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RESUMEN

De acuerdo al sindrome de burnout y la calidad de atencion que se viene observando al
interior de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de la ciudad de Juliaca durante
la pandemia, se considerd el objetivo: Determinar la relacion que existe entre el sindrome de
burnout y la calidad de atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor
Céceres Veldsquez durante la pandemia, Juliaca - 2021. Utilizando el Método deductivo para
el estudio de la investigacion, con el tipo aplicada, de nivel correlacional, con disefio no
experimental transversal, cuyo recojo de datos fue mediante la encuesta y el cuestionario;
para identificar la confiabilidad se analiz6 por medio del alfa. Obteniendo el estadistico de
fiabilidad del sindrome de burnout de 0.774 y en la calidad de atencion de 0. 843 encontrando
que existe una coherencia interna buena en los instrumentos. Llegando a los resultados y
conclusiones: con la confianza de 0.95 y verificado mediante el Tau-b de Kendall,
obteniendo un p-asintético de 0.000, se expone que existe relacion inversa significativa entre
el sindrome de burnout y la calidad de atencion del personal administrativo de la Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021. Indicando que existe
una relacion inversa alta de -0.600 a través del Rho de Spearman. Esto significa, que mayor
sindrome de burnout menor serd la calidad de atencidon. Por lo que el personal administrativo
no debe tener exceso de cansancio emocional, debe poseer personalizacion y su propia

realizacion personal para lograr una eficiente y eficaz calidad de atencion

PALABRAS CLAVE: Sindrome de burnout, calidad de atencién, personal administrativo,

Pandemia
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ABSTRACT

According to the burnout syndrome and the quality of care that has been observed within the
Universidad Andina Neéstor Caceres Velasquez in the city of Juliaca during the pandemic,
the objective was considered: To determine the relationship that exists between the burnout
syndrome and the quality of care of the administrative staff of the Universidad Andina
Néstor Céceres Velasquez during the pandemic, Juliaca - 2021. Using the deductive method
for the study of research, with the applied type, correlational level, with a non-experimental
cross-sectional design, whose collection from data was through the survey and the
questionnaire; To identify reliability, it was analyzed using alpha. Obtaining the reliability
statistic of the burnout syndrome of 0.774 and in the quality of care of 0.843, finding that
there is a good internal coherence in the instruments. Reaching the results and conclusions:
with the confidence of 0.95 and verified by Kendall's Tau-b, obtaining a p-asymptotic of
0.000, it is stated that there is a significant inverse relationship between the burnout
syndrome and the quality of attention of the administrative staff. from Universidad Andina
Néstor Caceres Velasquez during the pandemic, Juliaca - 2021. Indicating that there is a high
inverse relationship of -0.600 through Spearman's Rho. This means that the greater the
burnout syndrome, the lower the quality of care. Therefore, the administrative staff must not
have excessive emotional exhaustion, they must have personalization and their own personal

fulfillment to achieve an efficient and effective quality.

KEY WORDS: Burnout syndrome, quality of care, administrative staff, Pandemic
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INTRODUCCION

El presente estudio denominado “Sindrome de burnout y calidad de atencion del
personal administrativo de la universidad andina Néstor Caceres Velasquez durante la
pandemia, Juliaca - 20217, se llevd a cabo con el objetivo de determinar la relacion entre
el sindrome de burnout y la calidad de atencién. En cumplimiento a las normas
establecidas para la obtencion de Grados y Titulos de la Universidad y la Ley
Universitaria N° 30220, con los cuales el egresado puede obtener los diplomas que
acredite el Grado Académico y/o Titulo Profesional en Administracion y Negocios

Internacionales.

Por sindrome de burnout se comprende al sentimiento de fracasar que siente el
personal, debido a un exceso de carga laboral, que suscita a través de experiencias arduas
de trabajo y que ocasionan la perdida de energia y la desmotivacién, de tal manera que
afecta gravemente el estado fisico, mental y motivacional del trabajador, afectando el
nivel de rendimiento y la productividad, y asi disminuye considerablemente la calidad

de su trabajo.

Ademas, el problema fundamental de la calidad de atencion es porque el personal
administrativo que labora en la Universidad Andina Néstor Céaceres Veldsquez
manifiesta incomodidades, por lo cual generan incomodidades en la atencién a los
usuarios poco entusiastas, para lograr mejorar los resultados a través de del
conocimiento del sindrome de burnout, de tal forma que garantice una idénea atencion

del personal administrativo de la universidad.

Es por tal razon, que es pertinente realizar el estudio que pretende responder al
siguiente problema: ;Qué relacion existe entre el sindrome de burnout y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina durante la pandemia,
Juliaca - 2021?

Para responder al problema se plantea el siguiente objetivo, determinar la relacion
existente entre el sindrome de burnout y la calidad de atencion del personal
administrativo de la Universidad Andina durante la pandemia, Juliaca - 2021
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La hipdtesis principal planteada en el presente estudio fue: existe relacion
significativa entre el sindrome de burnout y la calidad de atencién del personal

administrativo de la Universidad Andina durante la pandemia, Juliaca - 2021
La estructura de la presente indagacion, estd contenida en seis capitulos.

En el capitulo I se presenta el planteamiento del problema y la justificacion del
estudio del sindrome de burnout y la calidad de atencion durante la pandemia en el
personal administrativo, el problema principal y los especificos.

En el capitulo Il se plasma el objetivo general y los objetivos especificos a alcanzar

en la indagacion.

En el capitulo 11l se expone el marco tedrico referencial, antecedentes de la
investigacion, marco conceptual necesario para el analisis y las referencias de los

conceptos utilizados, etc.

En el capitulo IV se presenta el planteamiento de la hipdtesis general y de las

hipdtesis especificas, asimismo el sistema operacional de las variables.

En el capitulo V se establece el marco metodolégico del estudio, seguido de los
instrumentos para recabar la informacion y el analisis de la contrastacion de hipétesis

establecidas.

En el capitulo VI se muestran los resultados obtenidos con su respectiva
interpretacion, analizando los datos recogidos a través del cuestionario aplicado al

personal administrativo de la Universidad Andina.

Consecutivamente se hace alcance de las conclusiones y sugerencias, y se
acomparfian los anexos, que incluyen la presentacién del grado de coherencia de las
variables y las dimensiones, la matriz de datos, el andlisis del juicio de expertos, los
instrumentos usados para recabar los datos, y las evidencias.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente en referencia a afios pasados, se observa que en las instancias pasan por un
estado en su ambiente laboral, percibido desde las perspectivas emocionales, fisicas y
psiquicas debido a la pandemia del Covid 19, que genera un desgaste en la labor de
atencion de los trabajadores administrativos. Ante esta crisis, se analizara el sindrome
de burnout en la universidad, con el fin de analizar la relacion que se tiene con la calidad

de atencion a los usuarios.

En la parte administrativa se siente una insatisfaccion generada que coloca en riesgo las
habilidades de autorrealizacion y de desequilibrio fisico y psiquico. Dicha definicion es
fomentada por la presién a la cual se someten los trabajadores administrativos en los
tiempos de confinamiento, para adecuarse a las exigencias de los usuarios. Esto genera
una sobre carga laboral que formara el inicio del sindrome de burnout, cominmente
denominado como el sindrome del trabajador quemado.

Como divergencia favorable al estrés, es que este es una instigacion que incentiva al
trabajador administrativo a estar preparados para los diversos retos. Por otra parte, se
tiene la presion el cual puede llegar a limites maximos del desempefio de un trabajador.
Dicho estrés no genera mejorias mas al contrario provoca fuerzas destructivas, por lo
que el personal administrativo bajo estos supuestos puede perder la capacidad de
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controlar el estrés, y no estard en condiciones de tomar las decisiones correctas y

manifestara una conducta inapropiada.

En Espana se tiene mas de 600000 trabajadores, donde 1 de cada 5 padecen de un grado
de estrés, ansiedad y depresion. Adicionando la tension del trabajo, la relevancia actual
del manejo de los instrumentos tecnolégicos que sobrecargan y que no son reconocidos
ni remunerados. En EEUU en un determinado estudio, el 27% de trabajadores
manifiesta problemas crénicos de salud, derivado de su empleo o trabajo, asi mismo el

40% ingiere medicinas para reducir el estrés.

Las personas trabajan en instituciones con la finalidad de generar capitales para
solucionar sus necesidades principales, ya sea material o afectiva para generar salud,
cobijo y estabilidad para con su hogar. Los trabajadores tienen la necesidad de ser
reconocidos y respetados por la labor que realizan. Si no se reconoce surge el sindrome
de burnout que es la consecuencia de la labor intensa que llega hasta el maximo de sus
habilidades, sin tener en consideracion de las necesidades personales, al cual se puede
adicionar con el poco apoyo, la actitud negativa de los jefes y personal, la incomodidad

de las tareas inconclusas y el bajo autoestima.

En Per( se determind que el 79% de médicos y 89% de enfermeras padecen del
sindrome de burnout minimo, lo que genera el estrés, a consecuencia a que superan mas
40 horas de jornada laboral, el cual genera un descontento ante las pocas horas libres.
Dichos estudios afectan al personal administrativo, quienes padecen de estrés debido a

la exigencia laboral que no les permiten desenvolverse en otras acciones.

Se suele oir a los administrativos “Se laboran bastantes horas y existe un exceso de
trabajos debido a la atencion tecnolégica generada por el Covid 19” perdiendo la
dindmica para con los estudiantes y publico en general. “las remuneraciones se han
disminuido y deberiamos trabajar menos tiempo” por lo que no atienden el tiempo

necesario a los usuarios ni poseen un buen ejercicio profesional.

Especificamente el personal administrativo de la Universidad Andina de Juliaca, muy
aparte de ser el eje colaborador para una idonea calidad institucional y afrontar todo lo
manifestado, se tiene que dedicar a otras tareas que demandan tiempo tanto a sus
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respectivos jefes como a los usuarios, los cuales a veces son dificiles de entender, debido
a los diferentes problemas que plantean.

El personal administrativo muestra un contexto delicado y complicado, ya que generan
distintos componentes que inciden en el desempefio, tales como la comunicacién con
los usuarios, la disminucion de los salarios, las contingencias sociales, etc. Haciendo
que se sientan abrumados y desconcertados, por lo que se genera niveles altisimos de

estrés y con supremacia en el sindrome de burnout.

Por toda la situacion problematica planteada, se pretende dar solucion al siguiente

enunciado:
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general.

¢ Qué relacion existe entre el sindrome de burnout y la calidad de atencion del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 20217

1.2.2. Problema especifico.

¢ Qué relacion existe entre el cansancio emocional y la calidad de atencién del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 2021?

¢ Qué relacion existe entre la despersonalizacion y la calidad de atencion del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 20217

¢ Qué relacidn existe entre la realizacion personal y la calidad de atencién del
personal administrativo de la Universidad Andina Neéstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 20217
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1.3. Justificacion del problema

Es de suma importancia la realizacién del presente estudio ya que servird para
identificar la relacién del sindrome de burnout del personal administrativo de la
Universidad Andina, que de alguna u otra manera se siente que esta afectando a la
eficacia de atencién al usuario (estudiantes, docentes, padres de familia, personas en
general), para asi contribuir a un mejoramiento en brindar la atencién con eficacia y

eficiencia.

La justificacion teorica del estudio, pretende contribuir a las bases teoricas en
referencia a la calidad de atencion que ejercen los administrativos de la universidad
andina de Juliaca en referencia a la atencién y al conocimiento del sindrome de burnout
que claramente evidencias los administrativos en la presente pandemia. Lo que apoyara

a propiciar nuevos enfoques para solucionar el problema.

La justificacion practica, aprecia al recurso humano, como parte fundamental del
procedimiento administrativo y su relevancia en el ejercicio estratégico dentro de un
contexto fisico, lo que aportara a alcanzar los objetivos. Asi mismo el trabajo apoyara
para todos los que realicen de forma directa la atencion administrativa hacia los
interesados, asi mismo, aportara nueva informacion referente a los niveles de
agotamiento emocional, despersonalizacion, y la auto realizacion que presentan los
administrativos de la universidad y la apreciacion de la eficacia de la atencién observada
por los interesados, a los cuales se les puede asignar diversas tareas para optimizar los

contextos situacionales que se encuentren.

Y la justificacion metodoldgica, se encamina hacia la importancia del personal
administrativo dentro del ambito social y su repercusion en la administracion por ser una
persona versatil o multifuncional, capaz de desarrollar diferentes actividades de manera
eficiente y eficaz, para lo cual se utilizara procedimientos metodoldgicos en el
tratamiento de los datos recolectados en el campo de accion, por intermedio de los
cuestionarios elaborados y su respectiva contrastacion de hipétesis, para conseguir los
resultados que aportaran como base para futuras investigaciones.
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Por tal motivo es de suma importancia y de manera urgente ejecutar un estudio acerca
del sindrome de burnout y la calidad de atencion del personal administrativo de la

universidad andina y mas aun durante la temporada de pandemia
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CAPITULO 11

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el sindrome de burnout y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres

Veldsquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

2.2. Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre el cansancio emocional y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres

Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

Identificar la relacion que existe entre la despersonalizacion y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres

Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

Identificar la relacion que existe entre la realizacion personal y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céaceres

Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021
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CAPITULO IlII

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

Dada la importancia de la tesis, se ha visto por necesario realizar la indagacion de
estudios, tesis, trabajos investigativos y articulos indexados que se refieran al tema de

investigacion, para lo cual, se hallé los referentes:
3.1.1. Antecedentes internacionales.

(Arrogante & Aparicio-Zaldivar, 2020) en la investigacion “Sindrome de
Burnout en profesionales de cuidados intensivos: en relacion con el estado de la
salud y bienestar” cuyo Objetivo fue obtener los modelos provisores que se
incluyen en las extensiones del sindrome de la salud y del bienestar tanto
intrinseco como animico observado en los expertos de cuidados intensos;
evaluando la relacion entre el sindrome de burnout, la salud y el bienestar
observado en dichos expertos; y comparar los contrastes demograficos en las
variables examinadas. El método del estudio fue el correlacional con corte
trasversal. Donde participaron 52 profesionales, del area de enfermeria, del area
de cuidados intensivos. Todos los que participaron fueron examinados a través de
cuestionarios de Maslach Burnout Scales. Obteniendo que no se encuentran
discrepancias demograficas significativas. Los grados altos en las extensiones del

burnout quedaron relacionados con una pobre salud y bienestar. Las puntuaciones
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altas se obtuvieron en el agotamiento emocional y despersonalizacion, a diferencia
que se obtuvo bajos puntajes en la realizacién personal, prediciendo
negativamente los niveles de bienestar subjetiva y psicoldgica. El nivel de
autoaceptacion consiguié una mejor validacion a predecir. EI agotamiento
emocional es la Unica extension de burnout que resulto negativo en la salud.
Concluyendo que la salud y el bienestar estdn afectando de manera negativa
debido al sindrome de burnout en los expertos de cuidados. En los resultados, es
necesario considerar la implementacién de planes para prever y disminuir dicho
sindrome. Estas acciones de prevencion deben de influenciar de cualidad positiva
en la salud y el bienestar de los profesionales, como también podrian optimizar a
una mejor practica clinica, al mejoramiento de la calidad al ciudadano y los
cuidados necesarios y la seguridad del hospitalizado y minimizar los importes
financieros de los institutos sanitarios. Por lo que, es necesario acrecentar
programas de prevencion conducentes para los profesionales de cuidados, desde

las aulas de la universidad hasta los institutos sanitarios.

(Pediatria, 2017) en la investigacion “El cansancio emocional esta
relacionado con factores de estrés concernientes con el trabajo: investigacion
multicéntrica y transversal en hospitales estatales de Malasia” revelan que el
cansancio es un elemento de suma importancia del sindrome de burnout
(quemado). EIl sindrome es frecuente entre el personal médico. Afectando su
salud, su beneficio y la eficiencia de la atencion que ofrecen. La indagacién
presenta la finalidad la de indagar el grado y los componentes relacionados con el
cansancio en el personal médico pediatrico. La poblacion y el método en la
investigacion multicéntrica y transversal se manejé un cuestionario auto
administrado, que abarca interrogantes sobre las particularidades demograficas y
laborales, el cansancio emocional, los niveles de estrés observados y los origenes
laborales del estrés. haciendo uso del SPSS, se llevé el andlisis descriptivo,
univariante y multivariante. Obteniendo los resultados de un total de 197 médicos
del departamento pediatrico de ocho nosocomios, manifestaron en el cuestionario
que el 25.4% vy el 24.4% del personal médico informan, de padecer, cansancio
emocional en grado alto y moderado. A través del anélisis bivariado, 29 de las 38

opciones proporcionadas a los principios de estrés, demostraron una relacion de
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suma importancia con el cansancio emocional (p = 0,000). Realizando el analisis
multivariado, las predicciones significativas de cansancio emocional obtuvieron:
puntaciones mas altas en el nivel de estrés observado, abordando problematicas
psicoldgicas y sociales de los suministrados, poco trato amable en la interaccion
con compafieros médicos, insuficiente reconocimiento por parte de las
autoridades, inadecuados mecanismos para incentivar y promocionar, labor en
condiciones de alta presion del horario y obligatoriedad de lograr en plazos
establecidos, y establecimiento de fines abruptos o la propia obligacién de metas
(p = 0,000). EI origen del estrés que poseen con superior periodicidad fue la
intimidad conversatorio con los padres dificultosos (80.2%). En conclusion, el
cansancio esta relacionado con los origenes de estrés en el contexto situacional

pero no con componentes demograficos.

(Al Sabei et al., 2020) en el estudio “Contexto profesional de las enfermeras,
propodsito de cambio, cansancio profesional y calidad de la atencién” cuyo
propdsito fue examinar los predictores de la intencion de rotacién, el cansancio y
la calidad de atencion percibida de las enfermeras que trabajan en Oman, y
examinar el posible papel moderador de la satisfaccion laboral en la dependencia
entre el ambiente de trabajo y el propdsito de cambio de enfermeras. Disefio: Se
utiliz6 un disefio transversal para recopilar datos de una muestra de 207
enfermeras que trabajaban en un hospital pablico en Muscat, Oman. Métodos: Se
utilizé una encuesta electronica para evaluar las percepciones de las enfermeras
sobre el contexto de trabajo, el agotamiento, la complacencia laboral, la intencion
de rotacién y la eficacia de la atencion. Hallazgos: La participacion en los asuntos
hospitalarios, una base para la calidad de la atencion y la adecuacion del personal
fueron predictores del agotamiento entre las enfermeras y la calidad percibida de
la atencion. El analisis de regresion logistica reveld que trabajar en un entorno
favorable se asociaba con una menor intencién de rotacién, pero solo cuando la
satisfaccion laboral era alta. Conclusiones: establecer la complacencia del trabajo
de las enfermeras es un componente a través del cual las interposiciones a futuro
pueden elevar los contextos laborales y facilitar una mejoria en la conservacion
de enfermeras. Relevancia clinica: se necesitan estrategias organizativas para
aumentar la satisfaccion laboral de las enfermeras al capacitarlas para que asuman
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roles mas activos en los asuntos hospitalarios como una estrategia para reducir la

intencion de rotacion y optimizar la eficacia en la atencion al paciente.

(Guirardello, 2017) en el estudio “El entorno de cuidados en el agotamiento,
la aptitud de atencion recibida y el modo de bioseguridad de los equipos de
enfermeria” cuyo objeto fue examinar las percepciones de los equipos de
enfermeria en cuanto al entorno de practicas de los servicios de cuidados y la
forma de relacionarse con el modo de seguridad, la calidad de atencion percibida
y el nivel de burnout. Método: estudio transversal en el que participaron 114
profesionales del &rea de enfermeria del modulo de atencion de cuidados
intensivos. Se utilizaron los siguientes instrumentos: Trabajo de enfermeria:
indice-Revisado, Inventario de Burnout de Maslach y Cuestionario de Actitud de
Seguridad. Donde los efetos de los expertos que observaron mejor independencia,
adecuadas relaciones con el personal de medicina y mayor control del contexto
laboral mostraron bajos niveles de burnout, examinaron la calidad de la atencién
como buena y reportaron una observacion efectiva sobre el modo de seguridad
para la complacencia laboral. Concluyendo: los descubrimientos pusieron en
evidencia que los contextos para favorecer a la practicidad de estos expertos
reflejan en menor nivel de burnout, una mayor observacion de la eficacia de la

atencion y modos favorables hacia la bioseguridad del paciente.

(Salyers et al., 2015) en el estudio “Burnout y eficacia de la atencion
autoinformada en salud mental comunitaria” En general, se cree que el
agotamiento del personal es problematico en la atencion de la salud mental, pero
pocos estudios han relacionado el agotamiento directamente con la calidad de la
atencion. La finalidad del estudio fue examinar la relacion del agotamiento y una
escala recientemente desarrollada para la calidad de la atencidn en una muestra de
trabajadores comunitarios de salud mental (N = 113). La escala de Calidad de
Atencién Autoinformada tenia tres factores distintos (Atencion Centrada en el
Cliente, Conciencia General en el Trabajo y Errores Bajos), con buena
consistencia interna. El agotamiento, en particular los logros personales y, en
menor medida, la despersonalizacion, fueron predictivos de la calidad de la
atencion autoevaluada en general, més alla de las variables de fondo.
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(Weigl, Schneider, Hoffmann, & Angerer, 2015) en el estudio “Estrés laboral,
agotamiento y calidad de la atencién percibida: un estudio transversal entre
pediatras hospitalarios” manifiesta que los entornos laborales deficientes en los
hospitales afectan el estrés laboral de los médicos. Con un enfoque en los pediatras
de los hospitales, buscamos investigar la asociacion entre las condiciones
laborales, el cansancio y la eficacia de la atencion. Se realizd6 un estudio
transversal en N = 96 pediatras de un hospital infantil académico aleman (tasa de
respuesta = 73,8%). Todas las variables se evaluaron con cuestionarios
estandarizados. El procedimiento de andlisis fue mediante una regresion
multivariada para indagar la asociacion luego de concertar por probables
elementos de desconcierto. N = 25 (28,4%) participantes informaron un estrés en
la labor absolutamente altisimo entre el esfuerzo y la recompensa, ERR>1,0. Los
profesionales en pediatria en la sala hospitalaria poseian significativamente mayor
estrés por su labor en comparacion a sus compafieros de trabajo del area de
cuidados intensivos y en referencia a la sala de internados ambulatorios; EI 10.2%
de profesionales pediatricos, informaron un agotamiento criticamente alto. Una
vez mas, el personal de la sala de hospitalizacion inform6 de un aumento
significativo del agotamiento emocional. Después de controlar varios factores de
confusidn, encontramos que los pediatras con alto estrés laboral y agotamiento
emocional informaron una calidad de atencion reducida. Los analisis de
mediacion revelaron que, especialmente el agotamiento emocional de los
pediatras, medi6 parcialmente el efecto del estrés en la eficacia de la atencion.
Concluye que indican una estrecha correspondencia entre el incremento del estrés
y el cansancio, ademéas muestra la baja eficacia de la atencion. Los contextos de
estrés alto en el servicio de pediatria inciden en la potencia intelectual de los
profesionales en pediatria, asi como en la eficacia del cuidado al paciente.

(Tarraga Marcos & Serrano Selva, 2016), en el estudio “Estado de Angustia
y Burnout en el personal sanitario de Albacete.” donde define al personal de salud
como expertos sumamente estresados. Los expertos en salud de este sector deben
utilizar con frecuencia un gran tiempo considerable de aguda correspondencia con
personas o pacientes que padecen de situaciones problematicas y de necesidad de

interposicion en su dificultad; ya sea por distintos motivos como los contextos
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médicos o por sus solicitudes animicas. Dichas actividades conforman acciones
de sobre carga emocional para el experto, por lo que es imprescindible el control
muy cuidadoso para que el contexto sea resuelto de manera eficientemente. En
diversos temas, estos contextos no son muy frutiferos y tienden a ser fatales que
pueden ser acompafiados por emociones de fracaso, colera o decepcion de parte
del experto, por lo que estos tipos de contextos son definidos como practicas que
producen estrés de grado 1-2. Los resultados dan a demonstrar que mucho
depende de la clase de necesidad asistencial que pueda requerir o la clase de
cuidados que al paciente se le pueda otorgar, derivaran en una fase concreta de
estrés de fase 1-2; asi mismo se demostrd de manera extensa que éste se manifiesta
en facetas mas altas en aquellos expertos que frecuentemente tienen prestezas de
atencion a las personas y muy en especial en los expertos del area sanitaria, en
consideracién a otros expertos. Dentro del equipo de trabajadores pablicos que
padecen de estrés se ubican, concretamente, algunos miembros que son los que
padecen de un alto indice de malestares psico-sociales, se frecuenta a las
juventudes, las damas y el empleado transitorio. Ademas, Maslach y Jackson 3,4
en 1976 consideran el Burnout como indicios de cansancio, despersonalizacion y
baja realizacion personal, que suele ocurrir en individuos que laboran con gran
cantidad de individuos. El sindrome de Burnout es una problematica de contexto
social y de salud que es considerada de primer nivel, ya que es una perturbacion
adaptativa cronica que perjudica la calidad de vida del experto y la eficacia de la
labor en el trabajo, lo que se manifiesta con un incremento en los costos
financieros y sociales. En un inicio el sindrome se adjudicaba de manera
netamente a aquellos profesionales que sostenian un trato continuo con los
usuarios para el desarrollo de su accionar laboral (ingenieros, profesores,
obstetras, médicos, etc.), no obstante, diversos autores 5 y7 sefialan que el
sindrome de cansancio por la labor del trabajo, pero asi mismo el sindrome puede
darse en personas en cuya labor no tienen necesariamente una relacion directa con
otros individuos. El Burnout es un sindrome de stress cotidiano, que perturba a
expertos con brindan servicios que se definen por un cuidado intenso y prolongado
a individuos que viven situaciones de insuficiencia o subordinacién. Surge en los
expertos que brindan su asistencia al publico en general, en especial los
educadores y profesionales de salud. Especificamente, por lo general la ansiedad
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y el estrés en un experto de una determinada institucion coherente con el ambiente
de salud, no siempre se origina por la parte asistencial o por las sobre exigencias

del procedimiento de labor 8y9.

(Lima, Farah, & Bustamante-Teixeira, 2017) en el estudio “Evaluacion de la
permanencia del sindrome de quemadura en expertos de la salud” donde se
manifiesta que el sindrome de burnout, resulta del sumario permanente de
permanecer expuesto al trabajo adicional. Se define por el cansancio,
despersonalizacion y baja realizacion profesional. Los expertos en materia de
salud son susceptibles a esta por tratarse de manera directa con personas y el sentir
que padecen, lo que va afectando su salud y el descuidado ofertado a la
comunidad. El cuidado primario en la salud es el horizonte asistencial mas cercano
a la sociedad, mostrando a los expertos los contextos que puedan presentarse. Esta
publicacion manifestd como objeto de estudio en establecer la permanencia de
burnout en los expertos de cuidados primarios y los componentes que se asocian.
El estudio corresponde al transversal, conformado por 153 expertos en salud para
el cuidado Basico de la municipalidad de Juiz de Fora - Brasil, durante los afios
2013 - 2014. Utilizando el inventario de Maslach Burnout para determinar la
solucion. La permanencia del sindrome establecido fue del 51.0% destacando que
la permanencia fue mucho mayor para los expertos del area de las enfermeras. Las
variabilidades relacionadas a la solucion luego de la evaluacion multivariada
dieron: un analisis del estado mental deficiente e insatisfaccion en la labor. La
labor en el area de cuidados principales es complicado y muy rigido, lo que hace
notable infringir la salud y la insatisfaccion de los expertos, tratando de buscar su

bienestar personal y la productividad de la atencion en la calidad a la comunidad.
3.1.2. Antecedentes nacionales.

(Aguirre Salcedo, 2019) en el estudio “El sindrome de Burnout de los
expertos y la eficacia en la atencion a usuarios en el municipio de Los Olivos”
cuyo objetivo establecido fue comprobar la relacion existente entre el sindrome
de Burnout de los expertos y la eficacia en la atencion a usuarios del municipio de
Los Olivos” El estudio correspondi6 de forma sustantiva, de nivel descriptivo y el

disefio fue descriptivo y con direccién cuantitativa. Las unidades estuvieron
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conformadas por 110 expertos del municipio. La técnica utilizada es la encuesta
con el instrumento de recojo de datos que estuvieron conformados por dos
cuestionarios implantados a los empleados del municipio los Olivos. Para su
validacion de los dos instrumentos se conto con la prudencia de tres conocedores
y para determinar la fiabilidad de los instrumentos se aplico el alfa, mostrando un
valor alto de 0.904 para la variable 1 del Sindrome de Burnout y de 0,875 para la
eficacia del cuidado al usuario. En concordancia al objeto propuesto, se concluyé
que existe una relacion contrapuesta entre el sindrome de Burnout y la eficacia en
la atencién de los empleados del municipio de Los Olivos. Corroborando con el
valor del Rho Spearman p = 0.000 inferior a 0.01; correlacion de Rho = - 0,477.

(Lauracio & Lauracio, 2020) en la investigacion “Sindrome de Burnout y
desempefio en el trabajo del personal de salud” manifiesta que el personal de salud
son las personas con mayor vulnerabilidad a elementos que liberan estrés en el
trabajo relacionado al sindrome de Burnout, que por lo general afecta el
desempefio en la labor y la baja calidad de su trabajo, fomentando el constante
reclamo de los interesados, esencialmente en los que se encuentran considerados
como nivel de prioridad para el cuidado en el régimen de salud. Cuyo objetivo
propuesto fue de establecer la presencialidad del sindrome de Burnout en sus
diferentes extensiones. Luego establecer el grado de ejercicio en sus dimensiones:
eficacia técnica y cuidado médico, adiestramiento e instruccion permanente,
produccion, actitudes; y entablar si existe asociacion entre el sindrome de Burnout
y el trabajo del personal de salud. La metodologia fue descriptiva, conformada por
el 100% de empleados del centro de salud. El instrumento fue el inventario de
Maslach Burnout y el sondeo de coevaluacion del ejercicio laboral. Obteniendo
las resultantes en el Sindrome de Burnout de 7.09 en un nivel de 1 a 10 con
varianza de=2.32, ejercicio laboral de 35,71 en un nivel de cero a 40 con varianza
de = 0,81, no existiendo relacién entre las 2 variables con r=0,063. Concluyendo
que el sindrome de Burnout es de grado regular, el ejercicio tiene un nivel agudo
y que no se demuestra relacion entre el sindrome de Burnout y el ejercicio de los

empleados del sector salud.

(Morales, 2017) en el articulo denominado “La gestion administrativa y la

calidad de atencion al usuario del Municipio de San Juan de Lurigancho, 2017”
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culmina la investigacion manifestando que la gestion de la administracion influye
de manera relevante en la eficiencia de esmero al poblador del Municipio de San
juan de Lurigancho, trabajando con enfoque cuantitativo correlacional, se ha
identificado una correlacion de rho=0,136 y un valor p=0.000 el cual corrobora la
existencia de una relacion débil. Es decir, cuanto mejor sea la gestion
administrativa, entonces se podria optimizar la eficiencia de atencion a los

pobladores.

(Alvarez Ylasaca, 2018) en la indagacion “Comision municipal, eficacia al
usuario y calidad de servicio en el municipio de Santa Anita Lima 2017” cuyo
proposito fue establecer la atribucion de la comision del municipio y la eficacia al
usuario en la eficiencia del servicio en el municipio de Santa Anita. El analisis
corresponde al método hipotético, con esquema no experimental, de corte
transeccional. Conformando por todo el personal del municipio de Santa Anita
Lima. Se utilizo un muestreo no probable por tratarse de un caso censal, donde la
muestra es igual a la poblacion. Para elaborar, dar validez y la fiabilidad, se
consider6 la validacién de los contenidos, mediante el dominio de opiniones de
expertos y su herramienta para la calificacion fue la calificacion de juicio de
variables a estudiar; utilizando la encuesta y el cuestionario, con interrogantes que
usaron el nivel de Likert. Para la fiabilidad, se procedid al analisis mediante el
Alpha de Cronbach. Donde los resultados permitieron corroborar la relacién
existente entre la gestion de la calidad y el ejercicio organizacional en las
instancias educativas. Concluyendo que la gestion municipal y la atencion al
usuario influyen con respecto a la eficacia del servicio en el municipio de Santa
Anita Lima, obteniendo un r? evidencia que la eficiencia predictora de la variable
depende en 56.4% de la predictiva.

(Sanchez Ravichagua, 2018) en la tesis “Gestion por documentos y eficacia
en la atencion desde la observacion de los servidores municipales de la provincia
de concepcidn” cuyo objetivo fue decretar la relacion existente entre la gestion
documentaria y la eficacia en la atencion desde la observacion de los servidores
por intermedio de los que concretaron la dependencia entre la gestion por
documentos y la eficacia en la atencién de enfoque cuantitativo del tipo aplicada,
de grado expresivo con esquema transversal; considerando el total de 30
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servidores municipales que trabajan en distintos espacios en el municipio
provincial de Concepcion, para el recojo de datos un cuestionario y una encuesta,
con resultados relevantes a la estadistica descriptiva. Al concluir el estudio, se
consiguio lograr la consecutiva conclusion: que la relacion existente es moderada
entre la gestion documentaria y la eficacia de la atencion desde la observacion de
los servidores municipales de la provincia de Concepcién. Finalmente, una vez
aplicada los cuestionarios para el recojo de los datos, en la muestra se obtiene un
rho de = 0.502, manifestando que tienen relacion moderada, con una probabilidad
de p = 0,005 y nivel de significancia de = 0,05. Teniendo que la p es inferior al
nivel de significancia 0,005 < 0,005 y aceptando la hipétesis alterna.

(Cruz Cabrera, 2017) en la indagacion “Areas fisicas y calidad de atencion en
la satisfaccion del usuario para el tramite de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad Metropolitana de Lima” cuyo propdsito fue establecer la influencia
de las areas fisicas y la calidad de atencion en la satisfaccion del usuario para el
tramite de licencias de funcionamiento. El estudio comprende la metodologia
hipotética deductiva, con esquema no experimental, de alcance aclarativo
descriptivo. Estando conformado por usuarios que solicitan las licencias para el
funcionamiento de sus empresas en el Municipio. Utilizando para el estudio el
muestreo probabilistico proporcional, con la encuesta y el cuestionario con
interrogantes con alternativas de tipo escala. Para elaborar y poder validar la
herramienta de cotejo de datos se baso en la calificacion de opiniones de expertos
alcanzando a lograr la evaluacién de Juicio para las 3 variables en estudio; y para
la fiabilidad se usé el Alpha. La informacidon obtenida, resultado de haber aplicado
los cuestionarios, mostraron la influencia de las areas fisicas y la eficacia de la
atencion en la satisfaccion de los usuarios que solicitan los permisos para el
funcionamiento en el municipio de Lima. Concluyendo que las areas fisicas y la
eficacia en la atencion influyen de forma inmediata y significativa en la
complacencia del usuario que solicitan el permiso de funcionamiento en el

municipio, considerando el nivel de confianza del 95%.

(Mancebo, 2019) en el estudio “Reconocimiento sistematico acerca de la
certeza de las aplicaciones de Mindfulness y Comparacion para prevenir y la

conduccion del burnout en profesionales del area de enfermeria” indica que los
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trabajadores del &rea sanitaria padecen de altos graos de burnout fomentado por
la discrepancia psicolégica y emocional que en su labor desarrollan, estos grados
de estrés presumen un evidente reto al que considerar con suma importancia, ya
que por lo general perturba de manera personal, con el cansancio emocional,
despersonalizacién y acciones apartadas de los individuos o con la labora, sino
también es perjudicial para con toda la institucién, causando un malestar en la
eficacia de la atencion y el descuido en la humanidad. La finalidad del estudio, es
examinar las indagaciones realizadas en el régimen sanitario acerca del empleo de
las metodologias de Mindfulness a los expertos del area de salud, asi como el
andlisis y la obtencion de los efectos que de estos puedan surgir. El estudio tiene
un disefio de una recopilacion teorica de historiales clinicos y exploraciones
realizadas en la localidad de Espafia, donde se evalla el consenso de la alineacion
en Mindfulness y los posibles efectos derivados en procesos de disminucion del
burnout y el incremento de la eficacia de vida. Llegando a concluir luego de la
obtencion de resultados, por ende, la aplicacion de Mindfulness, reduce el
sindrome de burnout, por que disminuye el grado estresante, angustia y rutina, y

aumenta el afecto de manera positivo y la sensibilidad intervenida.
3.1.3. Antecedentes locales.

(Huancollo, 2018) en el estudio “Eficiencia de los servicios y la satisfaccion
de los usuarios del municipio de Taraco — Huancané” cuyo objeto de estudio fue
entablar la incidencia de la eficiencia de los servicios en la satisfaccion de los
usuarios del municipio de Taraco — Huancané. La metodologia fue aplicada, con
alineacion no empirica — transeccional. La conformacién de la poblacién fue de
14014 pobladores de Taraco, la muestra fue constituida por 374 pobladores del
municipio de Taraco; cuyos resultados muestran que el 94.39% de los usuarios
lograron obtener un grado intermedio en referencia a la calidad, donde afirmaron
que los funcionarios son empaticos, pertinentes a la hora de atender, brindan
confianza y seguridad a los interesados, son confiables y cuentan con una
infraestructura apropiada donde el personal esta bien presentable. EI 95.19% de
los interesados se ubican en un grado intermedio, donde manifestaron que el
personal tiene una satisfaccion admisible. En conclusion, se esta confirmando la
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influencia efectiva de un 0.654 alta entre la eficiencia de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios del municipio de Taraco.

(Apaza, 2019) en el estudio “Servicios integrales del cuidado al adulto mayor
y satisfaccion del usuario en el municipio de Puno” donde el objeto fue: establecer
la relacion de los servicios integrales del cuidado al adulto mayor y la satisfaccion
del usuario. La indagacion corresponde a la direccion cuantitativa, delineacion no
empirico - transversal con el método deductivo hipotético de alcance descriptivo
- correlacional. Conformado por 475 usuarios del centro integral, tomando como
muestra a 147 beneficiarios entre varones y mujeres distribuidos en 10
agrupaciones, la cantidad de muestra se calculd haciendo uso del muestreo
aleatorio de tipo estratificado; como herramienta del recojo de datos se aplicé una
escala y para el analisis descriptivo de la obtencion de las derivaciones, se
manipuld el software SPSS v22 y se determind correlacion de pearson. Los efectos
logrados permitieron comprobar que los servicios integrales del cuidado al adulto

mayor del municipio de Puno se relacionan con la satisfaccion.

(Ceballos Bejarano, Rojas Nina, Cuba Pacheco, Medina Gamez, & Velazco
Gonzales, 2021) en la indagacion “Apreciacion de la eficiencia de los servicios en
centros universitarios” En donde se evalu6 el grado de conocimiento de los
universitarios acerca de la eficiencia de los servicios en los ejes universitarios.
Para lo cual se consider6 a 684 alumnos de pregrado de una carrera profesional
nominados de forma aleatoria, a dichos estudiantes se aplicd un cuestionario en
forma de escala que procura deducir como deberian ser los servicios
universitarios. Se hall6 el grado de conocimiento es permisible con predisposicion
a ser mejor acerca de la eficiencia de los servicios que brindan las universidades,
no se hallaron discrepancias estadisticas significativas de acuerdo al trabajo del
universitario, no obstante, si se encontraron discrepancias segun el género y el
centro de estudio. Es decir, la eficiencia de los servicios es aceptable por los
alumnos universitarios la cual se ve manifestada en el exterior corporal, la
innovacion y el equipamiento, procurando que el empleado administrador debe de

prepararse para mejorar y otorgar un idéneo esmero al estudiante.
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(Macedo, 2017) en la tesis “Calidad del servicio eléctrico y satisfaccion de
los usuarios de electro Puno S.A.A, Azangaro” indica que la energia eléctrica
presenta un servicio béasico indispensable para el subsistir de los individuos,
puesto que en la infinidad de personas se hace uso de este servicio para distintos
quehaceres cotidianos, es decir, las organizaciones que ofrezcan el servicio de luz
eléctrica también se vean manifestado en el contento de los propios. En el estudio
se realiza una evaluacion sobre la eficacia que brinda el servicio de luz eléctrica 'y
satisfaccion de los consumidores de la ciudad de Azangaro durante el 2016; dicha
entidad encargada de proporcionar energia eléctrica a todos los hogares,
actualmente se ve rodeado de criticas y ataques por parte de la poblacién en las
diversas localidades, sucede lo propio en la ciudad de Azangaro, ya que también
mostraron sus disconformidades con la empresa, de quien se quejan
frecuentemente, llegando a realizar movilizaciones para reclamar un adecuado
servicio. Es de esta forma, que se ha implementado con la organizacién, el
ordenamiento y posteriormente se realiz6 el comentario de las derivaciones
conseguidos de los objetivos definidos: establecer la incidencia de la eficiencia de
los servicios en la satisfaccion de los usuarios de la compafiia de luz e identificar
la satisfaccion de los usuarios de electro Puno de Azangaro. Utilizando el tipo de
disefio no experimental, descriptivo, es decir, considerando la observacion de los
hechos tal y como se manifiestan en su entorno, para luego proceder a describir
de acuerdo a las contestaciones emanadas por los entrevistados; la muestra estuvo
conformada por 377 clientes, donde una gran mayoria de los entrevistados
manifiestan que el servicio eléctrico que ofrece la instancia es regular, de tal

manera que se corrobora la hipotesis planteada del estudio.

(Gonzales Cornejo, 2017), en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de
los estudiantes y la atencién administrativa en la Facultad Ciencias Contables y
Administrativas, 2017 Con el objetivo de verificar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes con el interés administrativo de la
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas. La encuesta correspondio al
tipo descriptivo de correlacion y para el disefio transversal, el tamafio de muestra
estuvo representado por 105 estudiantes. Para la recoleccién de datos, encuesta e

instrumentacion, se utilizaron el cuestionario de calidad del servicio y la encuesta
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de satisfaccion del estado Servqual. El procesamiento y analisis de datos se realizd
utilizando la frecuencia porcentual del descriptor y la prueba de hipotesis se
realizd mediante la correlacion de Pearson. Los resultados obtenidos son que el
79% de los estudiantes considera que la calidad del servicio es de calidad normal
y el 21% la considera de mala calidad. En cuanto al nivel de satisfaccion,
manifestaron que el 75,8% de los estudiantes estan suficientemente satisfechos
con el servicio que recibieron, mientras que el 17,2% dijo no estar satisfecho y
solo el 7,8% dijo estar satisfecho. Cuando se vincularon las dos variables, el 65%
de los estudiantes dijo que la calidad del servicio suele ser un nivel medio de
satisfaccion; Del mismo modo, el 10,8% de los estudiantes dijo que la ayuda fue
de mala calidad, y el 9,6% de los estudiantes encontrd insatisfecha la ayuda de
mala calidad. En definitiva, la calidad del servicio esta relacionada con la
satisfaccion de los estudiantes; Por lo tanto, se rechazo la hip6tesis porque se
alcanzd la probabilidad p = 0.493.

3.2. Bases teoricas

Las bases fundamentales en la cual se basa el sindrome de burnout y la calidad de
atencion, derivan de diferentes estudiadores y es de distinto contexto, abordando a

conocer lo siguiente:

3.2.1. Sindrome de Burnout
En referencia al estudio, se sefiala definiciones de diversos autores:

Para Freudenberger(2010), el sindrome de Burnout, considera como el efecto
del fracaso que divisa el empleado, debido a una sobrecarga o exigencias
laborales, que asevera una practica de cansancio agotador que desgasta las
energias y el grado motivacional, perjudicando gravemente el estado fisico,
mental y motivacional, estableciendo el grado de productividad y produccion,

reduciendo considerablemente la calidad en la labor diaria
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llustraciones actuales muestran que el estrés establece la salud fisica y mental
de las personas que portan, en ese modo, todos los organismos han centrado su
objetivo en este problema, con el proposito de disminuirla o implantar métodos
para batallar, porque afecta el grado de produccién del empleado y provoca

diversos problemas en la calidad de la labor a ejecutar.

En la Gltima década, diversas investigaciones demostraron que, que la relacion
asociada a las sintomatologias del estrés por el trabajo, son frecuentes la presencia
de otros indicadores, asi poseemos, la tesis de Gil Monte (2012), persona que
reline estas alteraciones, terminologia como desgaste, “quemado”, reduccion de la

motivacion, deterioro corporal.

El contiguo de caracteristicas propias que disgregan del equilibrio de las
emociones y afecta el provecho profesional e intelectual de los individuos,
representado por el deterioro y esparcimiento de la sinergia, la falta de motivacion
y ganas de pretender efectuar la labor fue llamada con la palabra en inglés burnout,

debido a la correspondencia propuesta por el psicélogo aleman.

En efecto es de suma importancia pensar como inicia epistemoldgicamente el
sindrome de burnout al interior de una situacion que, en el largo camino de la
historia de la problematica, se va observando al trabajador o empleado como parte
esencial del problema que tiene en efecto la baja produccion y otros problemas
vinculados al bajo rendimiento en la labor, estos enfoques, derivan del entorno,
los contextos laborales como componentes relacionados al trabajador, sin
embargo, esta observacion se ve reformada a inicios de los afios setenta, donde se
genera una técnica econdémica - politica que se afronta a este contexto y que coloca

en evidencia que dichos problemas surgen en el contexto del trabajador y son las
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consecuencias de las condiciones laborales del trabajo; sustento que formé una
exhaustiva innovacion del mundo laboral, estando al inicio observado en los

sistemas productivos. (Molina, Renteria, y Diaz, 2018).

Al considerar este levantamiento, se da originen a que las organizaciones
inicien en centrar la vista en los escenarios de labor que ofertan a los participantes
y concentrados en los efectos que dichos contextos inadecuados forman y
repercuten en el trabajador, se pronuncia por primera vez la palabra burnout,
precisando como un repercusion de estrés que se halla asociada a una gama de
signos y sintomatologias que no son especificos y que es el resultado de una
sucesion de exigencias excesivas por parte de los participantes, y que se forman

con el impulso de las acciones laborales (Freudenberger, 1974).

La evaluacién propicia una valoracion del trabajo desarrollado por los
empleados y los lugares donde ejecutan sus qué haceres generando de esta manera
diversos estudios inicien en observar a este sindrome para poder explicar desde el
punto de vista del conocimiento, dadas las circunstancias nace la guia
tridimensional de Maslach y Jackson en 1981 quienes comprenden el sindrome
COMO una consecuencia inoportuna presente con un estrés grave. En tal contexto
con el objetivo de comprender y establecer como se manifiesta la causa del
sindrome de burnout, se consideraron 3 espacios que posibilitan como una

contestacién oportuna ante el contexto del estrés:

3.2.1.1 Agotamiento o Cansancio Emocional

Es un periodo en que el participar ingresa en un procedimiento de consuncion

y podrian manifestarse a traves de una gama de sintomatologias fisicas como son
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la hipertension, desvelo, malestares del estbmago, etc. (Gonzalez, Lacasta, y
Orddnez, 2008). Los individuos que padecen de burnout narran desde el
nacimiento de su oportuna practica una gama de sintomas que manifiestan el
cansancio (Maslach y Jackson, 1981). Por lo que se considera la primera
dimensién con mayor presencia por los empleados, habiendo observado este

problema de manera evidente (Alves, 2016).

3.2.1.2 Despersonalizacion

Diferentes escritores indican que aparece este contexto debido a una tentativa
por lograr un trayecto del individuo receptor del servicio, alcanzando en
considerar en cierta mesura aquellas peculiaridades que los forman como un ser
anico e interesante, ocasionando asi que el recurso de sus exigencias se ubique
tratada como si fueran cosas vulgares en el ambiente de trabajo (Maslach,

Schaufeli, y Leiter, 2001).

3.2.1.3 Realizacién personal

Al hallarse una pequefia reduccion de la realizacion personal, esto generara
que los objetivos del trabajo y emociones de competitividad se reduzcan asi

mismos. (Maslash, 1993, p. 22).

3.2.2. Calidad de atencion

Aguirre (2010) menciona que se define al servicio excelente que prestan los

trabajadores a los diferentes usuarios, esto se manifiesta con la satisfaccion
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completa de lo necesario y las perspectivas de los clientes, lo que crea

familiaridad, credibilidad y distincion a la empresa.

Silvera (2013), indica que la calidad de servicio contiene diferentes contextos,
asi por ejemplo se tienen los componentes fisicos, las técnicas y tecnologias, la

propia que aporta y asevera otorgar una asistencia de calidad.

Es la complacencia que llegan los usuarios en referencia a la asistencia
brindada, donde la opinion que ofrecen los clientes, muestra su sentir o percepcion
que se observa a partir de la insatisfaccion exagerada al mayor grado de

satisfaccion. Deming (1989, p. 49).

Por su lado Kat (2008), define que la eficacia de la atencion se ubica en el

sustento de principios que mandan la gestion de calidad:

3.2.2.1 Enfocarse en el usuario.

Todas las instituciones estriban de los clientes, por lo que deben de considerar
sus principales necesidades publicas y hacia futuro que podrian afrontar con la
finalidad de complacer las solicitudes concretas, tratando de satisfacer las
exigencias y exceder si es posible las perspectivas que poseen del servicio que

procuran tomar.

3.2.2.2 Liderazgo

Alcanzar las metas planteadas de calidad requiere de personas capaces de
liderar y que conduzcan apropiadamente las organizaciones para ir mejorando

continuamente.
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3.2.2.3 Participacion del personal

Los trabajadores sin considerar el grado que posean, deben contribuir con sus

instrucciones y destrezas en el mejoramiento continuo de la calidad.

3.2.2.4 Enfoque fundado en procesos

Enfocado en lograr de manera eficiente las acciones y procedimientos para

tratar un concluyente procedimiento.

3.2.2.5 Mejoramiento continuo de la calidad

El ejercicio integral debe ser incesante en la institucién propiciando la
necesidad de poder realzar frecuentemente los patrones de calidad, en técnica y

administracion.

En el contexto de esta proposicion, se rige un vinculo de categorias que
apoyan a la apreciacion, desde la apreciacion de los usuarios, las mismas que se

detallan a continuacion:

1. Respuesta al usuario: Es la accion manifestada de ayudar a los clientes y
proveer servicio veloz; es el desempefio a un lapso de responsabilidades
juntadas, con las posibles maneras de acceder en relacion con la mismay la
posibilidad que poder alcanzar

2. Laaccesibilidad. Es el vinculo a aquellas conductas que manifiesta el experto,
que en efecto es muy primordial en la asistencia y soporte ofrecido de forma

pertinente.
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3. Eficiencia. En la atencion a los clientes, radica en otorgar con esmero integral
la atencion, estando preparados con contestaciones rapidas, recursos al
momento, y consecuencias Optimas a las diferencias de los usuarios.

4. Confianza: son sentimientos encontrados de los clientes, que colocan sus
problematicas en manos de organismos, dejando en confianza que sus
problemas seran resueltos apropiadamente, el empleado manifiesta, su
cualidad y su competencia conguistando la amistad, incluyendo versatilidad,
veracidad, confidencialidad y respeto, existiendo la importancia del cuidado
de las complacencias de los clientes, y de la misma organizacion
comprometiéndose a exponer su inquietud y brindarle el agrado necesario al

cliente. Drucker (1990)

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

3.3.  Marco conceptual

Sindrome de Burnout

Es la exposicion que deriva del estrés hace referencia a la cronicidad
emocional cuyas manifestaciones principalmente se dan por medio del cansancio
fisico y mental, conjuntamente con el sentimiento de no poder lograr mas de uno

mismo, demuestran una cualidad fria y despersonalizada en referencia a otros.

Calidad de atencién

Son destrezas y procedimientos que utilizan las organizaciones para obtener
un servicio excelente, es el modelo para incrementar los resultados deseados y sus

componentes sirven para llevar a cabo destrezas para tomar decisiones oportunas.

Cansancio emocional

Es una fase que se alcanza por el exceso de energia psicoldgica. Es decir, no
solamente se considera el abuso de la labor desarrollada, sino también la obligacion
de responsabilizarse por problemas, compromisos o tentaciones adversas de

tipo entusiasta 0 cognoscitivo.

Despersonalizacion

Son practicas subjetivas que se desarrolla por la variacion en la manera
tradicional que el individuo observa la forma de mirarse a si mismo y a su cuerpo. Es
un sentimiento encontrado temporalmente de desubicarse a uno mismo o percibirse

diferente como cuando sofiamos.

Realizacion personal
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Es lograr las metas y objetivos trazados personalmente, expectativas e

intereses de un ser, por medio del incremento de manera personal.

Recursos humanos

Es el personal con la que se cuenta al interior de una organizacion, encargadas
de gestionar todo lo referente con los trabajadores que laboran en la empresa. Esta
etapa incluye desde la captacion o convocatoria, seleccion de los profesionales, trato,

alineacién, promocionar, honorarios y destituciones.

Respuesta al usuario

Es un conjunto de factores que influyen en como se comporta un usuario a la hora

de recibir un mensaje como respuesta

Accesibilidad.

Es una caracteristica que posibilita el llegar, acceder y salir de un determinado lugar

Eficacia

Es la capacidad para poder producir un efecto deseado de una determinada
cosa. Es decir, la relacion de los recursos utilizados en un determinado proyecto y

los que se podrian lograr con estos.

Personal administrativo

Labores relacionadas con las acciones que se desarrollan en las oficinas como
es la escritura de documentos, recepcion y clasificacion de correspondencia, archivo

de documentacion y atencion al usuario.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre el sindrome de burnout y la calidad de atencion del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez durante la

pandemia, Juliaca - 2021
4.2. Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el cansancio emocional y la calidad de atencion del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez durante la
pandemia, Juliaca - 2021

Existe relacion significativa entre la despersonalizacion y la calidad de atencion del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez durante la
pandemia, Juliaca - 2021

Existe relacion significativa entre la realizacion personal y la calidad de atencién del
personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez durante la
pandemia, Juliaca — 2021

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fé’% VICERRECTORADO ,DE
&@); TESIS UANCV

%‘j INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

4.3. Variables
V1= Sindrome de burnout.
Dimensiones: Cansancio emocional.
Despersonalizacion.
Realizacion personal.
V2= Calidad de atencion.
Dimensiones: Respuesta al usuario.
Accesibilidad.
Eficacia.

Confianza
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4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1. Operacionalizacion de variables

. o s . . . . Escala de
Variable Definicién conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores medicion
Freudenberger (2010), define como el Operacionalmente se recabaré la Fatiga
sentimiento de fracasar que observael ~ informacion de los empleados  Cansancio emocional _
trabajador, producto de una sobrecarga o de la parte administrativa de la Frustracion
. exigencias laborales, que aseverauna YUANCV. de las dimensiones: Insensibilidad
3 réctica de cansancio agotador que om0 emocional, - pespersonalizacion
g3 desgasta las energias y el grado personal a través de un
29 motivacional, perjudicando cuestionario. El cual se mediran Ordinal
< o  gravemente el estado fisico, mentaly con la correlacion de las o ina
s § ivaci - variables empleando la escala de Resolucion de
$ S motivacional, estableciendo el grado likert P problemas
5 . . iker
E% de prqductlwdad_ y produccion, Realizacion personal.
reduciendo considerablemente la
calidad en la labor diaria . .
Satisfaccion
Aguirre (2010), define como la excelente Operacionalmente la calidad de Puntualidad
i i ili i ncién, se mi raveé I .
asistencia que se facilita a los clientes, la atencion, se mide a traves de la Respuesta al usuario o
S misma que satisface completamente las ~ respuesta al  usuario, la Disposicion
« S necesidades y expectativas del pdblico, lo accesibilidad, la eficacia y la _ _
S % que manifiesta seguridad, veracidad y conflanz_a, Ilos cua;)l_es_aportzranla _— Bioseguridad
S prestancia a la organizacién conseguir los objetivos de la Accesibilida Ordinal
s organizacion Infraestructura
S8
= Normas
o Eficacia
Protocolos
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Interés

Confianza
Confiabilidad

Fuente: Elaborado por el investigador
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

Segun su caracter, la investigacion serd cuantitativa, (Hernandez et al., 2014),
caracteriza a la investigacion cuantitativa como el enfoque que implica utilizar los

métodos cuantitativos en un mismo estudio.
5.2. Método de investigacion

Se enmarca en el método cientifico, establecido por un procedimiento de sumo
cuidado, con orden logico, cuyo alcance es el de establecer la calificacion del valor
verdadero de determinadas expresiones, se basa en un esquema deductivo y
I6gico que busca presentar interrogantes de investigacién y suposiciones para después
probarlas (Hernandez et al., 2014).
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5.3. Tipo de investigacion

El estudio se enmarca al tipo aplicado, (Carrasco, 2009), dice que “este estudio se
indaga en direccidn de proceder, alterar, transformar u originar algin cambio en un
cierto sector de la realidad. Ademas de los estudios a aplicar, se realizaran

principalmente de mejoramiento donde se evaluaran rasgos y rangos.”

Para esta indagacion es muy importante referir con la contribucion de los supuestos
cientificos, que son ocasionadas por el estudio sustantivo o basico. También, se
considera como una agrupacion de acciones organizadas secuencialmente en el

sentido de que es posible probar posibles predicciones.
5.4. Nivel de investigacion

El nivel de este estudio es descriptivo-correlacional, (Carrasco, 2009), dice que “el
estudio posee la caracteristica de investigar la incidencia de los niveles de una
variable a mas de un universo”. El procedimiento consiste en encontrar en una a mas
variables o un grupo de individuos, objetos, circunstancias, argumentos, etc. y
proporcionar su descripcion, igualmente ayudara a descubrir nuevos hechos y

connotaciones de una investigacion.

5.5. Disefio de investigacion

El disefio es, no experimental, con respecto al disefio de estudio no experimental,
(Hernandez et al., 2014) Indica que no se crearon situaciones, pero hay casos que se
notaron, y no fueron provocados deliberadamente a la investigacion por parte del
ejecutor. La representacion del disefio correlacional se detalla en el siguiente

esquema:

Representacion del esquema:
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M: Muestra
01: Sindrome de burnout
02: Calidad de atencién

r: Posible correlacion

5.6. Poblacién y muestra
5.6.1. Poblacion.

La cantidad poblacional del estudio estd compuesta por 274 trabajadores
administrativos que laboran en las distintas dependencias universitarias. Descritas

en el portal de la Universidad Andina:

http://planificacion.uancv.edu.pe/wp-
ontent/uploads/2019/12/ADMINISTRATIVO-2019.pdf

5.6.2. Muestra.

El tamafio muestral del estudio estd compuesto por 81 trabajadores
administrativos que laboran en las distintas dependencias universitarias, para
obtener el tamafio adecuado, se procedié con el muestreo probabilistico, con un

grado de libertad del 95% y un error muestral del 7%.
Los calculos se muestran:
Tamario inicial

NZ22PQ
n, = R
@ ez(N—1)+le*5PQ

n = 274%1.96%%0.5%0.5
% 0.072(274-1)+1.962%0.5%0.5

n, = 114

Donde:
E: error de muestreo (7%).

Z: valor de tabla estadistica a un nivel de confianza del 95%, el valor de Z es 1.96.
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Debido a que N > no( ne-1) 274 > 114*(113) No cumple, por lo que se procede a
determinar el tamafio adecuado, entonces se realiza la correccién de tamafio de

muestra, utilizando la siguiente expresion:

o
n =
U
114 : o
n=—zpz= 80.75 =~ 81 trabajadores administrativos

5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica.

La técnica para este estudio fue una encuesta. Es necesario contar con métodos

y herramientas para poder dar solucion a los problemas encontrados en este estudio.
5.7.2. Instrumentos.

El instrumento que se aplico fue el cuestionario ya que sirvié como objeto para

recabar la informacién con la escala de Likert.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1. Confiabilidad.

Para la fiabilidad, se aplicé el método del alfa de Cronbach, como menciona
(horna, 2010) dicha determinacion se dio a través del software de procesamiento
estadistico (SPSS v23).

Tabla 2. Estadistico de fiabilidad para el sindrome de burnout

Alfa de Cronbach Numero de interrogantes

744 12

Fuente: Elaborado por el investigador
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Tabla 3. Estadistico de fiabilidad para la calidad de atencion

Alfa de Cronbach NUmero de interrogantes

,843 16

Fuente: Elaborado por el investigador

La fiabilidad de los instrumentos para el sindrome de burnout y la calidad de
atencion fue medida por intermedio del Alpha de Cronbach, el cual tiene los
resultantes de 0.744 (74.4%) para el sindrome de burnout y de 0,843 (84.3%) para la
calidad de atencion, el cual significa que existe una coherencia interna buena en los

instrumentos.

Tabla 4. Estadisticos total-elementos del sindrome de burnout

Promedio si Varianzasi Correlacion  Alpha de
seelimina seelimina elemento- Cronbach si
el elemento el elemento total se elimina

Emocionalmente siento estar

cansado debido a mi labor. 32,46 24,926 403 726

Me siento agotado a la hora de
levantarme temprano y tengo 32,63 25,736 ,252 , 740
que ir al trabajo.

Percibo que realizo demasiada

labor y me encuentro deslucido 32,26 26,044 ,219 743
por mi labor.

En mi empleo pienso que llegue

al maximo de mis esfuerzos 32,12 24,756 AL3 725
Pienso que poseo una conducta

poco sensible con los usuarios. 33,35 25304 198 751
Creo que los trato como objetos 33,42 25847 222 744
a algunos usuarios.

Realmente no me importan los

asuntos de los usuarios. 33,05 20,348 ;546 702
No me preocupan los 32,88 22,185 402 727
problemas de los usuarios.

Se enfrentarme muy

adecuadamente con las 31.43 23348 547 708

problematicas que suceden en
el trabajo.
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Puedo facilmente generar un
ambiente relajado en la 31,30 24,036 ,355 ,730
atencién a los usuarios.

Realizo diferentes labores que
valen la pena en el trabajo 31,22 23450 467 716
Observo que tratan de manera
conveniente los problemas 31,42 23,497 ,616 , 704
sentimentales en el trabajo.

Fuente: Elaboracion propia del investigador

Tabla 5. Estadisticos total-elementos de la calidad de atencién

Promedio si Varianzasi Correlacion  Alpha de
se elimina seelimina elemento- Cronbach si

el elemento el elemento total se elimina
Pienso que la informacion es
puntual y sincera sobre todos 49,79 44,243 266 843
los procesos, intereses y
acciones que se realiza.
Cree que el personal
administrativo brinda un 50,01 41,787 663 828

adecuado servicio y rapido al
publico.

Piensa que el personal
administrativo esta preparado 49,79 43,018 ,460 ,836
para apoyar al publico

Cree que el personal

administrativo frecuentemente

esta bastante atareado para 50,10 44,665 ,196 ,847
atender a las interrogantes de

los clientes.

Los accesos a las oficinas
administrativas, son adecuados
y de acuerdo a los protocolos de
bioseguridad.

50,22 38,700 ,648 ,823

Existen sefializaciones para el
acceso colectivo de los usuarios 50,52 41,703 ,385 ,839
en tiempo de pandemia

El acceso a la cantidad
considerable de usuarios que
acuden a la universidad es
adecuado

50,36 39,658 ,992 827
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Existen condiciones adecuadas
a nivel de infraestructura para 50,11 33,450 ,841 ,805
el acceso de los usuarios.

Considera que la atencion que

. .y 49,51 39,653 723 ,821
recibe se cifie a las normas.

Percibe que el personal que lo
atiende cumple las normas 49,69 39,066 , 752 ,819
establecidas.

Los protocolos de atencion

! . 50,32 41,221 ,431 ,837
estan al alcance de los usuarios.
Los procedlmlen'gos de atencién 49.94 36,809 758 814
son claros y precisos
Cree que cuando los usuarios
manifiestan tener un problema, 49.77 44,907 145 850

los administrativos demuestran
un franco interés en remediarlo.

Cree que en la universidad
regularmente se facilita una 49,60 42,092 ,450 ,835
adecuada atencion.

Cree que se presta un servicio

. 49,21 46,043 ,065 ,850
confiable

Considera usted que no se
cometen errores en gestiones 49,58 47,722 -,148 ,862
administrativas.

Fuente: Elaboracion propia del investigador

5.8.2. Validez del instrumento.

El instrumento fue calificado con juicio de expertos, en el cual fue validado en
forma unanime en la hoja de validacién del instrumento, realizando el
levantamiento de observaciones sugeridas por los expertos en algunas mejoras de
las interrogantes del cuestionario.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 6. Validacion de instrumento

Experto Calificacion
Mg. Jhon Mamani Martinez Excelente
Mg. Yethy Palma Poma Excelente
Dr. José Oscar Huanca Frias Excelente

Fuente: Elaboracion propia del investigador

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

La investigacion denominada “Sindrome de burnout y la calidad de atencion del
personal administrativo durante la pandemia, Juliaca”. El recojo de datos se ejecuto en
el mes de noviembre de 2021; luego se procedid al tratamiento de los datos en el
software estadistico SPSS v23, juntamente con la hoja excel y para la composicion de

los comentarios mediante el elaborador de documentos el microsoft word.

5.10. Contrastacion de hipoétesis

5.10.1. Contrastacion de hipotesis general.
Planteamiento de hipotesis general

H, : No existe relacion significativa entre el sindrome de burnout y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céaceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

H, : Existe relacion significativa entre el sindrome de burnout y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos y tener la tabla de cinco por cinco, se uso la prueba

estadistica de Tau—b de Kendall.
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Tabla 7. Correlaciones de Tau b de Kendall entre el sindrome de burnout y la
calidad de atencion

Sindrome de Calidad de

burnout atencioén
Tau_bde  Sindrome  Coeficiente de .
. 1,000 -,498
Kendall de burnout correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de
. . -,498™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
p-valor de prueba: 0.000
P-valor (significancia asintética): El p-valor es 0.000 < 0.05
Reglas de decision
- Sip <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha
- Sip >0, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho
Interpretacion y decision

Mediante el Tau-b de Kendall determinado, se observa que es menor que el nivel
de significancia estadistico planteado, por lo que se llega a concluir que, existe
relacion inversa significativa entre el sindrome de burnout y la calidad de atencion
del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 2021
5.10.2. Contrastacion de hipotesis especificas.

Planteamiento de hipdtesis especifica 1
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H, : No existe relacion significativa entre el cansancio emocional y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

H, : Existe relacion significativa entre el cansancio emocional y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres

Velédsquez durante la pandemia, Juliaca - 2021
Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05

Estadistica de prueba
Por ser datos no paramétricos y tener la tabla de cinco por cinco, se uso la prueba

estadistica de Tau—b de Kendall.

Tabla 8. Correlaciones de Tau b de Kendall entre el cansancio emocional y la
calidad de atencion

Cansancio Calidad de

emocional atencion
Tau_bde  Cansancio Coeficiente de .
) ) 1,000 -,296
Kendall emocional correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 81 81
Calidad de  Coeficiente de "
. . -,296 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 81 81

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
p-valor de prueba: 0.006

P-valor (significancia asintotica): El p-valor es 0.006 < 0.05

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Reglas de decision

- Sip <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha
- Sip >0, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho
Interpretacion y decision

Mediante el Tau-b de Kendall determinado, se observa que es menor que el nivel
de significancia estadistico planteado, por lo que se llega a concluir que, existe
relacion inversa significativa entre el cansancio emocional y la calidad de atencion
del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 2021.
Planteamiento de hipotesis especifica 2

H, : No existe relacion significativa entre la despersonalizacion y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céaceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021

H, : Existe relacion significativa entre la despersonalizacion y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céaceres

Veldsquez durante la pandemia, Juliaca - 2021
Nivel de significancia

Alfa = 5%, a=0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos y tener la tabla de cinco por cinco, se uso la prueba

estadistica de Tau—b de Kendall.
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Tabla 9. Correlaciones de Tau b de Kendall entre la despersonalizacion y la
calidad de atencion

Calidad de

Despersonalizacion  atencion

Tau_b  Despersonalizacién Coeficiente de

. 1,000 -515™
de correlacion
Kendall Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de »
. ) -,515 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
p-valor de prueba: 0.000
P-valor (significancia asintética): El p-valor es 0.000 < 0.05
Regla de decision
- Sip < a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha
- Sip > a, entonces se rechaza Ha y se acepta H
Interpretacion y decision

Mediante el Tau-b de Kendall determinado, se observa que es menor que el nivel
de significancia estadistico planteado, por lo que se llega a concluir que, existe
relacion inversa significativa entre la despersonalizacién y la calidad de atencion
del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez
durante la pandemia, Juliaca - 2021

Planteamiento de hipotesis especifica 3

H, : No existe relacion significativa entre la realizacién personal y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021
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H, : Existe relacion significativa entre la realizacion personal y la calidad de
atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021.

Nivel de significancia
Alfa =5%, a =0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos y tener la tabla de cinco por cinco, se uso la prueba

estadistica de Tau—b de Kendall.

Tabla 10. Correlaciones de Tau b de Kendall entre la realizacion personal y la
calidad de atencion

Realizacién Calidad de

personal atencion
Tau bde  Realizacion Coeficiente de
) 1,000 -,032
Kendall personal correlacion
Sig. (bilateral) ,760
N 81 81
Calidad de Coeficiente de
. . -,032 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,760
N 81 81

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
p-valor de prueba: 0.760
P-valor (significancia asintotica): EI p-valor es 0.760 > 0.05
Regla de decision
- Sip <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha

- Sip >0, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho
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Interpretacion y decision

Mediante el Tau—b de Kendall determinado, se observa que es mayor que el nivel
de significancia estadistico planteado, por lo que se llega a concluir que, no existe
relacion inversa significativa entre la realizacion personal y la calidad de atencion
del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

durante la pandemia, Juliaca - 2021.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Prueba de normalidad

Planteamiento de hipdtesis
Ho: Datos normales
Ha: Datos no normales
Nivel de significancia
a = 0.05
Estadistica de prueba

Dado que el nimero de encuestados supera los 50, se utiliz6 la prueba de
Kolmogorov.

Tabla 11. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Sindrome de Burnout ,299 81 ,000
Calidad de Atencion 327 81 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

p-valor de prueba: 0.000
El p-valor es 0.000 < 0.05
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Regla de decision

- Si p < a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha
- Si p > a, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho
Interpretacion y decision

Dado que la puntuacion Kolmogorov calculada con un p-valor de 0.000, donde
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que los
datos no son normales. Por lo cual se utilizar4 el analisis de Rho de Spearman para

obtener los resultados.

6.2.Nivel de correlacién

(Hernandez et al., 2014, p. 305) Indica que el nivel de medicion de los

intervalos o raz6n para su interpretacion varia de la siguiente manera:

Tabla 12. Nivel de correlacion.

Correlacion Descripcion
R=-1.00 Negativa perfecta.
R=-0.90 Negativa muy alta.
R=-0.75 Negativa alta.
R=-0.50 Negativa moderada.
R=-0.25 Negativa baja.
R=-0.10 Negativa muy baja.
R=0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
R=0.10 Positiva muy baja.
R=0.25 Positiva baja.
R=0.50 Positiva moderada.
R=0.75 Positiva alta.
R=0.90 Positiva muy alta.
R=1.00 Positiva perfecta.

Fuente: (Hernandez et al., 2014, p. 305)
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6.3.Presentacion de resultados
RESULTADOS

Relacion del sindrome de burnout con la calidad de atencion del personal

administrativo

Tabla 13. Relacion del sindrome de burnout con la calidad de atencion

Sindrome  Calidad de
de burnout  atencién

Rho de Sindrome  Coeficiente de .
) 1,000 -,600
Spearman  de burnout correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de
-,600™ 1,000

atencioén correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

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

Fuente: Recoleccién de datos obtenidos el mes de noviembre de 2021.

Figura 1. Relacion del sindrome de burnout con la calidad de atencion

R Lineal = 0,425
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Calidad de atencion
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Sindrome de bornout

Interpretacion
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En la tabla 13 y figura 1, explica que existe una relacion inversa alta como dice: (Hernadez,
R., Ferndndez, C. & Baptista, 2014, p. 305), en un -0.600, segln el andlisis de Rho de
Spearman; entre el sindrome de burnout con la calidad de atencion del personal

administrativo de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez.

Relacion de la dimensidn cansancio emocional con la calidad de atencion del personal

administrativo

Tabla 14. Relacion del cansancio emocional con la calidad de atencién

Cansancio Calidad de

emocional atencion

Rho de Cansancio  Coeficiente de n
. » 1,000 -,592
Spearman  emocional  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de
) ) -,592™ 1,000
atencion correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

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

Fuente: Recoleccién de datos obtenidos el mes de noviembre de 2021.
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Figura 2. Relacion del cansancio emocional con la calidad de atencion
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Interpretacion

En latabla 14 y figura 2, explica que existe una relacion inversa moderada como
dice: (Hernadez, R., Fernandez, C. & Baptista, 2014, p. 305), en un -0.592, segun el
analisis de Rho de Spearman; entre el cansancio emocional con la calidad de atencién

del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.

Relacion de la dimensidn despersonalizacion con la calidad de atencion del personal
administrativo

Tabla 15. Relacién de la despersonalizacion con la calidad de atencion

Calidad de

Despersonalizacion  atencion

Rhode  Despersonalizacion Coeficiente de

» 1,000 -579™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de "
. . -,579 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Recoleccién de datos obtenidos el mes de noviembre de 2021.
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Figura 3. Relacion de la despersonalizacion con la calidad de atencion
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Interpretacion

En latabla 15 y figura 3, explica que existe una relacion inversa moderada como
dice: (Hernadez, R., Fernandez, C. & Baptista, 2014, p. 305), en un -0.579, segun el
analisis de Rho de Spearman; entre la despersonalizacién con la calidad de atencion

del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.

Relacién de la dimension realizacion personal con la calidad de atencién del personal
administrativo

Tabla 16. Relacién de la realizacion personal con la calidad de atencién

Realizacién Calidad de

personal atencion
Rho de Realizacion Coeficiente de
. 1,000 -,208
Spearman  personal correlacion
Sig. (bilateral) ,063
N 81 81
Calidad de Coeficiente de
. . -,208 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,063
N 81 81

Fuente: Recoleccién de datos obtenidos el mes de noviembre de 2021.
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Figura 4. Relacion de la realizacion personal con la calidad de atencion
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Interpretacion

En la tabla 16 y figura 4, explica que no existe una relacion inversa baja como
dice: (Hernadez, R., Fernandez, C. & Baptista, 2014, p. 305), en un -0.208, segun el
analisis de Rho de Spearman; entre la realizacion personal con la calidad de atencién

del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.
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6.2 Discusion de resultados

En el desarrollo comparativo de los resultantes obtenidos y los que se tienen en
referencia a los estudios de distintos autores que fueron citados en los antecedentes y
otorgando el sustento teorico referencial en el fundamento cientifico, para lo cual se
buscoé responder a la problematica planteada de la calidad de atencion de acuerdo al
sindrome de burnout durante la pandemia en el personal administrativo de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, mediante la interrogante siguiente:
¢ Qué relacidn existe entre el sindrome de burnout y la calidad de atencién del personal
administrativo de la Universidad Andina durante la pandemia, Juliaca - 20217, en tal
sentido la hipotesis general busco demostrar que: “Existe relacion significativa entre el
sindrome de burnout y la calidad de atencién del personal administrativo de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021”.
Entonces se encontr6é a Aguirre (2019). En su trabajo “El sindrome de Burnout de los
empleados y la eficacia en la atencion al ciudadano en el municipio los Olivos”, donde
concluyd la existencia de una relacion inversa entre el sindrome de Burnout de los
empleados y la eficacia de atencién del municipio los olivos. Lo que corroboran
mediante el estadistico rho Spearman con un p valor = .000 < 0.01; rho = - 0,477
(47.7%). De la misma manera el valor de correlacion que existe entre las variables
sindrome de burnout y calidad de atencidn, utilizando el tau-b de kendall con sig de
0.000 y el coeficiente de correlacion, fue de -0,600 (60%) es decir, existe una correlacion

significativa inversa alta

Asi mismo el valor significativo en referencia a las dimensiones fueron de 0,006 en
la dimension cansancio emocional y de 0.000 en la dimensidn despersonalizacion que
fueron menores a 0.05 aceptando la Ha; sin embargo en la dimensién realizacion
personal se tuvo un valor sig de 0.760 (76%) que es mayor a 0,05 entonces se acepta la
Ho; por lo tanto, se puede aseverar con un nivel de confianza de 95% que existe relacién
significativa entre las 2 dimensiones de la variable sindrome de burnout con la calidad
de atencidn del personal administrativo de la universidad andina durante la pandemia,
resultados que coinciden con las investigaciones de Arrogante y Aparicio (2020),

Pediatria (2017) y Salyers (2015). Por otro lado, la dimensidn realizacion personal

con sig de 0.760 (76%) no concuerda con los autores, siendo esta contradictoria.
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Con lo que podemos afirmar la confirmacion de nuestras 2 dimensiones. Donde el
estudio realizado conlleva a concluir que el cansancio emocional y la despersonalizacion
si guardan relacion estrecha con la calidad de atencion del personal administrativo.

Excepto con la dimensién realizacion personal.

Es importante recalcar que la mayor parte de los resultados obtenidos, son similares
a estudios realizados en anteriores investigaciones. En la investigacion internacional
“Sindrome de Burnout en profesionales de cuidados intensivos: relaciones con el estado
de salud y el bienestar” por Arrogante (2020), en los antecedentes nacionales en trabajos
como “El sindrome de Burnout de los trabajadores y la calidad de atencién al usuario
en la Municipalidad de Los Olivos”, por Aguirre (2019) y en el estudio local
denominado “Sindrome de Burnout y desempefio laboral en el personal de salud”
realizado por Lauracio (2020), donde se determina que sindrome de burnout se relaciona
inversa y significativamente con calidad de atencion de los trabajadores; donde el 36 %
de los trabajadores de la municipalidad de los Olivos muestran un nivel leve del
sindrome de Burnout , el 54 % moderado y el 10 % severo. Por tanto, el sindrome de
burnout simboliza una correlacion inversa moderada en un -0.477** (-47.7%) con la
calidad de atencion. Por lo que podemos reafirmar los hallazgos que el sindrome de

burnout y la calidad de atencion guardan estrecha relacion inversa.

Esto significa que el sindrome de burnout en las dimensiones estudiadas como
cansancio emocional y despersonalizacion son muy indispensables para calidad de
atencion del personal administrativo. El estudio que se realizd concluye que las
relaciones de dichas dimensiones son de suma importancia debido a que la mayor parte
de se debe al agotamiento, por lo tanto, requiere disminuir la fatiga y frustracion al
personal administrativo. Es a partir de una disminucion del sindrome de burnout que
puede generar una mejor calidad de atencion a los usuarios y fomentar la armonia de

trabajo en la universidad y finalmente optimizar los procesos administrativos.
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CONCLUSIONES
PRIMERA:

Teniendo en cuenta que el objetivo general fue determinar la relacion que existe entre
el sindrome de burnout y la calidad de atencion del personal administrativo de la Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021. Y considerando un
nivel de significancia del 5% y verificando mediante el Tau—b de Kendall con un p-valor de
0.000, se indica que existe relacion inversa significativa entre el sindrome de burnout y la
calidad de atencion del personal administrativo de la Universidad Andina Néstor Caceres
Velasquez durante la pandemia, Juliaca - 2021. Indicando que existe un grado de relacion
inversa alta de -0.600 (-60%) a través del Rho de Spearman, es decir, que mayor sindrome
de burnout menor seré la calidad de atencion. Por lo que el personal administrativo no debe
tener exceso de cansancio emocional, debe poseer personalizacion y su propia realizacion
personal para lograr una eficiente y eficaz calidad de atencion con la finalidad de lograr las

metas y objetivos de la universidad.
SEGUNDA:

Teniendo en cuenta que el primer objetivo especifico fue identificar la relacion que
existe entre el cansancio emocional y la calidad de atencion del personal administrativo de
la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021. Y
considerando un nivel de significancia del 5% y verificando mediante el Tau-b de Kendall
y un p-valor de 0.006, se sefiala que existe relacion inversa significativa entre el cansancio
emocional y la calidad de atencién del personal administrativo de la Universidad Andina
Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021, es decir a mayor cansancio
emocional menor es la calidad de atencion. Con un grado de relacion inversa moderada de -
0.592 (-59.2%) segun la correlacion de Rho de Spearman. Esto quiere decir que se debe de

evitar la fatiga y la frustracion, para mejorar la calidad de atencion.
TERCERA:

Teniendo en cuenta que el segundo objetivo especifico fue identificar la relacion que
existe entre la despersonalizacion y la calidad de atencion del personal administrativo de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021. Y

considerando un nivel de significancia del 5% y verificando mediante el Tau-b de Kendall
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con un p-valor de 0.000, se demuestra que existe relacion inversa significativa entre la
despersonalizacién y la calidad de atencién del personal administrativo de la Universidad
Andina Neéstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021, es decir, a mayor
despersonalizacion de la persona menor serd la calidad de atencion. Donde el grado de
correlacion de Rho de Spearman es inversamente moderada de -0,579 (-57.9%). Esto
significa que el personal debe evitar ser insensible y despreocupado para garantizar la calidad

de atencion al usuario.
CUARTA:

Teniendo en cuenta que el tercer objetivo especifico fue identificar la relacidn que existe
entre la realizacion personal y la calidad de atencion del personal administrativo de la
Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca — 2021. Y
considerando un nivel de significancia del 5% y verificando mediante el Tau-b de Kendall
y un p-valor de 0.760, se demuestra que no existe relacion inversa significativa entre la
realizacion personal y la calidad de atencién del personal administrativo de la Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez durante la pandemia, Juliaca 2021. Con un grado de
relacién inversa baja de -0.208 (-20.8%) segun el estadistico de Rho de Spearman. Esto
quiere decir que el personal administrativo esta en la condicion de resolver problemas y
prestos a brindar una calidad de atencion siempre y cuando no tengan cansancio emocional

ni despersonalizacion.
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SUGERENCIAS

PRIMERA:

La universidad debe de implementar un servicio que permita detectar la deficiencia
laboral del personal administrativo para su intervencion oportuna en el momento
adecuado, de tal manera que se minimice los efectos del sindrome de burnout y se tenga

una mayor calidad de atencion.
SEGUNDA:

Brindar capacitaciones o charlas de como disminuir el cansancio emocional del
personal administrativo, para lo cual pueden elaborar métodos de enfrentamiento en

referencia al contexto laboral y asi fomentar a la calidad de atencidn hacia los usuarios.
TERCERA:

Se sugiere realizar de forma continua capacitaciones acerca de riesgos laborales al
personal administrativo, asi como fomentar incentivos laborales para lograr un mejor

desenvolvimiento en la calidad de atencion.
CUARTA:

Incentivar a la ejecucion de estudios parecidos de parte de la institucién, de tal
manera que permitan monitorear el sindrome de burnout de los administrativos y la

calidad de atencion a los usuarios por parte del personal administrativo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

SINDROME DE BURNOUT Y CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ DURANTE LA PANDEMIA, JULIACA - 2021

ENFOQUE: Cuantitativo. METODO: Cientifico. TIPO: Aplicada. NIVEL: Correlacional. DISENO: No experimental.

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL Variable 01: Cansancio Fatiga
¢ Qué relacion existe entre el Existe relacion significativa Determinar la relacion que Sindrome de emocional Frustracion
sindrome de burnout y la calidad | entre el sindrome de burnouty | existe entre el sindrome de burnout
de atencion del personal la calidad de atencién del burnout y la calidad de atencion (Freudenberger, o Insensibilidad
administrativo de la Universidad | personal administrativo de la del personal administrativo de la 2010) Despersonalizacion | pespreocupacion
Andina Néstor Céceres Universidad Andina Néstor Universidad Andina Néstor
Velésquez durante la pandemia, | Caceres Velasquez durante la | Caceres Velasquez durante la Resolucion de
Juliaca - 2021? pandemia, Juliaca — 2021 pandemia, Juliaca — 2021 Realizacion problemas
PROBLEMAS HIPOTESIS OBJETIVOS personal. Satisfaccion
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
¢Qué relacion existe entre el | Existe relacién significativa | Identificar la relacion que existe | Variable 02: Respuesta al Puntualidad
cansancio emocional y la calidad | entre el cansancio emocional y | entre el cansancio emocional y la Calidad de usuario Disposicion
de atencion del personal | la calidad de atencion del | calidad de atencién del personal atencion
administrativo de la Universidad | personal administrativo de la | administrativo de la Universidad (Aguirre, 2010) | Accesibilidad Bioseguridad
Andina Néstor Caceres | Universidad Andina Néstor | Andina Néstor Caceres Infraestructura
Velasquez durante la pandemia, | Céceres Velasquez durante la | Veldsquez durante la pandemia,
Juliaca - 2021? pandemia, Juliaca - 2021 Juliaca - 2021 Normas
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Eficacia Protocolos
¢Qué relacion existe entre la | Existe relacion significativa | Identificar la relacion que existe
despersonalizacion y la calidad | entre la despersonalizacién y la | entre la despersonalizacion y la Confianza Interés
de atencion del personal | calidad de atencion del personal | calidad de atencién del personal Confiabilidad

administrativo de la Universidad
Andina Néstor Céceres
Veldsquez durante la pandemia,
Juliaca - 2021?

¢Qué relacion existe entre la
realizacion personal y la calidad
de atencion del personal
administrativo de la Universidad
Andina Néstor Céceres
Veldsquez durante la pandemia,
Juliaca - 2021?

administrativo de la
Universidad Andina Néstor
Céceres Velasquez durante la

pandemia, Juliaca - 2021

Existe relacién significativa
entre la realizacion personal y la
calidad de atencion del personal
administrativo de la
Universidad Andina Néstor
Caceres Velasquez durante la
pandemia, Juliaca — 2021

administrativo de la Universidad
Andina Néstor Céceres
Velasquez durante la pandemia,
Juliaca - 2021

Identificar la relacion gue existe
entre la realizacion personal y la
calidad de atencion del personal
administrativo de la Universidad
Andina Néstor Céceres
Veldsquez durante la pandemia,
Juliaca — 2021
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Anexo 3. Instrumentos
CUESTIONARIO N° 01
SINDROME DE BURNOUT

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene como finalidad
la obtencidn de informacién acerca del sindrome de burnout en los trabajadores administrativos de
la UANCYV, para ello le solicitamos responder de acuerdo a su opinién marcando con un aspa (X) la

respuesta que crea conveniente, para ello se tendré en cuenta las siguientes categorias de valor:

1=Nunca 2=Casi nunca 3=A veces 4=Casi Siempre 5= Siempre
item Descripcion Respuestas
1 2 3 4 5
CANSANCIO EMOCIONAL
1 Emocionalmente me siento cansado debido
a mi trabajo.
2 Me encuentro agotado cuando me levanto

por las mafianas y tengo que ir al trabajo.

3 Siento que estoy haciendo demasiado
trabajo y me siento frustrado por mi trabajo.

4 En el trabajo siento que estoy al limite de
mis posibilidades
DESPERSONALIZACION

5 Creo que tengo un comportamiento mas
insensible con los usuarios.

6 Creo que trato a algunos usuarios como Ssi
fueran objetos.

7 Realmente no me importan los asuntos de
los usuarios.

8 No me preocupan los problemas de los
usuarios.

REALIZACION PERSONAL

9 Me enfrento muy bien con los problemas
que se presentan en el trabajo.

10 Tengo facilidad para crear una atmosfera
relajada en la atencion a los usuarios.

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

12 Siento que sé tratar de forma adecuada los

problemas emocionales en el trabajo.

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO N° 02
CALIDAD DE ATENCION

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene como finalidad
la obtencidn de informacién acerca de la calidad de atencion de los trabajadores administrativos
de la UANCYV, para ello le solicitamos responder de acuerdo a su opinién marcando con un aspa

(x) la respuesta que crea conveniente, para ello se tendré en cuenta las siguientes categorias de

valor:

1=Nunca 2=Casi nunca 3=A veces 4=Casi Siempre 5= Siempre

Respuestas
1 2 3 4 5

item Descripcion

RESPUESTA AL USUARIO

1 Considera gue la informacion es puntual y
sincera acerca de todos los procedimientos,
solicitudes y actividades que se realiza.

2 Considera usted que el personal
administrativo ofrece un servicio rapido y agil a los
usuarios.

3 Considera usted que el personal

administrativo esta dispuesto ayudar a los usuarios.

4 Considera usted que el personal
administrativo nunca esta demasiado ocupado para
responder rapidamente a las preguntas de los
usuarios.

ACCESIBILIDAD

5 Los accesos a las oficinas administrativas,
son adecuados y de acuerdo a los protocolos de
bioseguridad.

6 Existen sefializaciones para el acceso
colectivo de los usuarios en tiempo de pandemia

7 El acceso a la cantidad considerable de
usuarios que acuden a la universidad es adecuado

8 Existen condiciones adecuadas a nivel de
infraestructura para el acceso de los usuarios.

EFICACIA
9 Considera que la atencion que recibe se cifie a
las normas.
10 Percibe que el personal que lo atiende cumple
las normas establecidas.
11 Los protocolos de atencion estan al alcance

de los usuarios.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

U INVESTIGACION

12 Los procedimientos de atencion son claros y

precisos
CONFIANZA

13 Considera usted que cuando los usuarios
tienen un problema, el personal administrativo
muestra un sincero interés en solucionarlo.

14 Considera usted que en la universidad
habitualmente presta una buena atencién.

15 Considera usted que se presta un servicio
confiable

16 Considera usted que se mantiene sin errores
los trdmites administrativos.
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Anexo 4. Validez del instrumento

Anexo 04: Ficha de validacidn del instruments

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ
ESCUELA PROFESIOMAL DE
ADMIMISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE
DATOS: JUICIO DE EXPERTD

SINDROME DE BEURNOUT ¥ CALIDAD DE ATENCION DEL PERSOMAL
ADMIHISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD AMDIMNA HESTOR CACERES
VELASGQUEZ DURANTE LA PAMDEMIA, JULIACA - 2021

I. REFEREMNCIAS
1.1. EXPERTD : Jhaon Maman| Bartinez
1.2. ESFECLIALIDUD : Contador Publico
1.3, CARGD ACTUAL - Docenie

1.4. GRADO ACADERMICD : Magister

I. ASPECTO DE VALIDACION

WALDRACION OESERVACIONES
ASPECTODS CRITERIOS A EVALLAR
3 4131211
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Anexo (4: Ficha de validacion del instrumento
UNIVERSIDAD ANDINA

NESTOR CACERES VELASQUEZ
ESCUELA PROFESIONAL DE

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE
DATOS: JUICIO DE EXPERTO
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Amexo 04: Fichn de validacidn del instromento
UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ
ESCUELA PROFESIOMAL DE
ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIOMNALES
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DATOS: JUICIO DE EXPERTOD

SiNDROME DE BURNOUT ¥ CALIDAD DE ATEMCION DEL PERSOMNAL
ADMIMISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD AMDINA HESTOR CACERES
VELASQUEZ DURANTE LA PANDEMIA, JULIACA - 2021
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: A4 /14/20 25

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_JOSE_J0AQU(N  FLORES 2ZONIEA
Direccion: dR. SILLOSTANY  (0-RK
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;_DNT® %3144 24

Teléfono:_ 7 3454 #3739 email: éosg:)oqq,c’m('(pms 20 cl'\ila @S,mai( -
Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: 7  CIENCLAS  AOMUIN(STRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion: B2 A0M (WISTEACOR) Yy WESOLDS (NTEENACLONALES
Titulo o Grado Académico a optar: THULD PRIFESIoNAL DE LICENC/800 BN APV UTEACCON y NECOUS T
Asesor: M6, ENRIQUE GBENARD APAZA CWHRINDS
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacion [_] Tesis[¢] Trabajo de Suficiencia Profesional [  Trabajo Académico[ ]
Titulo: SINOROME (8 BURNOUT Y (AULIDAD DE ATEWcON DEL
PERSONA L ADM [NISTRATWO OELA SMUERSIPA0 ANDINA NESTOR
CACERES VELASRUES QURANTE LA ANOEM 14, JSLLACA - 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): S_l’PDEOM& DE SUQNBUT’, (OLWAD Tg Mfuubu; PANOFM(A

¢;Esta obra se desarrollé en la UANCV !-2?

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

‘L— — Bachiller [}(]Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estdndar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.

Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piiblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccién de produccion intelectual, entre oiros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez™ podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Cdceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mds que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

g‘ Si, autorizo que se deposite inmediatamente,

I:l Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a 1a vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

|:| Si autorizo
El No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccién,

Como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades

de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Peru goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

D Nacional

Linea de investigacion: QQ-(:QM 2A WO v O\RECU-O{Q OF EHPRESAS .

Firma de Autor huella digital
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