inventory (MBI); y para la segunda variable de la tesis “Comportamiento
organizacional y satisfaccion laboral en la empresa de administracion de eventos
Toldos Conco S.R. Ltda San Borja— 2018 realizado por Angel Gabriel Meléndez

Villanueva 2018.
Baremacion de las variables

Para la interpretacion de los resultados se construyé un baremo del
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instrumento de la variable uno para nuestra investigacion como se detalla a

continuacion:

Para la primera variable sindrome de Burnout se procede a hallar el rango,
amplitud e intervalo; para hallar el rango se procede a restar el puntaje minimo de

la escala del instrumento, que es 22 y el puntaje maximo de 154.

R = puntaje maximo — puntaje minimo

R =154 -22 =132

El intervalo sera de 3 escalas: Bajo, Moderado, Alto; | =3

Seguidamente se encontrd la amplitud, mediante la siguiente formula:

A =R/l (escala) = 132/3 = 44

Con esto se construye una nueva escala con el siguiente baremo, sumando
todos los items de cada instrumento, esto se realiz6 mediante el programa SPSS
V.25.0, colocandole en el intervalo donde corresponde, el nivel asignado segun el

siguiente cuadro:

Niveles Sindrome de Burnout
(Puntaje acumulado)

Bajo (22 - 66)

Moderado (67 - 111)

Alto (112 - 154)

Para la segunda variable se realizd con los mismos pasos de la variable

uno.

R = puntaje maximo — puntaje minimo
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R =120-24 =96

El intervalo seré de 3 escalas: Bajo, Moderado y Alto; 1 =3

Seguidamente se encontrd la amplitud, mediante la siguiente formula:

A =R/l (escala) = 96/3 = 32

Se construye una nueva escala con el siguiente baremo, en la sumatoria de
todos los items, colocandole en el intervalo donde corresponde, el nivel asignado

segun el siguiente cuadro:

Comportamiento
Niveles organizacional
(Puntaje acumulado)
Bajo (24 - 56)
Moderado (57 - 88)
Alto (89 — 120)

Con este nuevo baremo se reemplazaran las escalas del instrumento segln
la base de datos, con las escalas nuevas de Bajo, moderado y alto; y para la

segunda variable en los niveles de Bajo, moderado y alto.

Procedimiento de Recoleccion de Datos

La investigacion se llevo a cabo a través de una serie de pasos cuyo

objetivo principal era la recoleccion de datos:

Solicitud y Permisos: Se presenté una solicitud en la secretaria de la
subgerencia de personal para obtener las facilidades necesarias para ejecutar el

proyecto de investigacion aprobado. Previamente, se dialog6 con el gerente de la
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Municipalidad de Puno para obtener su permiso y ponerlo al tanto del contenido

del proyecto.

Coordinacion y Consentimiento: Antes de la ejecucién del proyecto, se
coordino con jefes de las diferentes gerencias y subgerencias para establecer las
fechas y el cronograma para aplicar los instrumentos de investigacion a los

servidores.

Preparacion de Materiales: Se prepararon los materiales de

investigacion de acuerdo con el proyecto aprobado.

Aplicacién de Instrumentos: Segln el cronograma establecido, se
aplicaron los instrumentos de investigacion para recolectar datos de las variables
estudiadas del 30 de diciembre del 2023 al 20 de enero del 2024. Durante la
aplicacion de los cuestionarios, se explico al personal la finalidad de la

investigacion y se les incentivé a responder de manera libre y honesta.

Recogida y Verificacion: Al finalizar la aplicacion de los instrumentos,
se recogieron, verificando que estuvieran correctamente llenados. Se agradecié a

los jefes, servidores publicos por su colaboracion.

34 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

Hernéndez (2014) menciona que la poblacion “es la que va hacer objeto
de estudio y sobre la cual se pretende obtener resultados, en un determinado lugar

y tiempo” (p. 174).
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La poblacion de estudio estara conformada por 662 servidores de las 2
direcciones de la Municipalidad de Puno en el periodo de 2023, sus edades son

aproximadamente entre los 23 a 75 afios. Como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 1l

Poblacion de los servidores de la Municipalidad de Puno, 2023.

Personal Nombrados Contratados Mujeres Varones No
servidores

Gerencia municipal 20 8 9 19 25
Gerencia de asesoria Juridica 21 5 3 22 23
Gerencia de administracion 36 35 30 41 75
Gerencia de administracion
tributaria 50 41 16 73 83
Gerencia de desarrollo urbano 56 16 16 57 71
Gerencia de medio ambiente 48
Ganeamiento servicios 31 14 15 29
Gerencia de desarrollo humano 59
y participacion ciudadana 35 23 13 48
Gerencia de planificacion y 40
presupuesto 28 14 9 32
Gerencia de turismo y 51
desarrollo econémico 42 11 11 42
Gerencia de transporte y
seguridad vial 36 22 17 40 59
Gerencia de ingenieria 63
municipal 29 27 5 51
Gerencia de gestion integral de
residuos solidos 51 11 18 46 65
Total 435 227 162 500 662

Nota: Nomina de servidores de la Municipalidad provincial de Puno, 2023.

Por latabla 1, encontramos que la cantidad de nombrados es 2 veces mayor
que los contratados, algo resaltante es la poca cantidad de mujeres que laboran en
este municipio, siendo un tercio de la cantidad de varones, lo que nos indica que
aun no se hace una inclusion general de las mujeres en el municipio provincial de

Puno.
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3.4.2 Muestra

Hernandez (2014) manifiesta que “en las muestras probabilisticas todos
los elementos de la poblacidn tienen la misma posibilidad de ser escogidos para
conformar la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion

y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria” (p, 200).

El método muestral que se utilizara es el probabilistico, de tipo

aleatorio simple, aplicando la siguiente formula:

N= 662 = Tamafio de la poblacion

P= 0,50 = probabilidad favorable inicial

Q= 0,50 = probabilidad desfavorable inicial

a= 0,05 = nivel de significancia

Z= 196 = Zo.os2= 1.96 (Z de distr. Normal bilateral)
e= 0,10 = error planteado para la proporcion P

E= 0,05 E = (e) (P) = (error de la muestra) = 5.0%

i) Primera aproximacion:

. _@'PQ
° (E)®

_@*(P)(@) _ (1,96)?(0,50)(0,50) _ _
no ="z - 00577 = 384.16 = 384

ii) Si (no/N) >oc El tamafio de la muestra se corrige mediante la siguiente

formula; Como 384/662 = 0.58006042>oc = 0,05, Entonces se modifica la muestra

donde es:
= flo = 384 = 242.627751 = 243
T ) R €7 Tk ) R B
N 662
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Finalmente, la muestra estd compuesta por 243 empleados del Municipio

de Puno para el periodo 2023, donde estan distribuidos de la siguiente manera:

Proporcién de cada estrato en la muestra: Calcular el tamafio de la
muestra para cada estrato (ni) en proporcion al tamafio de cada estrato en la

poblacién. Esto se hace utilizando la formula:

N;
_ﬁr

Donde:

Ni = tamafio del estrato i en la poblacion

N = tamafio total de la poblacion

n = tamafio total de la muestra

ni = tamarfio de la muestra para el estrato i

Se resume en el siguiente cuadro.
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Tabla 2

Muestra estratificada de los servidores de la Municipalidad de Puno, 2023.

Personal Nombrado Contratados Mujeres Varones N
S servidores

Gerencia municipal 7 3 3 7 10
Gerencia de asesoria juridica 7 2 1 8 9
Gerencia de administracion 13 13 11 15 26
Gerencia de administracion
tributaria 18 15 6 27 33
Gerencia de desarrollo urbano 21 6 6 21 27
gerencia de medlc_) z_almblente 12 5 11 17
saneamiento servicios 6
Gerencia de desarrollo
humano y participacién 13 9 18 22
ciudadana 4
Gerencia de planificacion y 10 12 15
presupuesto 5 3
Gerencia de turllsm_o y 15 4 15 19
desarrollo econdmico 4
Gerencia de transporte y 13 15
seguridad vial 8 6 21
Gerencia de ingenieria 21
municipal 11 10 2 19
Gerencia de gestion integral
de residuos solidos 19 4 6 17 23
Total 159 84 58 185 243

Nota: Nomina de servidores de la Municipalidad provincial de Puno, 2023.
La tabla nos muestra el resumen estratificado de cada gerencia de la
Municipalidad de Puno, donde es de notarse una escasa participacion de las

mujeres en las distintas areas y gerencias de esta municipalidad.

35 PROCESAMIENTO ESTADISTICO

El manejo y procesamiento de datos es el transcurso que se lleva a cabo desde la
recopilacion de datos hasta la obtencion de resultados. Este consta de tres fases. El
primero es la recopilacion de datos, el segundo es el procesamiento y finalmente los
resultados se presentan en forma de presentacion. EI manejo de datos se realiza por medio
de programaciones de informatica, por lo que nos da una ventaja en tiempo donde los
resultados son de inmediato.
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3.5.1 Prueba de hipotesis

Esta prueba de hipdtesis se realizo tanto para la prueba de hipotesis general
y especificas. El disefio estadistico para esta investigacion sera por medio de
correlacion de Spearman por medio del cual se comprob0 las hipotesis alternas y
nulas, para comprobar la verdad de la hipoétesis planteada se procedera

considerando los siguientes pasos:

a) Hipotesis estadistica que se considera:

Ho:Rxy=0 No existe ningln grado de correlacion.

H a:Rxy+0 Existe un determinado grado de correlacion.
b) Margen de error que se asumira: x=0.05

c) Prueba estadistica que se aplico:

Para el trabajo de investigacion, se ha elegido la formula del coeficiente

de correlacional de Spearman.

NEXY) = (EX)EY)
JINEX2) — T X)]INEY?) — (T V)]

> x v = Suma del producto de los valores de las variables “X” e Y™

N = “Poblacion™

> X = “Suma de los valores de la variable x™

2. Y = “Suma de los valores de la variable y”

> X 2 = “Suma de los valores de la variable x2”

> Y 2 =“Suma de los valores de la variable y2”~

Segun el resultado que nos dio, comparamos con la siguiente tabla que nos

presenta Hernandez, Fernandez y Baptista, que es el siguiente:
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Significado

Correlacion negativa grande v perfecta

0.9 a-0,99

Correlacion negativa muy alta

20,7 a 0,89

Correlacion negativa alta

0,4 a 0,69

Correlacion negativa moderada

0,2 a-0,39

Correlacion negativa baja

20,01 a 0,19

Correlacion negativa muuy baja

0

Correlacion nmula

0,01 a 0,19

Correlacion positiva muy baja

0.2 a 0,39

Correlacion positiva baja

0.4 a 0,69

Correlacion positiva moderada

0,7 a 0,89

Correlacion positiva alta

0.9 a 0,99

Correlacion positiva muy alta

1

Correlacion positiva grande v perfecta

3.5.2 Validez y confiabilidad

La validez de los instrumentos de la presente investigacion se realizara

mediante la validez de criterio, como menciona Charaja (2017) el instrumento se

comparara con otro y si miden los mismos propositos se pueden tomar, por lo

tanto, los instrumentos tomados fueron adaptados para la primera variable del

cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI); y para la segunda variable de la

tesis “Comportamiento organizacional y satisfaccion laboral en la empresa de

administracion de eventos toldos conco s.r. Itda san Borja — 2018 realizado por

Angel Gabriel Meléndez Villanueva 2018.

A continuacién, se presentan el resultado de la prueba de fiabilidad,

mediante el estadistico alfa de Cronbach, concerniente a lo obtenido en el

cuestionario aplicado a los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno.
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Tabla 3

Fiabilidad de alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,780 ,783 243

Nota: base de datos SPSS del cuestionario.

La prueba estadistica Alfa de Cronbach, aplicada a los 46 items del cuestionario,
arroj6 un resultado de 78,1%. Este valor excede el umbral minimo aceptable de 75%, lo

que nos lleva a la conclusion de que el instrumento utilizado en el estudio es fiable.
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3.6  VARIABLES
3.6.1 Sistema de variables
3.7  ANALISIS DE RESULTADOS
VARIABLE | DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
El sindrome de burnout se -Nivel de sobrecarga
caracteriza principalmente por en el trabajo
la  sensacion de  estrés | Agotamiento
constantemente y agotamiento | emocional -Nivel de cansancio laboral
psicolégico, asi como la
IS sensacion de adecuarse a las
e} exigencias de la organizacion. Bai
5 Con respecto al modelo . . ajo
o) tridimensional que se propuso, -Nivel de cambio Moderad
ﬂ éstas tienen relacién con el nivel | Despersonalizacion en el ftrato al oaderado
a de compromiso que tiene el usuarlo. .
w profesional con su trabajo y todo -Nivel de pensamiento |
g lo involucra.  Maslach & desfavorable
% Jackson (1981).
Z
(%]
-Nivel de buen trato del
Realizacion personal | Personal.
-Nivel de logro en el trabajo.
Control -Organizacion
El Comportamiento organizacional -Estilos de Autoridad
organizacional esta relacionado -Objetivos de rendimiento y
con las acciones de las personas perfeccionamiento
que trabajan en organizaciones
o interactGan entre ellas. Es un Bajo
area de estudio que trata del F vacional
comportamiento individual de Motivacié -Ruerzas motivacionales Moderado
las personas, e incluye temas otivacion -Secomdpe(;lsa
variados, como personalidad, ->eguriaa Alto
O | actitudes, percepcion, . - —
E <Zz aprendizaje, ~motivacién vy Relaciones -Actitudes _posmvas_ )
W & | satisfaccion del trabajo. Interpersonales -Compromiso organizacional
<§( g Chiavenato (2014).
= N
o —
[e) P
% g Procesos de | -Habilidades comunicativas
o « comunicacion -Apertura de escucha
o © -Comunicacién organizacional
Procesos de | -Gestion administrativa
planificacion -Andlisis interno
-Anélisis externo

3.7.1 Plan de procesamiento de informacion

Se realizé de la siguiente forma:
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- Evaluacion de datos: Los datos que se obtuvieron una vez aplicado los
instrumentos, fueron revisados y analizados para poder verificar si estaban
contestados correctamente y completamente.

- Tabulacion de datos: Primero se realizd un baseo de datos de toda la
informacién obtenida al formato digital Microsoft Excel para que
posteriormente procesarlos en el programa SPSS version 25. Los datos
tabulados seran organizados en tablas estadisticas considerando la escala
de valoracion asumida. Para que posteriormente se elaboraren los cuadros
estadisticos considerando el sistema de variables.

- Elaboracion de tablas y graficos: En el caso del presente estudio de
investigacion se elabord una tabla especifica referida a las dimensiones e
indicadores del cuadro de variables, mediante el programa Microsoft
Excel, las tablas estadisticas referidos a las variables serén ilustrados con
graficos de barras o columnas, por medio del mismo programa
mencionado anteriormente.

- Analisis de los datos procesados: Se analiz6 e interpret6 los resultados
estadisticos mediante los programas SPSS 25y Microsoft Excel, se realizd
la prueba de hip6tesis mediante la correlacién de Pearson, para la

preparacion del informe final del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

A través de este capitulo se muestran mediante tablas estadisticas los resultados
en base los objetivos e hipdtesis propuestos de la investigacion acerca del Sindrome de

Burnout y el comportamiento organizacional.
41. RESULTADOS
4.1.1. Resultados del objetivo especifico 1

Identificar la relacion del agotamiento emocional con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

Tabla 4
Relacion del nivel de agotamiento y el comportamiento organizacional de los

servidores de la municipalidad de Puno.

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

COMPORTAMIENTO Bajo Moderado Alto Total
ORGANIZACIONAL  Fi % Fi % fi % fi %
Control

organizacional 4 1.65 25 10.29 9 370 38 1564
Motivacion 6 247 51 20.99 17 7.00 74 30.45
Relaciones

interpersonales 7 2.88 39 16.05 20 8.23 66 27.16
Proceso de

comunicacion 6 2.47 17 7.00 15 6.17 38 15.64
Procesos de

planificacion 3 1.23 11 453 13 535 27 1111
Total 26  10.70 143 58.85 74 3045 243 100.00

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo
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Interpretacion y discusion

Como se observa en la Tabla 4, los indicadores del tipo de agotamiento
emocional, nivel de sobrecarga en el trabajo en donde, se encuentra al 58,85% en
un nivel moderado de los servidores de la municipalidad de Puno; de la misma

forma al 30,45% en el nivel alto y un 10,7% en el nivel bajo.

Ademas, tenemos que este indicador tiene una relacién directa con el
comportamiento organizacional es la dimension de motivaciéon en un 20,99%,
hallandose este en un 30.45%, seguido del indicador relaciones interpersonales

con un 27,16% sobre los que tiene mayor relacion.

En este sentido, Maslach y Jackson (1981), indican que el desanimo o la
desmotivacion en este nivel se manifiesta cuando el individuo siente que ya no
puede ofrecer mas de si mismo, tanto a nivel afectivo como fisico. Esto se traduce
en un estado de agotamiento de la energia propia o de los recursos emocionales,
una experiencia de sobrecarga laboral como resultado del contacto "diario™ con
personas que requieren atencion en el &mbito laboral. Asimismo, el autor sefiala
que la fatiga es una de las caracteristicas principales del desgaste profesional y la
manifestacion mas evidente de este sindrome, que se define como la pérdida de
atractivo, el tedio y el disgusto que provoca el trabajo, junto con una disminucion

del interés y la satisfaccion laboral.

Corrobora este hallazgo Huayhua (2018) en su estudio sobre el Sindrome
de Burnout y Clima Organizacional de trabajadores de salud, donde encontr6 que
el 41% tienen altos niveles de agotamiento , asimismo Nina (2022), encontr6 que

el desanimo o desmotivacion se encuentra en un 22% como parte del agotamiento
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emocional; de la misma manera sefialan Aguila y Pariona (2022), en su estudio
acerca del sindrome de Burnout en el personal de salud en Andahuaylas, en
relacion al agotamiento emocional se mostraron en altos niveles en un 50%,
concluyendo que el agotamiento emocional es padecida en su mayoria de
trabajadores investigados y esto se da producto de la sobrecarga que se da en los
centros de atencion a la poblacion, como se da en el estudio realizado. Segun
Martinez (2010) quien ve las consecuencias que puede originar el burnout, siendo
la mas estudiada la de indole emocional de acuerdo a las investigaciones
realizadas, ésta se encuentra relacionada con la depresién, baja autoestima,
frustracion o sentimientos de fracaso y agresividad; Ademas Maslach & Jackson
(1981) sefiala que esta dimension es la que afecta a las personas individualmente,
y alude a la percepcion que tienen las personas de quedarse sin recursos ni
energias, reflejandose a traves de sintomas fisicos y emocionales, tales como,

irritabilidad, ansiedad y cansancio.

Como mencionan los autores Greenglass et al. (2003) que la sobrecarga de
trabajo como una situacién en la que se enfrentan demasiadas tareas en un periodo
de tiempo limitado, aso como Veloutsou (2004) argumenta que la sobrecarga de
trabajo se manifiesta cuando un trabajador percibe que las demandas laborales lo
que dificulta cumplir con éxito sus responsabilidades dentro de un plazo
establecido. Por los autores mencionados los servidores publicos de esta
municipalidad, perciben el exceso de labores diarias, por ello manifiestan un

agotamiento emocional por la sobrecarga laboral.
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Tabla b

Resultados de la dimension Motivacién.

MOTIVACION Bajo Moderado  Alto Total

Fi % Fi % i % Fi %

Se siente capacitado a cumplir con

las labores establecidas. 66 27.2 123 50.6 54 222 243 100
Siente que los incentivos reconocen
su desempefio. 107 44 98 403 38 156 243 100
Se siente un factor clave en la
organizacion. 81 333 95 39.1 67 276 243 100
Se siente tranquilo y seguro en su
area de trabajo. 89 36.6 108 444 46 189 243 100
Se muestra entusiasmado por nuevas
metas. 81 33.3 97 39.9 65 26.7 243 100

Nota. Elaborado por el equipo de trabajo

En la Tabla 5, se presentan los indicadores relacionados con la Dimensién
de motivacion que se relaciona con el agotamiento emocional; encontrando por
los datos recabados que en su mayoria se encuentra en un nivel moderado, donde
el indicador o items que mas prevalece es sentirse mas capacitado a cumplir
labores en un 50.6% de los trabajadores, seguido de un 44,4% el indicador,
sentirse tranquilo y seguro dentro de su area de trabajo. Podemos inferir por los
resultados que la motivacion siendo un factor clave en la atencion a los usuarios
como en mantener un buen climay comportamiento organizacional, no esta en un
nivel moderado cuya causa es el agotamiento emocional, el cual repercute en el

desempefio y atencion a los usuarios de la municipalidad.

En este sentido, Maslach y Jackson (1981), indican que el desanimo o la
desmotivacion en este nivel se manifiesta cuando el individuo siente que ya no
puede ofrecer mas de si mismo, tanto a nivel afectivo como fisico. También Nina
(2022), encontré que el desanimo o desmotivacion se encuentra en un 22% como

parte del agotamiento emocional; Podemos concluir que esta dimensién es muy
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importante en el comportamiento organizacional de los trabajadores de la

municipalidad de Puno.

COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.1.2. Prueba de hipdtesis especifica 1

Tabla 6
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre el agotamiento emocional con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad

Provincial de Puno, 2023.

Correlaciones

Agotamiento Comportamiento
emocional Organizacional
Rho de  Agotamiento  Coeficiente de 1 612"
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral) 0.012
N 243 243
Comportamiento  Coeficiente de ,612™ 1
Organizacional  correlacion
Sig. (bilateral) 0.012
N 243 243

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Segun la decision:

Por medio de la tabla 6, se encontrd que el estadigrafo de Rho de Spearman
toma un valor de r = 0.612** lo cual nos indica que la relacién es moderada;
ademas se obtuvo un valor de significancia p = 0.012 que es menor al nivel de
significancia o error de p = 0.05 = 5%, por lo cual concluimos, que existe una

relacion significativa entre las variables investigadas.

4.1.3. Resultado para el objetivo especifico 2

Establecer la relacion de la despersonalizacion con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.
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Tabla7
Relacion de la despersonalizacién con el comportamiento organizacional de los

servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

DESPERSONALIZACION

COMPORTAMIENT

(0] Bajo Moderado Alto Total
ORGANIZACIONAL Fi % Fi % fi % Fi %
Control

organizacional 4 1.65 25 10.29 9 370 38 15.64
Motivacién 5 2.06 29 11.93 14 5.76 48 19.75
Relaciones

interpersonales 8 3.29 43 17.70 16  6.58 67 27.57
Proceso de

comunicacion 5 2.06 38 15.64 17 7.00 60 24.69
Procesos de

planificacion 3 1.23 16 6.58 11 453 30 12.35
Total 25 1029 151 62.14 67 27.57 243 100.00

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion y discusion

En la tabla 7, se presenta los resultados para el objetivo especifico dos, se
observa del total de encuestados, el indicador que se relaciona con la
despersonalizacion es las relaciones interpersonales en un 17,7% y con la
dimensién procesos de comunicacion en un 15.64% en un nivel moderado.
Asimismo, los trabajadores manifestaron tener una despersonalizacién en un nivel
moderado en el indicador nivel de trato al usuario en un 62,14% y un 27,57 % en
el nivel alto; esto nos indica que casi en su mayoria perciben una
despersonalizacion debido a la exposicion constante al estrés en el trabajo, tener
demasiadas responsabilidades laborales o sentirse abrumado por la cantidad de
trabajo, falta de apoyo emocional y los conflictos en el trabajo o en las relaciones
personales. Por lo anterior podemos inferir que hay un nivel moderado de trato al
usuario por parte de los trabajadores debido a muchos factores que ocurren en la

municipalidad y esto tiene su repercusion en la forma de atencién a los usuarios
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de esta municipalidad, en cual se ve mermado debido al estrés que produce la
atencion por los diferentes reclamos o pagos que vienen a realizar el publico,
generando un ambiente laboral estresante y poco saludable que afecta
negativamente tanto a los empleados individuales como a la organizacion en su
conjunto, lo cual repercute en su trato con los usuarios del municipio,

endureciéndoles emocionalmente, lo cual los desmotiva en su desempefio laboral.

Respalda este hallazgo Huayhua et al. (2022) en su investigacion del
Sindrome de Burnout de Amazonas encontrando que el 39% mostraba un nivel
medio de despersonalizacion. También Zeballos (2022) en su estudio del
sindrome de burnouty su incidencia en el clima organizacional de los trabajadores
de educacion de puno, observo un elevado porcentaje en un 50% de

despersonalizacion en sus docentes.

Sefialan el autor Schaufeli (2004) que la despersonalizacion se manifiesta
como una actitud negativa de desvalorizacion, evitacion, pérdida del interés por
el estudio, actitudes pesimistas con el propdsito de resguardarse del agotamiento
emocional, y existe la tendencia de culpar a los demas de las propias frustraciones,
lo cual sucede entre los trabajadores del Municipio de Puno. Por los autores
mencionados, la despersonalizacién perjudica en su rendimiento laboral, sobre el
mal trato a los usuarios perjudica en un buen clima organizacional, haciendo que

su comportamiento organizacional sea deficiente.

Concluyendo que los trabajadores del Municipio de Puno padecen de
despersonalizacion y esto afecta en su trato con el pablico usuario de esta

municipalidad.
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Tabla 8

Resultados de la Relaciones interpersonales.

RELACIONES Bajo Moderado  Alto Total
INTERPERSONALES Fi % Fi % fi % Fi %
El trato de jefe a trabajador es el
adecuado. 69 284 116 477 58 239 243 100
Asiste con puntualidad a trabajar. 25 103 87 358 131 539 243 100
Cumple con sus horas
reglamentarias de trabajo. 20 823 83 342 139 572 242 99.6
Cumple con todas sus labores en las
horas establecidas. 28 115 121 498 94 387 243 100

Se siente estable en la institucion. 69 284 125 514 49 20.2 243 100
Nota. Elaborado por el equipo de trabajo

En la tabla 8, se halld en la dimension relaciones interpersonales donde se
encuentra en un nivel moderado, donde los indicadores que mas se relacionan con
la despersonalizacién que refieren los trabajadores son los que cumplen con sus
horas reglamentadas de trabajo en un 57, 2% en un nivel alto; también en el
indicador, asisten con puntualidad a trabajar, se encuentra en un 53,9% en un nivel
alto. Este hallazgo sugiere que, a pesar de enfrentar desafios emocionales, estos
profesionales no solo perseveran, sino que también logran mantener unas
relaciones interpersonales con sus demas comparieros como con el publico usuario
en sus tareas diarias de oficina, este equilibrio entre las demandas emocionales y
la efectividad en las labores administrativas destaca la resiliencia y capacidad de

adaptacion de este grupo.

También Camacho (2016) menciona que el sindrome de Burnout afecta
esta dimension dejando a quienes la padecen en deficientes relaciones
interpersonales. De igual manera, refiere que los principales sintomas del
sindrome de burnout en el contexto organizacional son los sintomas

"emocionales".
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4.1.4. Prueba de hipotesis especifica 2

Tabla 9
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre la despersonalizacion con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad

Provincial de Puno, 2023.

Correlaciones
Despersonalizacion ~ Comportamiento
Organizacional

Rho de Despersonalizacion  Coeficiente de 1 ,502™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 243 243
Comportamiento Coeficiente de 502" 1
Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 243 243

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Segun la decision:

En la tabla 9, se encontr6 que el estadigrafo de Rho de Spearman toma un
valor de r = 0.502** indicando que el nivel de relacion es moderado entre ambas
variables; ademas se obtuvo un valor de significancia p = 0.001 que es menor al
nivel de significancia o error de p = 0,05 = 5%, Concluyendo que existe una

relacion significativa de las variables estudiadas.

4.1.5. Resultado para el objetivo especifico 3

Precisar la relacion de la realizacion personal con el comportamiento

organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.
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Tabla 10
Relacion de la realizacién personal con el comportamiento organizacional de

los servidores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

REALIZACION PERSONAL

COMPORTAMIENTO Bajo Moderado Alto Total
ORGANIZACIONAL fi % Fi % fi % fi %
Control

organizacional 7 2.88 21 8.64 9 3.70 37 15.23
Motivacién 6 2.47 39 16.05 13 5.35 58 23.87
Relaciones

interpersonales 5 2.06 27 1111 12 4.94 44 18.11
Proceso de

comunicacion 8 3.29 52 21.40 21 8.64 81 33.33
Procesos de

planificacion 3 1.23 11 4,53 9 3.70 23 9.47
Total 29 1193 150 61.73 64 26.34 243 100.00

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Visualizamos en la tabla 10, segun lo mencionado por los trabajadores la
realizacion personal tiene una relacion con el comportamiento organizacional en
la dimensién proceso de comunicacion en un 21.40%. También la dimension
realizacion personal se encuentra en un nivel moderado en un 61,73%. Se infiere
por estos resultados que carecen de buen trato en el municipio ya sea al publico
usuario o entre comparieros, el cual se relaciona directamente con las relaciones
interpersonales, en un nivel medio, mientras menor es la realizacion personal

menor es el buen trato a los demas.

Corrobora los investigadores Aguila y Pariona (2022), en su estudio acerca
del sindrome de Burnout en el personal de salud en Andahuaylas, donde hallaron
en relacion a la dimension realizacion personal en altos niveles de 85%, ademas
Zeballos (2022) efectuaron un Andlisis del sindrome de burnout y su incidencia
en el clima organizacional de los trabajadores de educacion de Puno, obteniendo

un 44% de servidores con una realizacion personal deficiente. Por lo anterior
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mencionado la realizacion personal no se encuentra en los trabajadores ya que sus
metas son distintas o se contradicen en el lugar donde laboran, no obteniendo la
realizacion personal que idealizaron. Segin Schaufeli, Salanova, & Gonzéles
(2002) menciona que esta dimensién influye en la autopercepcion que tiene quién
padece el sindrome y se relaciona con la falta de realizacion personal mientras
realiza sus actividades, esto se refleja con la disminucion de los sentimientos de
competencia y éxito, lo cual se ve reflejado en un buen porcentaje en los

trabajadores del Municipio de Puno.
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Tabla 11

Resultados de los procesos de comunicacion.

PROCESOS DE Bajo Moderado Alto Total
COMUNICACION Fi % Fi % fi % Fi %
Se realizan encuentros de
confraternidad para unificar al

equipo. 87 358 101 416 55 226 243 100
Hay comparierismo y
compromiso. 79 325 98 403 66 27.2 243 100
La comunicacién entre los
trabajadores es dptima. 109 449 101 416 33 13.6 243 100

Su lider escucha y recibe las
propuestas e informaciones que
usted le brinda. 67 276 102 42 74 30,5 243 100
Existe una comunicacion fluida
entre las diferentes areas de
trabajo. 87 358 98 40.3 58 239 243 100
Sus ideas y sugerencias son bien
recibidas por sus comparieros. 81 333 95 39.1 67 27.6 243 100

Nota. Elaborado por el equipo de trabajo

En la Tabla 11, se muestran los indicadores relacionados con la dimension
de procesos de comunicacion; segun los resultados vemos que en su mayoria se
encuentran en un nivel moderado; el indicador que se relaciona con la realizacion
personal es la comunicacién entre los trabajadores, se encuentra en un 44,9%
donde la comunicacidn entre los trabajadores es deficiente, por ello se encuentra
en un nivel bajo, seguido del indicador realizan encuentros de confraternidad en
un 41.6% en un nivel moderado, Inferimos por los datos recopilados reflejan que
los trabajadores no tienen buena comunicacion entre ellos creando un ambiente

laboral muy tenso y de obstaculos por no poder ayudarse entre ellos.
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4.1.6. Prueba de hipotesis especifica 3

Tabla 12
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre de la realizacion personal con el
comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad

Provincial de Puno, 2023.

Correlaciones

Realizacion Comportamiento

personal Organizacional

Rho de Realizacidn Coeficiente de 1 ,463™
Spearman personal correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 243 243

Comportamiento  Coeficiente de 463" 1
Organizacional  correlacién

Sig. (bilateral) 0.000
N 243 243

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Segun la decision:

Por medio de la tabla 12, se encontré que el estadigrafo de Rho de
Spearman toma un valor de r = 0.463**, obteniendo una relacién moderada entre
la dimensidn realizacién personal y el comportamiento organizacional; ademas se
obtuvo un valor de significancia p = 0.000 que es menor al nivel de significancia
o error de p = 0,05 = 5%, Concluyendo que existe una relacion significativa de las

variables estudiadas.

4.1.7. Resultado para el objetivo General

Prueba de hipdtesis general
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Tabla 13
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre el sindrome de Burnout y el

comportamiento organizacional de los servidores de la Municipalidad Provincial de

Puno, 2023.
Correlaciones
Sindrome de  Comportamiento
Burnout Organizacional
Rho de Sindromede  Coeficiente de 1 537"
Spearman Burnout correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
N 243 243
Comportamiento Coeficiente de 537" 1
Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
N 243 243

Nota: Elaborado por el equipo de trabajo

Segun la decision:

En la tabla 13, se encontrd que el estadigrafo de Rho de Spearman toma
un valor de r = 0.537**, por lo cual comprobamos que existe una relacién
moderada entre el sindrome de Burnout y el comportamiento organizacional;
ademas se hall6 un valor de significancia p = 0.004 que es menor al nivel de
significancia o error de p = 0.05 = 5%. Por lo cual concluimos, que existe una

relacion entre ambas variables de estudio.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: La investigacion determina que el Sindrome de Burnout se relaciona
significativamente con el comportamiento organizacional de los
trabajadores del municipio de Puno. Esta relacion ha sido respaldada con
un nivel de significancia de 0.004 y un coeficiente de correlacion de
Spearman de Rho = 0.537**, lo que indica una correlacion moderada;
estos datos evidencian que el sindrome de Burnout. Concluyendo que los
servidores del municipio de Puno evidencian sindrome de Burnout,
caracterizado por un alto agotamiento emocional, elevada
despersonalizacion y baja realizacion personal, por lo que esté relacionado

con un comportamiento organizacional moderado.

SEGUNDA: El agotamiento emocional se relaciona significativamente con el
comportamiento organizacional de los servidores del municipio de Puno,
sustentado por la relacién encontrada del agotamiento emocional con la
dimension de motivacion del comportamiento organizacional en un
20.99%; este vinculo ha sido respaldado con un nivel de significancia de
0.012 y un coeficiente de correlacion de Spearman de Rho= 0.612*%*,
indicando una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se concluye que el
agotamiento emocional por parte de los trabajadores debido a la sobrecarga
laboral y cansancio que ocurren en la municipalidad tiene su repercusion

en el comportamiento organizacional.

TERCERA: La despersonalizacion se relaciona significativamente con el
comportamiento organizacional de los servidores del municipio de Puno,
donde la relacion con la dimension de relaciones interpersonales en un
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17.7% esta en un nivel moderado; esta relacion ha sido respaldada con un
nivel de significancia de 0.001 y un coeficiente de correlacion de
Spearman de Rho = 0.502** siendo una relacion positiva moderada. En
consecuencia, se concluye que los servidores del municipio de Puno,
perciben que ese lugar de trabajo puede tener consecuencias negativas para
la moral del equipo, la calidad del trabajo y la satisfaccion laboral, lo cual

repercute en su trato con los usuarios del municipio.

CUARTA: La falta de realizacion personal tiene relacion significativa con el
comportamiento organizacional de los servidores del municipio de Puno,
siendo su relacion con la dimension procesos de comunicacion en un
21.4%; este lazo ha sido respaldado con un nivel de significancia de 0.000
y un coeficiente de correlacion de Spearman de Rho = 0.463** siendo una
relacion moderada. Donde el personal enfrenta diariamente altos niveles
de falta de realizacion personal y perciben la sensacion de que sus logros
profesionales no alcanzan para proporcionarles satisfactoriamente. En
consecuencia, concluimos que los servidores perciben esta dimension
donde esta estrechamente relacionada con la alineacion entre las metas y
los valores personales de cada trabajador, quienes no se sienten valorados

por el esfuerzo que realizan.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere ala Municipalidad Provincial de Puno, tomar como referencia
los resultados de esta investigacion para poder con ello plantear nuevas
estrategias para combatir el estrés, asi como la identificacion de las causas
del estrés, la practica de la respiracion profunda, realizar ejercicios
regularmente, mantener la dieta saludable, dormir lo suficiente, practicar
la meditacién o relajacion, el apoyo psicoldgico y la organizacion del
tiempo, desde un enfoque psicosocial y clinico puesto que se ha
determinado la existencia de este sindrome el cual afecta al desempefio
laboral de todo los servidores de la Municipalidad; donde se plantee
capacitaciones o talleres informativos sobre este sindrome de burnout y
sus consecuencias que podria afectar tanto a nivel de su salud y desempefio
profesional, estos talleres o capacitaciones se realizara con todo un equipo
multidisciplinario (trabajadora social, psic6logo, socidlogo, medico, etc).
Los talleres o capacitaciones que se sugiere son: el taller de educacion
sobre el estrés, técnicas de manejo sobre el estrés, el fomento de la
resiliencia y fortaleza emocional, previniendo el estrés laboral, la
motivacion personal y profesional, entre otros temas relacionados para
combatir el estrés. Por lo tanto, para realizar un taller o capacitacion,
primero debes definir el objetivo del taller y el tema a tratar. Luego, es
importante planificar el contenido, la duracion, el formato (presencial o
virtual), y los materiales necesarios. Ademas, se tendra que considerar el
publico objetivo y adaptar el contenido a sus necesidades. También, contar
con un facilitador capacitado y crear un ambiente de aprendizaje adecuado.

Finalmente, evaluar el taller para obtener retroalimentacién y mejorar las
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futuras capacitaciones. Con la finalidad de generar el bienestar del
personal que labora dentro de la institucion que posteriormente repercutira
en la calidad y calidez de servicio y atencion que brindara a la poblacién
que ingresa a la Municipalidad. Asimismo, no solo mejora la salud y el
bienestar de los servidores, sino que también beneficiara a la institucion,

asi como en la productividad, eficiencia y relaciones interpersonales.

SEGUNDA: A la subgerencia de personal donde se encuentra la especialista en
capacitacion y la especialista en bienestar social para que realicen
campanas de prevencion del sindrome de burnout, asimismo proyectos de
asistencia social como el bienestar integral contra el burnout y que estén
orientados atender casos de padecimientos de sindrome de burnout, como
también plantear capacitaciones con sus respectivos médulos y sesiones
donde se utilice técnicas de relajacion y motivacion por lo que esta dentro
de las habilidades blandas y se sugiere que se realice 3 modulos con sus
respectivas sesiones las cuales les mencionare: el médulo 1; Introduccién
al Burnout y Estrategias de Manejo del estrés con 2 sesiones:
comprendiendo el burnout y estrategias de manejo del estrés, el modulo 2;
Desarrollo de las habilidades blandas con 2 sesiones: comunicacion
efectiva y trabajo en equipo y colaboracion, finalmente el modulo 3; Las
técnicas de relajacion y motivacion con 2 sesiones: meditacion, ejercicios

de respiracion y motivacion.

Asimismo, los especialistas de la sub gerencia de personal daran el alcance
a la gerencia de administracion para luego dar informe al consejo

municipal donde se encuentra el alcalde con sus regidores.
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El especialista en capacitacion se encarga de disefiar y facilitar programas,
charlas y capacitaciones para mejorar las habilidades y conocimientos del
personal; mientras el especialista en bienestar social més se enfoca en
promover el bienestar emocional y mental de los empleados, asi como
organizar actividades que fomenten un ambiente laboral saludable y

promuevan la salud mental de los servidores.

TERCERA: A la Facultad de Trabajo Social realizar mas proyectos de investigacion
referidos al sindrome de burnout en el &mbito laboral, como también a los
estudiantes de la facultad que puedan tomar como referencia esta
investigacion y realizar estudios en diferentes ambitos que viene a ser

donde también como trabajadores sociales intervenimos.

CUARTA: Desde la perspectiva del trabajo social, la propuesta para afrontar el
problema del burnout implica desarrollar e implementar programas y
servicios que promuevan el bienestar emocional, fomenten la resiliencia y
proporcionen apoyo integral a las personas afectadas por el estrés. La
propuesta es implementar Programas de Bienestar Integral desde una
perspectiva holistica que incluya la salud fisica, emocional y social, asi
como ofrecer talleres de yoga, ejercicio fisico, técnicas de relajacion,
masajes terapéuticos y también incluir sesiones de nutricion y habitos
saludables como parte del programa conjuntamente con ayuda de todo un
equipo disciplinario, incorporar actividades artisticas y creativas como
pintura, musica y danza para el manejo del estrés. Para realizar este
programa la Municipalidad deberia de implementar un area en especial que
solo trate temas relacionados con la prevencion del estrés ya que es un

problema social para la productividad humana y su eliminacion completa
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es improbable debido a la naturaleza dinamica de las organizaciones y la
vida en general. Sin embargo, la intervencion adecuada puede mitigar
significativamente su impacto y mejorar la capacidad de las personas para

manejarlo de manera efectiva.
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ANEXOS

ANEXO 1: Operacionalizacion de variables

T+
VARIABLE | DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
DEL DATO
E El sindrome de burnout se _NI;WI dfi
o caracteriza  principalmente SQUIECAIgd en e
g por la sensacidn de estrés | Agotamiento trabajo
constantements v | emocional ) .
: agotamiento psicoldgico, asi -Nivel de cansancio laboral
= como la  sensacidn  de Ba
=] adecuarse a las exigencias de N : 210
g la organizacién. Con respecto Nivel de cambio
& al modelo tridimensional que | Despersonalizacién | € ¢l trato 2l Moderado
E s&  propuso, estas tienen usuaro.
7 relacion con el mivel de -Nivel de pensamiento
compromiso que tiene el desfavorable
profesional con su trabajo v R
todo lo involucra. Maslach & I“"E‘IESE buen trato del | Alto
Jacksom (1981). Realizacion personal.
personal Nivel de logro en el
trabajo.
-Orgamzacion
El Comportamisnto -Estiloz de Autoridad
organizacional estd | Control -Objetivos de rendimiento v
relacionade con las acciones | grgapizacional perfeccionamiento
de las perzonas que trabajan
€n Crganizaciones o Bajo
mterachian enfre ellas. Es mn
drea de estudic que trata del _Fuerzas motivacionales Moderado
o comportamiento  individual | A fotivacién -Recompensa
5 = de las persomas, e incluye Sesuridad Alto
wi| temas  wvanados,  como
E g personalidad, actitudes,
= 5[ percepcion, aprendizaie. | pejaciones -Actitudes positivas
E = motivacion y safisfaccion del Interpersonales -Compromiso
o E trabajo. Clhoavenato (2014). oreanizacional
2 g
S o
Procesos de | -Habilidades comumicativas
comunicacion -Apertura de escucha
-Comumcacion
organizacional
Procesos de | -Gestidn administrativa
planificacidn| -Andlisis interno
-Anglisiz externo
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ANEXO 3. Instrumento de recoleccion de informacién

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL

CUESTIONARIO SOBRE SINDROME DE BURNOUT EN LOS SERVIDORES
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO, 2023.

CUESTIONARIO SOBRE SINDROME DE BURENOUT EN LOS SERVIDORES
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO, 2023.

Eztimados servidores del Municipio de Puno, con un salude v agradecimiento, le remito
el siguiente cuestionario con el objetivo de conocer el estrés laboral percibido por Usted.

INSTRUCCION: Lea las pautas lentamente v responda con honestidad. Recuerda que
nuestras acciones dependen de tus reacciones. Finalmente, verifique si hav alguna
pregunta sin respuesta. 51 tiene alguna pregunta, no dude en contactarmos.

Agradecemos su cooperacion v garantizamos la absoluta confidencialidad de sus datos.

Como primer punto, debera ingresar la informacion que se solicita a continuacion v como

segundo punto, tendra que aspear con una X la opcidn que guieres considerar como
respuesta.

INFORMACION GENERAL:

EDAD
GENERO:
MMaszculino (] Femenino ()
CONDICION LABORAL:
Mombrado(a) [ Contratado{a) { ) Ortros ()

VARIABLE X: Sindrome de Burnout

atio

DIMENSION: Agotamiento emocional

IPocas veces a la

[Unas pocas veces
[semana

Una vez al mes o
{al mes

[menos
Todos los dias

Una vez a la
lsemana

munca
Una vez al

Indicador: Nivel de sobrecarga en el trabajo

1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
Cuando termino mi jornada de trabajo me siento
vacio

3 Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra
jornada de trabajo me siento fatizado

4 Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
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3 Siento que mi trabajo me esta desgastando
Indicador: Nivel de cansancio laboral
6 Me siento frustrado en mi trabajo
7 Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
& Siento que trabajar en contacto directo con la gente me
cansa
9 Me siento como =1 estuviera al limite de mis
posibilidades
DIMENSION: Despersonalizacién
Indicador: Nivel de cambio en el trato al
usuario
10 | Siento que estoy tratando a algunos usuarios como si fueran
objetos impersonales
11 | Siento que me he hecho mas duro con la gente
12 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente
Indicador: Nivel de Pensamiento desfavorable
13 | Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a los
USUArios
14 | Me parece que los usuarios me culpan de alguno de sus
problemas
DIMENSION: Realizacién personal
Indicador: Nivel de buen trato al personal
13 | Siento que puedo entender facilmente a los usuarios
16 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas de
mis usuAarios
17 | Siento que estoy influvendo positivamente en la vida
de otras personas a traves de mi trabajo
18 | Me siento con mucha energia en mi trabajo
Indicador: Nivel de logro en el trabajo
19 | Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable con mis compafieros de trabajo
20 | Me siento estimado después de haber trabajado
intimamente con los usuarios
21 | Creo que consigo muchas cosas wvaliosas en este
trabajo
22

Siento que en mi trabajo los problemas emocionales
son tratados de forma adecuada

Variable X: SINDROME DE BURNOUT

VALORACION DE LAS PREGUNTAS

Nunca

Una vez al afio

Una vez al mes o menos

Unas pocas veces al mes

Una vez a la semana

Pocas veces a la semana

Todos los dias

S| | | W R | o

89

repositorio.unap.edu.pe

)lvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

CUESTIONARIO SOBRE EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN
LOS SERVIDORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO, 2023.

Por favor, marca con una X la respuesta que usted considera correcta. Por ello se calificara
tu nivel de comportamiento dentro de tu institucion.

VARIABLE Y: Comportamiento Organizacional

DIMENSION: Control Organizacional

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Parcialmente de
acuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Coopera en la realizacion de tareas asignadas.

Recibe el apoyo necesario por parte de su superior

Su relacion con su jefe de irea es buena.

El trato por parte de las autoridades es el adecuado.

Siente que su labor lo ayuda a desarrollarse como persona.

LR ) L M=

DIMENSION: Motivacién

Se siente capacitado a cumplir con las labores establecidas.
Siente que los incentivos reconocen su desempefio.

Se siente un factor clave en la organizacidn.

Se siente tranquilo v seguro en su drea de trabajo.

0 | Se muestra entusiasmado por nuevas metas.

=| W col | o

DIMENSION: Relaciones interpersonales

11 | El trato de jefe a trabajador es el adecuado.

12 | Asiste con puntualidad a trabajar.

13 | Cumple con sus horas reglamentarias de trabajo.

14 | Cumple con todas sus labores en las horas establecidas.
13 | Se siente estable en la institucidn

DIMENSION: Procesos de comunicacién

16 | Se realizan encuentros de confraternidad para unificar al
equpo.

17 | Hay compafierismo ¥ compromiso.

18 | La comunicacion entre los trabajadores es éptima.

19 | Su lider escucha v recibe las propuestas e informaciones que
usted le brinda.

20 | Existe una comunicacion fluida entre las diferentes areas de
trabajo.

21 | Susideasy sugerencias son bien recibidas por sus compafieros.

DIMENSION: Procesos de planificacién

22 | Existen capacitaciones que permiten su crecimiento como
miembro de 1a organizacidn.

23 | La institucion tiene objetivos planificados.

24 | Existe una buena imagen de la Instiftucién entre los
trabajadores v piiblico en general.
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Variable Y: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
VALORACION DE LAS PREGUNTAS

Totalmente de desacuerdo
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

e | R [ e [

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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PUMND

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PUND

MUNICIPFALIDAD PROVINCIAL DE

SUB GERENCIA DE PERSONAL

"Afa de ka Unidad, ka Paz y of De samalila™

CARTA N® 802-2023-MPPIGA-SGP.
Seforita:
Mriam Lizbeth Castro Coosl,
Av. Sol N° 850 - Puno.

Atenciom
Garencia de Adminisiracdin.
Gerencia municipal
Azesorla de alcakdia
Gerencia de asesoria juridica
Gerencia de administracdn
Garencia de administraciin fributaria
Gerencia de desamollo urbano
Gerencia  de miedio
saneamiento  y Servicios
Gerencia de desamollo humano y paricipacion
Ciudadana
Gerencia de planificacion y presupuesto
Gerencia de lursmo vy desamollo econdmico
Gerencia de transporie v seguridad vial
Gerencia de mgenieria municipal ing.
Gerencia de gestion infegral de residuos solidos

YYYYYYYY

ambiende,

YYNYYYYNYYYYY

Sub gerencia de formulacidn v evaluacdn de
provecios v C.T.1

Sub gerencia de actradades econdmicas

Sub gerencia de WIESMO ¥ COMEerca extenor
Sub gerencia de promocion empresanal v
desarmollo econdmico

Sub gerencia de regisiro ¥ franspone

Sub gerencia de nspeccdn de transito

Sub gerencia de estudios defnitives

Sub gerencia de obras plblicas y mantenimienio

LR

VYV Y

CIUDAD.-
ASUNTO
Referencia

Die mi especal consideracon:

vy

Ll

VYYYY Y YV YYY

L

Puno, 28 de doembre de 2023,

Sub gerencia de Empleza pablica y recoleccdn
Sub gerencia de valorzacion v deposcidn final
da residucs sdidos

Sub gerencia de programas sociales
Sub gerencia de
educacidn, cullwa ydeporie
Sub gerente de persond

Sub gerencia de logisca y condrol patimonial
Sub gerencia de lesonenia

Sub gerenca de contabiidad

Sub gerenca de recaudacion tbutana

Sub gerencia de fiscalzacon v atencon d
Confribuyente

Sub gerencia de planeameenio y confrodurbann
Sub gerendia de calastro

Sub gerencia de gesiin ambiental y saud poblica
Sub gerencia de pargues, jandines v conservacion
de

Amas verdes

Sub gesnca de defensa ciil y gesion de resgos
y desastres

Sub gerencia de protecodn oudadana

Sub gerenca de promocion socal y parkdpacdn
audadana

Sub gerenca de desarold de la muper, mifo,
adolecente y adullo mayor

promocidn,

: Comunica Respuesta (SE OTORGA AUTORIZACION).
: 1) tréamite N° 202324181072 {Sohicitud de aulerizacidn para sjecudién de proyedta).

For medio del presente, es grato dingnme a usied, para saludardo muy condiakments v a su ez
manidestare que enménio al documento de la referenca (1), su persona, sohata se ke olongue autonzackin pas
realizar investigacidn del provecto de investigacion (lesis) denominado "RELACION ENTRE EL SINDROME DE
BURMOUT ¥ EL COMPORTAMIENTO OR GANIZAC IDNAL DE LAMUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO EN

EL ARD 2023,

Puno Renace!

T
@ www.munipuno.gob.pe
.. Jr.Deustua Nro, 458, Plaza de Armas - Puno - Perd

(m (057} 6071000
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PUNO

En tal senfido, en atencitn a lo soictado mediante tramite con registro N° 202324181072; en mi calidad
de Sub Gerenle de Personal de la Municipaidad Provincial de Puno OTORGO LA AUTORIZACION
CORRESPONDIENTE, 2 la sefiorita MIRIAM LIZBETH CASTRO CCOSI, identificada con Documento Nacional
de kentidad - DNI N° 73380089, bachdler de la Escuela Profesional de Trabajo Socal de la Universidad Nacional
de! Alfiplano; con la finalidad de que pueda desarrollar su ¥abajo de Inves§igacion (TESIS) tiulado "RELACION
"ENTRE EL SINDROME DE BURNOUT Y EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO EN EL ANO 2023", para optar el TITULO PROFESIONAL DE TRABAJADORA SOCIAL;
debiendo la Gerencia y Sub Gerencias mencionadas enelexordio de la presente, brindar las facilidades a

la interesada arriba mencionada, conforme lo solicitado.
Sin otro particular me susaribo de usted,

PDOBE [ Punc Renace!
§ www.munipuno.gob.pe Gestion 2023 - 2026

2., Jr.Deustua Nro. 458, Plaza de Armas - Puno - Peru
(1 {051) 601000
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo__ [ Nmom A~ L;w? L oy Ceenn
identificado con DNI_7332800&9 en mi condicion de egresado de:

R Escuela Profesional, 0 Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

Trshoje Seial

r

informo que he elaborado el/la ® Tesis o (1 Trabajo de Investigaciﬁn denominada:
@ 7.8 2 ':‘ i \\_‘L s C . NAdemMe 10 1Y) el ) v ol
Reloden  eming Spndemne  da O uamsu 4 Q)

\

C@mf;i’& e «;,';gmy»,msm\ o lov  Ausidewy de
ko )"”ﬁluj\b{mx\u:\nﬁ Py ol do  Pune ;2023 ”

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigaci6n o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume ia
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cédigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

pno_ 2 ge . TWio del 2024
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL
Por el presente documento, Yo mk’ﬂﬂﬁ"”ﬂ L‘fﬁ, AN L"L‘\X‘LC Lo
identificado con DNI_#23gcccq en mi condicién de egresado de:

 Escuela Profesional, 00 Programa de Segunda Especialidad, [0 Programa de Maestria o Doctorado

Tna\mjr Sedl
informo que he elaborado el/la ® Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:
« Rekxﬁltﬁ}'l J‘i& <l S mdneme  de f)u;;'m_j ) ol
;_e'v"i{.?fi@mkﬂ"tb G"L;\c\'mgﬂde“r Lal e Lm ‘L‘UI'E\EEC) L\\L
:\Q \'ﬂm@m\dm\ Qﬂ IS dﬂ‘ﬁu\\ Jdo O,um« 5 2025 »

para la obtencién de OGrado, ® Titulo Profesional o [l Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tnico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
[nstitucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los

Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendré la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Peru
determinen, a nivel mundial, sin restriccién geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusién.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https:/creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.
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