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INTRODUCCION

Cada trabajo ofrece oportunidades de crecimiento, de desarrollo, de reconocimiento, de
satisfaccion y lo mas importante, nos proporciona una seguridad econémica. Sin embargo,
asi como nos ofrece beneficios, también nos genera una fuente de estrés, y debido a esto se
podrian incrementan riesgos de padecer problemas psicolégicos, médicos y
psicosomaticos, como depresion, ansiedad, ataques de coélera, de ira, de ansiedad, etc. El
estrés cronico laboral se asemeja a los problemas de trabajo, a la poca concentracion y
atencion del trabajador con su labor diaria, con la presion de algunos jefes con sus
trabajadores, con el compromiso de algunos trabajadores por quedarse a cumplir horas
extras, o cumplir las demandas del superior, sin contar de que a la par se encontrarian
también problemas con sus propios compafieros de trabajo, acosos, burlas, bromas entre
los mismos, fastidios, etc. Se le conoce al burnout con el concepto de estrés laboral que se
caracteriza por ser un estado de cansancio intenso y continuado que conlleva a un desgaste
de energia combinado con poca motivacion y una mucha irritabilidad, tanto en su trabajo
como en su familia, el enojo, la célera, la poca tolerancia a las acciones cotidianas de sus

mismos familiares, la agresividad y desmoralizacidn causados por ellos mismos.

En las organizaciones, el empleado tiene un contacto permanente con diversos tipos de
personas a las que les brinda un servicio. El burnout se presenta con mayor frecuencia y
también todos los padecimientos que les conlleva. Un ejemplo claro son los docentes que
trabajan en universidades y colegios, doctores, asistentes y enfermeras que trabajan dando
sus servicios en hospitales y clinicas siendo estos ultimos mas estresados, debido a la poca

subvencion econdmica del estado en comparacion con el sector privado.

En las organizaciones el personal define sus ideales, sus expectativas y sus diversas
opiniones con sus superiores para que se compenetren mas con la empresa y se cree un

ambiente laboral mas adaptable. Sin embargo, en algunas organizaciones, las expectativas



de los trabajadores y sus deseos a largo plazo no se concretan en lo que ocasiona decepcion
por parte del personal y desilusion haciendo su trabajo laboral menos llevadero lo que a la
larga podria perjudicar y convertirse en el peor de los casos en Burnout. Quienes estuvieron
a cargo del estudio del Burnout y se centraron basicamente en profesionales de agencias de
servicio publico, Cristina Maslach y Susana Jackson, a mediados de los afios ochenta. El
modelo mas utilizado para medir el burnout es el MBI (Inventario de Burnout de Maslach)
1986, existen otros modelos creados por otros autores, pero el mas conocido es el
mencionado. Ademas de ser utilizados mayormente para investigaciones y también para

otras adaptaciones.

El objetivo de esta investigacion es de describir el neuroticismo, la introversion-
extroversion y el cansancio emocional del sindrome de burnout, relacionar el neuroticismo
y el cansancio emocional del sindrome burnout, asimismo relacionar la extroversion-
introversion con el sindrome de burnout que presentan los empleados de un restaurante de

Lima.

En el primer capitulo, se encuentran la formulacion del problema, los objetivos generales

y especificos, la importancia y justificacion del estudio y las limitaciones de estudio.

En el segundo capitulo, se ubica el marco teorico, donde se da a conocer enfoques de
diversos autores que hablan del estrés, burnout, la personalidad y los restaurantes. Ademas,
se encuentran las investigaciones nacionales e internacionales que refuerzan las
conclusiones de la investigacion, también se encuentran las bases teodrico-cientificas del

estudio y la definicidn de términos bésicos.

El tercer capitulo estd compuesto por las hipotesis y variables, se encuentran los supuestos
cientificos basicos y dentro de las hipdtesis las generales y las especificas también las

variables de estudio.



En el capitulo 4 se ubica el método, donde esta la poblacion, muestra o participantes de la
investigacion, el tipo y disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y el procedimiento y técnicas de procesamiento de datos.

En el capitulo 5 se muestran los resultados obtenidos la presentacion de datos, el analisis

de datos y la discusion de ellos.

En el capitulo 6 se encuentran las conclusiones y recomendaciones, el resumen, el abstract

y los key words.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Desde hace muchos afios dentro del rubro de restaurantes y atencién al cliente, se ha
considerado que el servicio al cliente debe de ser el mejor, el ambiente debe de estar
impecable y el personal bien capacitado para solucionar cualquier tipo de problemas. Sin
embargo, existen ciertas peculiaridades que se escapan de las manos, y que con los afos
y con la experiencia son mas adaptables de manejar y mejorar. Esta investigacion estudia
cémo se describe el burnout y el tipo de personalidad en los trabajadores de un restaurante
de Lima.

En todos los restaurantes se conoce lo que es la hora del “Rush”, que se interpreta como
el tiempo en la que hay mucha demanda de comensales, que es mayormente de 2pm a
4pm y por ende hay mas cantidad de problemas a solucionar. Por ejemplo, cuando un
comensal entra y se sienta en una mesa que esta destinada para cuatro personas,
desafortunadamente no se le va a poder brindar esa mesa, ya que, es preferente que la
misma cantidad de personas en este caso cuatro se siente en vez de una sola persona.
Estas indicaciones vienen de parte del maitre de salon o del administrador de restaurante
y estd implantada en todos los trabajadores que cubran lo que es atencion, sin embargo,
existen situaciones en las que el comensal insiste en sentarse en dicha mesa y se llega a
generar un percance un poco mayor, lo cual llevaria a que, en el peor de los casos el
comensal, le grite al mesero y pida el libro de reclamaciones, ademas, de llevarse una
mala imagen del restaurante.

Pero, encontramos que en todo restaurante existen ciertas excepciones, (posible
incidencia generadora de burnout en los trabajadores) como que el comensal tenga
preferencias en el restaurante por ser un cliente antiguo o porque conozca al duefio y se
desacaten esas indicaciones y se le siente en la mesa que él queria. En un primer momento,

el beneficiado sera el comensal, pero es posible que el mesero al ver que no se cumplen



las reglas que se le han establecido, le genere una confusién, debido a que, no se estan
cumpliendo las normas como se deberian cumplir con todo el mundo. De la misma
manera, es generador de estrés el hecho que el personal viva lejos de su lugar de trabajo,
el trafico y la distancia influyen en el desempefio del personal durante su rutina diaria, el
levantarse temprano debe ser primordial para que no sucedan imprevistos como el de
llegar tarde o hacer mal las cosas debido a su apuro por llegar a la hora a su jornada

laboral.

1.1.Formulacion del problema

En base a lo mencionado anteriormente se formulan las siguientes preguntas:

¢Qué nivel de cansancio emocional del Sindrome de Burnout presenta los

trabajadores de un restaurante de Lima Metropolitana?

- ¢Qué caracteristicas de personalidad (neuroticismo e introversion- extroversion)
presenta los trabajadores de un restaurante de Lima Metropolitana?

- ¢Qué relacion existe entre la personalidad (neuroticismo e introversion-
extroversion) y el sindrome de burnout en los trabajadores de un restaurante de
Lima Metropolitana?

- ¢Difiere el burnout segun la condicion y el tipo de atencion en personal de un
restaurante de Lima Metropolitana?

- ¢Difiere la personalidad (neuroticismo e introversion- extroversion) segun el tipo

de atencion del personal de un restaurante de Lima Metropolitana?

1.2. Objetivos

Continuando con la investigacion, se presentan los objetivos generales y especificos

1.2.1. General



O1: Describir el neuroticismo, la introversion — extroversion y el cansancio emocional del
sindrome de Burnout que tienen los trabajadores de un restaurante de Lima.

O2: Relacionar el neuroticismo y el cansancio emocional del sindrome de Burnout en el
personal de un restaurante de Lima.

Os: Relacionar la extroversion- introversion y el sindrome de Burnout en el personal de

un restaurante de Lima.

1.2.2. Especificos

O4: Comparar el cansancio emocional del burnout segtn la condicion del personal tiempo
completo y medio tiempo.

Os: Comparar el cansancio emocional del burnout segun el tipo de atencién (directa e
indirecta).

Os: Comparar el neuroticismo segun el tipo de atenciéon (directa e indirecta) del personal.
O7: Comparar la extroversion- introversion segun el tipo de atencion (directa e indirecta)

del personal.

1.3. Importancia y justificacion del estudio

Este estudio se centra en conocer el ambiente laboral en los restaurantes de Lima
Metropolitana no generalizando en todos, pero si se espera encontrar ciertas similitudes
entre las personalidades que se encuentran trabajando y determinar si es que existe la
prevalencia del Burnout entre ellas tanto para conocer el ambiente laboral en el que se
encuentran trabajando, como para determinar que personalidad es prevalente en las

ocupaciones que se dan en un restaurante.



Este estudio ayudara mucho y servira de apoyo a las generaciones futuras para sus
investigaciones, ya que encontraran base tedrica comprobada y real en la ciudad de Lima
Metropolitana. Asi mismo, esta tesis contribuird en el campo del desarrollo psicolégico

del Pert para conocer la personalidad de los ambientes profesionales.

1.4.Limitaciones del estudio

Los resultados arrojados en esta investigacion no son generalizables para los demas
restaurantes de Lima Metropolitana, debido a que en otros restaurantes puede encontrarse
un numero mayor de la poblacién utilizada en la investigacidn haciendo que los resultados

sean distintos, asi como las caracteristicas peculiares de cada uno de ellos.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Marco historico

2.1.2 HISTORIA DEL ESTUDIO DEL ESTRES

Hans Selye empled un término viejo en el lenguaje cotidiano anglosajon, el concepto de
estrés se ha infiltrado en todas las ciencias de la vida, y no es facil encontrar un area en la
gue no existan investigaciones sobre el estudio del estrés. Asumiendo que el concepto no

es el mismo en todos los contextos.

“Estrés” es una palabra muy usada dentro de la conversacion cotidiana. Sin embargo,
pocas personas son capaces de explicar con precision su significado, aunque todo el
mundo crea saber de qué se trata, incluso los cientificos han discutido y proponen
alternativas, estando todos de acuerdo en que definir el estrés no es tan sencillo, y es
interesante ver que en cada articulo nuevo o conferencia sobre el tema del estrés se
empieza con lamentar la imprecision con la que los demaés utilizan el término, para acabar

proponiendo otra nueva definicion.

El primero que utilizo la palabra “estrés” en un contexto cientifico fue Hans Selye, quien
contribuy6 mucho tanto a su aceptacion especializada como a su popularizacion general.
Asi mismo, los estudios de Walter Bradford Cannon y de Walter Rudolf Hess, menos
conocidos, fueron también esenciales para sentar las bases fisiologicas y neurobioldgicas
del estrés. La fuerte personalidad de los pioneros fue un gran motor para el desarrollo
historico del concepto. Entre ellos se incluye al fundador de la psicoendocrinologia John
W. Mason, quién dio al componente psicoldgico del estrés la importancia que se le da

actualmente.

Rivera (1989), sefialo que el concepto cientifico del estrés ha ido obteniendo a lo largo de

su evolucion una creciente complejidad, siendo dificil formular una definicion lo
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suficientemente amplia y entendible como para definir a todos los aspectos esenciales,
sirve de igual manera para designar condiciones ambientales y condiciones psicosociales
extremas, también es usado como sustituto de conflicto, sufrimiento, alteracion
emocional, amenaza, frustracion, y de otros términos. De acuerdo con este planteamiento,
seria razonable prescindir de la palabra y volver a llamar a las cosas por su nombre, a

pesar de ello, los intentos de definicidn cientifica contindan hasta la actualidad.

Orlandini (1996) afirmé que palabra estrés tiene varios significados. En oportunidades se
emplearia para describir lo que Hans Selye mencionaba que era el distrés o mal estrés,
que bésicamente consiste cuando sucede una situacion estresora como, por ejemplo, una
discusién familiar o amorosa. Los investigadores dicen que el estrés aparece cuando se
ve una respuesta bioldgica a delimitados psico-traumas manifestados en los sistemas:
nervioso, endocrino o inmunitario, que se expresan en taquicardia, sudoracion, secrecion
de cortisol y noradrenalina, también en la actividad de los leucocitos y la disminucion de

los anticuerpos.

Aamodt (2010) definié al estrés como la respuesta fisica y psicologica en algunos eventos
o0 situaciones diarias. El proceso del estrés comienza con diversas situaciones que lo
generan. Dichos sucesos se llaman estresores que se pueden manifestar con situaciones
como entrevistas de trabajo, exposiciones, competencias, citas, deudas, trafico vehicular,
entre otros. Al ser muy estresantes las situaciones el cuerpo humano puede llegar a
somatizar, y generar manifestaciones como aumento del ritmo cardiaco, presién arterial
elevada, sudoracién, irritabilidad y tension muscular. Estas respuestas son los nominados
reactivos al estrés, y si es que ocurren por periodos mayores a los que nuestro cuerpo
puede tolerar, suceden consecuencias psicoldgicas y fisicas negativas convirtiéndose en
“tensiones”. El evento estresante no siempre es el mismo para todos, por ejemplo, para

una persona el acudir a una exposicion sobre el tema que domina le puede resultar



gratificante y emocionante, pero para otra, el acudir al mismo evento le puede resultar
estresante y generarle mucha ansiedad tanto que se puede llegar a olvidar de lo que iba a
exponer en tan solo segundos. Se presenta entonces el llamado Eustrés, que sucede
cuando los estresores causan sentimientos de reto (los sentimientos de estrés se convierten
en energia positiva volviéndose motivadores). Transformandose en una consecuencia
deseable del estrés. Un ejemplo de un buen estrés es la ansiedad que uno tiene antes de
realizar una prueba. Si no sintiese dicha ansiedad, no tendria la motivacion ni la energia
necesaria para estudiar para un examen. Es asi que, este estrés podria ser muy util. Por
otro lado, si esta persona esta muy estresada su desempefio puede no ser tan bueno. Esta
situacién es conocida como nivel 6ptimo de activacion, o teoria de la U invertida. La
teoria sefiala que tener poca 0 mucha activacion causa un desempefio deficiente, pero un
nivel moderado conduciria a un nivel 6ptimo y generaria los mas altos niveles de
desempefio. Cabe mencionar que el nivel 6ptimo de activacion es diferente para cada

persona.

El estrés negativo 0 malo es conocido como distrés y aparece cuando existe excesivo
estrés en la vida y no se hace nada al respecto para eliminarlo, reducirlo o contrarrestar
sus consecuencias. El distrés aparece en situaciones que se les da mucha importancia y
que representan un gran esfuerzo sobre los cuales se tiene poco o nada de control. Por
ejemplo, esperar en una fila para no seguir asistiendo a una clase o inscribirse en otra con
varias personas en la misma, puede ser irritante, pero no es una fuente significativa de
distrés. Sin embargo, una entrevista para un nuevo puesto de trabajo que se necesite por
motivos economicos, si se considera una fuente de estrés, mas aun si siente que tiene
pocas probabilidades de obtener el empleo. El estrés negativo sucede cuando hay un
desequilibrio entre las exigencias que tenemos y nuestra capacidad para satisfacerlas. La

diferencia entre eustrés y el distrés es totalmente diferente, por ejemplo, cuando los



empleados avisan que estan estresados esto no significa que su desempefio se vera
disminuido. En una investigacién con mas de 1800 gerentes estadounidenses, la cantidad
de eustrés no tuvo relacion con la satisfaccion laboral ni con los intentos de abandonar la
organizacién. Sin embargo, los gerentes con altos niveles de distrés (en relacion con los
obstaculos) no se encontraban conformes con su trabajo por lo cual renunciaban con méas
frecuencia y hacian mas intentos por encontrar un nuevo empleo que en comparacién con

los gerentes de bajos niveles de eustreés.

Lazarus (1984) mencion6 que el estrés, se utilizo en el siglo X1V para representar tension,
dureza, afliccion o adversidad. A finales del siglo XVIII se utiliz6 dicha palabra en el
contexto de la fisica, pero no se sistematizo hasta principios del siglo XIX. Se defini6 la
palabra load como una fuerza externa; mientras que stress hace referencia a la fuerza
interna del cuerpo como consecuencia a la accion de una fuerza externa, que lo
distorsiona; y la palabra strain significa la distorsion sufrida por el objeto. Los conceptos
de stress y strain siguieron firmes en su definicion y, en la medicina del siglo XIX;, se les

nombraron antecedentes de la perdida de salud.

En 1966 Lazarus propuso que el estrés se use como un concepto que organice un gran
grupo de fendmenos de suma importancia en la adaptacion humana y animal. Por ello, no

se considera el estrés como una variable sino como un conjunto de procesos.

Crespo y Labrador (2003) mencionan las condiciones ambientales provocadoras de
estrés. Cuando una persona esta estresada por demandas ambientales que sobrepasan sus
recursos de defensa, de manera que percibe que no puede darles una respuesta efectiva,
se les considera estresores ambientales. Dentro de lo considerado una respuesta del estrés
se determina también la manera en que la persona afronta la situacion, tales como sus
maneras de comportarse, habilidades y recursos, por lo que no es posible establecer el

valor estresante de una determinada situacion. En cuanto al nivel cognitivo la respuesta
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de estrés implica la evaluacidn constante de la significacion, y las posibles consecuencias
de lo que ocurre. Esta definicién cobré importancia en el ambito del estrés debido a
trabajos experimentales de R. Lazarus y su grupo, en los que manipulaban los procesos

de evaluacion cognitiva de diversas situaciones estresantes.

En estos estudios, los sujetos eran expuestos a filmaciones estresantes (un rito de los
aborigenes australianos) en las que se mostraba una operacion de pene y escroto en
adolescentes. La filmacion se acompafiaba de distintos comentarios o bandas sonoras a
fin de constatar si se modificaba la reaccion: la primera se centraba en el aspecto
traumatico y amenazante de la escena (trauma), la segunda describia los procedimientos
utilizados como inocuos (negacién) y la tercera realizaba una explicacion intelectual de
los hechos (intelectualizacion). Los resultados indicaron que la explicacién traumatica
incrementaba los indices autondmicos y subjetivos de la ansiedad, mientras que las
explicaciones de negacion e intelectualizacion los reducian. En consecuencia, se dijo que
la evaluacion cognitiva producia variaciones en las emociones evocadas por un

acontecimiento concreto.

A nivel fisioldgico, la consecuencia del estrés se caracteriza por el aumento general de la
activacion del organismo, el cual lo prepara para defenderlo de las demandas que se
plantean. La respuesta de estrés conlleva a una disminucion de las actividades
relacionadas con las demandas o funciones a medio o largo plazo (asimilacion de energia
— digestion — eliminacion de desechos, reproduccién) y una movilizacién general y
masiva de recursos propios para reaccionar y enfrentar de manera rapida y eficaz a la
demanda inmediata que se presenta. Aunque inicialmente, de acuerdo con las propuestas
de Selye, se considerd un patron de respuesta genérica e indiferenciada, las concepciones

mas actuales consideran mecanismos neurales y endocrinos especifico.



El componente motor de la respuesta de estrés esta constituido por estrategias o conductas
de afrontamiento, las cuales son los procesos cognitivos y conductuales en constante
cambio que se desarrollan para manejar las demandas externas y/o internas evaluadas
como excedentes de los recursos de la persona, una vez que han aparecido o incluso antes
de que aparezcan denominado afrontamiento anticipatorio- (Lazarus y Folkman, 1986).
Se trata de un proceso dinamico, debido a que desde el momento en que empiezan los
esfuerzos por afrontar la situacion, esta puede verse alterada (tanto objetivamente, como

en la manera en que el sujeto la evalua), planteando nuevas demandas.

Rios (2014) sefial6 que, en el afio 2013, la Organizacion Mundial de Salud incluyo6 al
estrés como la epidemia de la modernidad. En el Perd, los niveles de estrés van en
creciente. En el afio 2012, segln una encuesta realizada por REGUS, el 33% de las
personas manifestaron sentirse mas estresados. El Instituto Nacional de Salud refiere que
los problemas de salud mental son prioridades nacionales de investigacion en salud en
Per( para el periodo 2010-2014. Por cada 4 personas en el mundo, 1 presenta algun
problema grave de estres, en las ciudades el 50% de las personas padecen de problemas
mentales como depresion o tension, por eso se dice que el estrés se encuentra en todos los
medios y ambientes, haciendo hincapié dentro del ambito laboral. Y teniendo al género
femenino como el méas vulnerable de padecerla. En un estudio del afio 2012, se hall6 que
el 70% de personas a nivel mundial padecerian de estrés, haciendo a este trastorno mental
uno de los principales trastornos mentales mas peligrosos en el top 5 de las causas de

morbilidad.

2.1.3. HISTORIA DEL ESTUDIO DEL BURNOUT

Para Diaz (2007) el término burnout aparece por primera vez en 1974 y se debe a
Freudenberger quien indicé que el concepto de estar quemado (burnout) se ha relacionado

con los trabajos de prestacion de servicios humanos, carreras o profesiones que mantienen
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una relacion continua de ayuda hacia el cliente, incluidos los asistentes sociales,
psicologos, profesores, psiquiatras, asistentes de medicina, enfermeras, meseros, entre
otros. Una de las caracteristicas del sindrome de burnout es el desgaste emocional que
produce dicha profesion en la persona. Si bien su categorizacion y difusion se debe
principalmente a Maslach partir de 1977, Maslach y Jackson en 1981 definieron el
burnout como “una respuesta a un estrés emocional cronico cuyos rasgos principales son
el agotamiento fisico y psicoldgico, una actitud fria y despersonalizada en la relacién con
los demas y un sentimiento de inadecuacion a las tareas que se han de desarrollar”, siendo
aun objeto de numerosos estudios e investigaciones.

Rodriguez (2012) definié el burnout como una situacion de encontrarse desgastado,
exhausto y con el sentimiento de perder la ilusion por el trabajo. Se sabe que no existe
una definicién aceptada para el burnout, pero hace referencia al estrés laboral crénico,
momentos que incluyen actitudes y sentimientos con implicaciones negativas para la
persona y empresa. El desarrollo e incidencia consiguiente en el d&mbito laboral es
apreciable entre los trabajadores de servicios de ayuda a seres humanos afectandolos

emocionalmente y perjudicandoles en su vida cotidiana.

Para Rivera (1989) el sindrome de desgaste profesional llamado burnout o sindrome del
profesional quemado se presenta por el exceso de trabajo y puede ser inespecifico,
derivado de las condiciones del ambiente laboral, por ejemplo, es excesivo, cuando es
apremiante o deben realizarse en circunstancias de alta responsabilidad y de baja
informacidn o cuando los recursos son insuficientes para llevar a cabo la tarea asignada.
Y puede estar especificamente relacionado con pautas de relaciones interpersonales
exigentes, en cuyo caso la sobrecarga psicosocial, propiamente dicha. La palabra
“burnout”, en inglés, se relaciona a estados de desilusion, fatiga y pérdida de la vocacion

profesional. El famoso novelista Graham Greene comentd en “A Burn - Out Case” la
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historia de un arquitecto, que, en un arrebato de decepcidn con su vida, lo dejo6 todo para
retirarse a la selva africana y poder vivir una vida sofiada. Freudenberger, psiquiatra en
un centro de salud norteamericano, en 1974, utiliz6 por primera vez el término en un
contexto profesional al describir su propia experiencia y la de algunos de sus
participantes. El diccionario define el verbo “burnout” como ‘“desgastarse, quedar
agotado por excesivas exigencias de energia, esfuerzo o recursos”. Un ejemplo es cuando
un colaborador del equipo se cansa, volviéndose inoperante para toda intencion y
propdsito. La persona se vuelve muy rigida y testaruda. Los signos son caracteristicos y
faciles de ver, empezando por un sentimiento de cansancio, fatiga y agotamiento,
frecuentes dolores de cabeza y de estdbmago, dificultad para conciliar el suefio, facilidad

para molestarse, irritacion y frustracion.

Para Tonon (2003) el burnout es una respuesta que se produce al estrés cronico en el
ambiente laboral de las profesiones que se concentran en el area de atencion al cliente y
prestacion de servicios humanos. En estas areas los profesionales no deben de asumir los
problemas de las personas que acuden por su ayuda, pero si mostrar interés y una
implicacion emocional al respecto. También se necesita que estén a la disposicion de las
exigencias de las personas y de la organizacion en la cual trabajan, en cierta medida puede
resultar conflictivo, considerando el poco tiempo y la estructura de los problemas. Se
presentan las variables en relacidn a cuatro entornos
- Entorno Social: Acontecimientos las leyes que rigen en la formacion, en el
ejercicio, en las condiciones laborales de riesgo y en las definiciones.
- Entorno Organizacional: Basado en el estudio de las organizaciones de los grupos
que conforman la empresa y el proceso de la socializacion laboral, donde los

miembros aprenden las normas, las pautas de conducta y los valores de la misma.
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Los efectos de burnout empiezan dentro de la misma organizaciéon durante el
proceso de interaccion entre el profesional.

Entorno Interpersonal: Basado en las relaciones que los profesionales tienen con
sus compafieros de trabajo y con los usuarios del servicio.

Entorno Individual: Caracteristicas de personalidad de cada profesional.

Los efectos del burnout aparecen cuando no existe conexion entre las expectativas y las

realidades de vida laboral cotidiana y se identifican de las siguientes maneras: dolores

musculares, dolores de cabeza, apatia, hipertension, irritabilidad aburrimiento, insomnio,

ansiedad, aumento en el consumo de medicamentos, drogas, alimentos altos en grasas,

tabaco y alcohol, problemas con la pareja, familiares o amigos, y un incremento de

actividades para escapar de la realidad. Se identifican cuatro tipos de desencadenantes y

potenciadores del sindrome.

Estrés por el ambiente fisico de trabajo y contenidos del puesto.

Estrés por el desarrollo de la carrera profesional, relaciones interpersonales con
los compafieros de trabajo, desarrollo en el desempefio de roles y funciones del
area.

Estrés por el aprendizaje rapido de las nuevas tecnologias en la empresa,
programas y sistemas.

Estrés por relaciones familia-trabajo, pareja- trabajo. No pudiendo separar los

temas personales con el trabajo.

También se distinguen cuatro grupos de consecuencias:

Fisicas y emocionales (dolores musculares, dolores de cabeza, apatia,
hipertension, irritabilidad aburrimiento, insomnio, ansiedad, aumento en el
consumo de medicamentos, entre otros).

Interpersonales (problemas en la vida social y familiar)

Actitudinales (desarrollo de actitudes negativas hacia las personas que atiende,
con quien se rodea, bajos niveles de compromiso, insatisfaccion laboral, tardanzas

y renuncias sin justificacion e inoportunas.
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- Conductuales: comportamientos disfuncionales en la empresa (tardanzas, faltas

injustificadas, disminucion en la produccion del empleado, calidad y cantidad.

El Burnout se confunde con otro tipo de fendbmenos:

- Depresion: cogniciones y emociones que tienen consecuencias sobre las
relaciones interpersonales y que es diferente del burnout, ya que, surge como
consecuencia de las relaciones organizacionales.

- Alienacion: sucede cuando la persona tiene poca libertad para desarrollar una
tarea, diferente del burnout que en ese caso el sujeto tiene bastante libertad para
desarrollar la tarea, solo que le es casi imposible hacerlo.

- Ansiedad: sucede cuando la persona no posee los mecanismos de defensa
suficientes para manejar la situacion en la cual se encuentra y es diferente del
burnout, debido a, que existe una exigencia superior de las habilidades personales
que las que el individuo puede manejar.

- Estrés: se diferencia del burnout porque produce efectos tanto positivos como
negativos, en cambio el burnout solo produce efectos negativos.

Para afrontar el sindrome de burnout se identifican distintos tipos de estrategias. En 1997
Gil Monte y Peir0, plantearon el afrontamiento de este sindrome a través de diversas
técnicas con fin de mejorar las habilidades de afrontamiento de cada persona
posibilitandole la creacion de estrategias y habilidades dtiles, tales como: la re evaluacién
positiva de los efectos estresantes que presenta el problema, el distanciamiento del
problema, la manera de controlar o regular las propias respuestas emocionales,
confrontacion de la situacion, aceptacion de la responsabilidad, planificacién de la
estrategia del cambio positivo. La propuesta que se desarrolla a continuacion como

respuesta al sindrome de burnout se basa en el apoyo social en el trabajo.

Apoyo social: proceso de transicion interpersonal proveniente de los recursos sociales
naturales o redes sociales de pertenencia, que favorecen el bienestar de los agentes
implicados. Se considera apoyo social a la asistencia disponible hacia las personas y los
grupos dentro de sus comunidades y que puede ayudarles para desarrollar capacidades de
afrontamiento de problemas como elemento amortiguador de las situaciones negativas.
Cassel identifico el apoyo social, como un protector de la salud de los individuos en 1974
y en 1979 Caplan especificd dos dimensiones para medir el apoyo social: la objetiva-

subjetiva y la tangible-emocional. Posteriormente Gottlieb y Leni identificaron tres
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niveles de analisis en el apoyo social: El nivel comunitario en relacion a la comunidad
total y en relacion a las instituciones que la componen, el nivel medio basado en la
interaccion de redes sociales especificas.

El apoyo social informal, obtenido de los vinculos mas cercanos de la persona como la
familia y los/as amigos/as. El apoyo social ha sido estudiado desde diferentes lineas
teoricas, y se identifican tres tipos de apoyo:

Apoyo emocional: sentimiento de ser amado, de poder ser escuchado, de poder contar
con alguien.

Apoyo instrumental: que consiste en la prestacion de ayuda a través de servicios 0 una
ayuda directa.

Apoyo informacional: que consiste en brindar informacion, consejo 0 guia para la

resolucion de los problemas.

Gonzales (2015) manifesto que el estrés laboral es un término referente a las respuestas
comportamentales y fisicas frente a las demandas relacionadas con el trabajo, las cuales
estan activas por periodos de corto tiempo. También se estudiaron las consecuencias
patoldgicas del estrés dentro de la fisiologia organica. Wolf y Wolff en 1947, sefialaron
que los sentimientos de resentimiento e ira tenian asociacién con un aumento de la
secrecion del &cido digestivo y aungue su influencia psicolégica se conocia, ésta estaba
vinculada con las enfermedades que se encuentran en los manuales de psicopatologia en
donde se veia que el estrés era un factor que las generaba o las detonaba,
independientemente de la situacion. En los altimos decenios del siglo XX se estudiaron
las consecuencias emocionales a largo plazo, el término burnout hacia referencia a un
sindrome desarrollado en periodos prolongados, como respuesta a situaciones en
intervalos de estrés, que incluyen algunas sintomatologias, aunque conserva sus propias
caracteristicas y esta orientado a tener un funcionamiento deficiente y crénico padecido

por algunas personas que se encuentran en el medio laboral.

Nahui (2017) afirmé que las caracteristicas del burnout se dividen en 1. Psicosomaticos:
sensacion de fatiga, trastornos gastrointestinales, cefalea. 2. conductuales: absentismo
laboral, bajo rendimiento. Conductas autodestructivas. 3. emocionales: baja autoestima,
irritabilidad, dificultad de concentracion. 4. defensivos: negacion, racionalizacion,

desplazamiento. Estos sintomas se asemejan al estrés cronico.
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2.1.4. HISTORIA DEL ESTUDIO DE LA PERSONALIDAD

Cervone y Pervin (2009) sefialaron que todo psicologo emplea la definicion de
personalidad para hacer referencia a las cualidades psicoldgicas de la persona que
incluyen pensamientos, sentimientos y maneras de comportarse de la misma.

Las caracteristicas de la personalidad se hacen referentes como cualidades coherentes a
través del tiempo, y de las diversas situaciones de vida de una persona. La psicologia de
la personalidad engloba caracteristicas que diferencian personas unas de otras y los
psicologos que la estudian buscan elementos nuevos que puedan influir y explicar que
tendencias son estables y distintivas de una persona. El trabajo principal es de caracter
descriptivo. Los investigadores se centran basicamente en describir las tendencias de su
desarrollo. Las principales diferencias individuales en una poblacion de personas o los

patrones de conducta que presenta un individuo en diferentes situaciones.

Frager y James (2010) sefialaron que el estudio de la personalidad empez6 desde siglos
antes del desarrollo de la psicologia académica y hace 400 a.C., Hipdcrates, el padre de
la medicina occidental desarrollé una teoria de la personalidad que se basaba en cuatro
“humores” corporales caracteristicos. Explico que las diferencias fisicas tenian relacion
con los tipos de personalidad. El tipo flematico (tranquilo, de trato facil) tiene mas flema
(fluido de las linfas y las mucosas). La personalidad melancoélica (deprimida) tiene un
cuerpo con mas bilis negra. El tipo colérico (irritable, que se molesta con facilidad) tiene
mas bilis amarilla, o adrenalina. El temperamento sanguineo (optimista) esta asociado al
humor de la sangre. Aun se utiliza esta version del modelo de Hipdcrates dentro del
sistema educativo internacional como una guia para que los profesores entiendan y

comprendan mejor a sus estudiantes.

Hace mas de 2300 afios, Platon en su revista denominada Republica, escribid tres
importantes fuerzas en la personalidad: las emociones, el intelecto y la voluntad. De
acuerdo con Platdn, la voluntad (o el espiritu) se refiere a la inteligencia en la superacion
de las influencias de las emociones. Teofrasto, un discipulo de Aristoteles, pregunto;
“(Por qué, mientras toda Grecia esta bajo el mismo cielo y todos los griegos son educados
de la misma manera somos todos diferentes con respecto a la personalidad?”. Teofrasto
definié 30 clases de personalidad, cada una de las cuales estaba organizada en torno a un
rasgo central como la mezquindad, la deshonestidad o la adulacion y concluy6 que este

rasgo central podria encontrarse en todos los aspectos de la vida de una persona.
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2.1.5. TEORIA DE LA PERSONALIDAD Y EL TEMPERAMENTO- HANS
EYSENCK

El temperamento es el aspecto que la persona tiene desde que nace y principalmente se
transmite a través de los genes, una persona tiende a nacer con temperamento. Sin
embargo, esto no significa que la teoria temperamental diga que no hayamos aprendido
aspectos de nuestra personalidad. Simplemente que estd basado en lo “natural de la
persona” y deja la parte de la “crianza” en otras teorias. Los griegos se enfocaron bastante
en el temperamento y nombraron dos dimensiones de tal manera que crearon cuatro
“tipos”, basados en como eran los fluidos (humores), seglin la persona tuviera en mayor
0 en menor cantidad. En la Edad Media se utilizo bastante esta teoria.

El temperamento colérico se caracteriza por su rapidez en su forma de expresarse,
particularmente de naturaleza agresiva. EI nombre surge de la bilis (una sustancia
secretada por la vesicula biliar para ayudar a la digestion) las caracteristicas fisicas de la
persona colérica incluyen una musculatura tensa y tez amarillenta. También, tenemos el
temperamento flematico, caracterizandose por su forma lenta de expresarse y su
inactividad. EI nombre surge de la palabra flema. Fisicamente, estas personas son
consideradas como distantes y frias. Por otro lado, el temperamento sanguineo es
considerado por ser optimista y alegre, una persona agradable con quien se puede disfrutar
de una buena compafiia y se puede trabajar bien a su lado. Segun los antiguos griegos,
este tipo de temperamento tiene una gran cantidad disponible de sangre (de aqui surge el
nombre de sanguineo, del latin sanguis para sangre) caracterizando al sujeto los cachetes
rojos y de apariencia saludable. Finalmente, se encuentra el temperamento melancolico,
estas personas se caracterizan por estar de estado de animo triste e incluso llegar a estar
deprimidas y tienen una vision pesimista del mundo. EI nombre hace referencia como un
sindnimo de tristeza y proviene de las palabras griegas que designan a la bilis negra. No
se sabe a cien se acierta sobre que se referian los griegos con esto, pero ha de ser que los
melancolicos tenian mucha bilis negra. Los cuatro temperamentos son pilares de dos
lineas distintas: humedad y temperatura. La gente colérica es calida y seca. Las personas
sanguineas son calidas y humedas. Los fleméticos son frios y himedos y los melancélicos
frios y secos. Existieron teorias que afirmaban que el clima estaba relacionado en el
temperamento, por ejemplo, los arabes (tierra calida y seca) eran coléricos, los italianos
(tierra calida y humeda) eran sanguineos los rusos (tierra fria y seco) melancolicos y los

ingleses (tierra fria y humeda) eran flematicos.
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Esta teoria estd basada pocas investigaciones y tiene influencia en varios tedricos
modernos como, Ivan Pavlov; conocido por su teoria del condicionamiento, uso los
humores para describir las personalidades de su perro.

Pavlov afirmo que sus perros a quienes los dividié en dos grupos, los fuertes y los débiles,
segun su fuerza del proceso de excitacion (es decir, segun la capacidad funcional de las
células corticales). Los fuertes estaban divididos, segun las relaciones de intensidad entre
los dos procesos, equilibrados y no equilibrados. Los fuertes y equilibrados se dividen,
segun la movilidad de sus procesos, impulsivos y lentos. Existen cuatro tipos
fundamentales: el tipo fuerte, equilibrado e impetuoso; el tipo fuerte, equilibrado y lento;
el tipo fuerte no equilibrado y el tipo débil. Esta clasificacion hace referencia a los cuatro

temperamentos de los griegos, el colérico, el sanguineo, el flematico y el melancolico.

FUERTES DEBILES
/” \‘\\
Equilibrados No Equilibrados Melancdlico
Y N\ |
Impulsivos Lentos Sanguineo
} !
Colérico Flemdtico

Figura 1. Etiquetas tipobiologicas utilizadas por Pavlov para clasificar a sus perros
(Schmidt, et al 2010).

La teoria de Eysenck (1967), esta creada en base a la psicologia y la genética. Eysenck
considero los habitos aprendidos fuentes importantes para dicho estudio, debido a que
nuestras diferencias en las personalidades surgen por nuestra herencia hereditaria.
Eysenck, psicologo de investigacion, encontré en sus estudios y métodos, una técnica
estadistica llamada analisis factorial, la cual trata de extraer un numero de “dimensiones”
de un gran numero de datos. Si, por ejemplo, se ofrece una lista larga de adjetivos a
numerables personas para que se auto evallen, con esta informacion ya se tendria un
primer material para el analisis factorial. Por ejemplo, un test que incluye palabras como
“timido”, “introvertido”, “echado para adelante”, “salvaje”.

Las personas timidas tenderan a puntuarse alto en las dos primeras palabras y bajas en las
ltimas dos. Las personas extrovertidas haran lo mismo, pero a la inversa. El analisis

factorial extrae dimensiones (factores) tales como timidez-extraversion del monto de
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informacion. Luego, el investigador examina los datos y nombra al factor con un término
como “introversion- extraversion”. Existen otras técnicas que buscan cotejar de la mejor
manera posible los datos de dimensiones y otras que incluso buscan niveles dimensionales
“maés altos” (factores que organizan los factores, asi como los titulares organizan a los
subtitulos. La investigacion original de Eysenck (1947) muestra dos dimensiones
principales de temperamento: neuroticismo y extraversion - introversion.

Neuroticismo: Para Eysenck (1964) la palabra neuroticismo es usada por los psic6logos
para referirse a un tipo de personalidad que estd propenso a desarrollar sintomas
neuroticos inclusive en condiciones de estrés relativamente bajos. Un modelo de conducta
se refiere a aquellos individuos que acuden a la consulta a buscar ayuda porque se
encuentran en dificultades emocionales. Suelen quejarse de males somaticos como
dolores de espalda, de estdémago, dolores de cabeza, etc. También refieren de muchas
preocupaciones y ansiedades. Una alta tasa de neuroticismo implica una emotividad muy
intensa y de tono elevado, presentando exabruptos emocionales. Conductualmente se
muestran rigidos, tensos, ansiosos, timidos e inseguros. Eysenck estaba seguro de que
todo el mundo se puntuaba en algin punto de esta dimension de normalidad a
neuroticismo, y era indicador verdadero del temperamento; es decir, que esta era una
dimensién de la personalidad que apoyaba genética y fisiologicamente. Luego, se dirigio
a la investigacion fisioldgica para buscar posibles explicaciones. Empezando por el
sistema nervioso simpético el cual es una parte del sistema nervioso autébnomo que
funciona de forma separada del sistema nervioso central y controla muchas de nuestras
respuestas emocionales ante situaciones de riesgo o de emergencia. Por ejemplo, cuando
las sefiales del cerebro le dicen que haga esto, los sistemas nerviosos simpaticos dan una
orden al higado para que libere azlcar para que se use como energia, hace que el sistema
digestivo se enlentezca, eriza los pelos de la piel, abre las pupilas y les comanda a las
glandulas suprarrenales que liberen mas adrenalina (epinefrina), y ésta altera muchas de
las funciones corporales y prepara los musculos para la accion. Una manera en la que se
puede describir la funcion del sistema nervioso simpatico es que nos prepara para “pelear
o volar”. Eysenck hipotetizo que algunas personas tienen una mayor respuesta simpatica
que otras. Algunas personas suelen mantenerse muy calmadas durante situaciones de
emergencia mientras que otras sienten verdadero panico y se aterrorizan con situaciones
menores, haciéndolas mas propensas a tener un problema de hiperactividad simpatica,

por lo cual podrian llegar a sufrir mas trastornos neuroticos que otras personas.
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El sintoma neurdtico mas “arquetipico” es el ataque de panico”. Eysenck explico los
ataques de panico como algo similar al sonido agudo que uno escucha si se acerca un
micro6fono a un altavoz y vuelven a entrar por el micro, se vuelven a amplificar y asi
sucesivamente hasta que oimos el tipico chirrido (muchos guitarristas eléctricos usan este
sistema para mantener notas durante mucho tiempo). El ataque de panico sigue el mismo
patron: este moderadamente asustado por algo (ver a una arafia, entrar a un ascensor, por
ejemplo.) Esta situacidn provoca que se active el sistema nervioso simpatico, lo cual pone
a la persona mas nerviosa y susceptible a la estimulacién, y hace que la persona neur6tica

esta respondiendo a su propio panico que al objeto que lo produce.

Extraversion - Introversion: Esta es la segunda dimension, Eysenck (1947) hipotetizo
que la extraversion — introversion es una cuestion de equilibrio entre “inhibicion” y
“excitacion” en el propio cerebro. Pavlov habla de algunas de las diferencias que hallo en
las reacciones al estrés de sus perros. La excitacion es el despertar del cerebro en si
mismo, ponerse a alerta; entra en estado de aprendizaje. La inhibicion es el cerebro
“durmiente”, calmado, tanto en el sentido usual de relajarse como en el de irse a dormir
0 en el sentido de protegerse a si mismo en el caso de una estimulacion excesiva. Hay
personas que sencillamente se desmayan ante un estimulo muy fuerte.

Alguien que es extrovertido tiene una fuerte inhibicién, cuando le ocurre una situacion
con estimulacion traumatica (como un choque en un automdavil), el cerebro del
extrovertido se inhibe, lo que lo vuelve “insensible” por asi decirlo al trauma y por lo
tanto recordara poco del accidente. Se puede decir que la persona que es extrovertida
borraré la escena y le pediria a los demés que le recuerden lo que sucedid. Y al final dado
que no sienten el impacto mental completo del accidente, podrian estar conduciendo como
si nada hubiese sucedido al dia siguiente. Por otro lado, la persona introvertida tiene una
pobre o débil inhibicién, cuando hay un trauma, como el accidente de coche, su cerebro
no le protege tan rapido y no se apaga en ningin momento, estdn muy alertas y aprenden
bastante, de manera que pueden recordar todo lo sucedido. Incluso dirian que han visto el
accidente en “camara lenta” y es posible que ya no quieran conducir en un periodo largo
de tiempo o quizas nunca mas. Una de las cosas que Eysenck descubrié fue que los
criminales tendian a ser extravertidos no neur6ticos. Es légico, si se piensa detenidamente
es dificil imaginarse a alguien dolorosamente timido que recuerda sus experiencias

mientras esta asaltando a un banco. Una persona con ataques de panico no podria hacerlo,
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pero, se comprende que existen muchos tipos de crimenes que no son de caracter violento

y que los introvertidos y los neuréticos pueden llevar a cometer.

Neuroticismo y extraversion — introversion: Eysenck sefiala que la interaccion de
ambas dimensiones y lo que podria significar en relacion a varias problematicas
psicologicas. Un ejemplo son las personas que tienen fobias y las personas que tienen
trastornos obsesivo- compulsivo las cuales tienden a ser bastante introvertidas y las
personas con trastornos conversivos (la paralisis histérica) o con trastornos disociativos
(amnesia) tienden a ser mas extrovertidas. Las personas altamente neurdticas sobre-
responden a un estimulo amenazante, si son introvertidos, aprenderan a evitar las
situaciones que le causan panico muy rapida y bruscamente, incluso hasta el punto de
sentir mucho miedo ante pequefios simbolos de esas situaciones. Personas introvertidas
aprenderan (rapida y bruscamente) comportamientos para controlar sus miedos, como
chequear muchas veces las cosas que hicieron o lavarse las manos reiteradas veces a lo
largo del dia. Los extrovertidos altamente neuréticos, por otro lado, son buenos para
ignorar y olvidar aquello que los sobresatura. Se valen de los clésicos mecanismos de
defensa, tales como la negacion y la represion. Convenientemente pueden olvidar aquella
dolorosa semana, por ejemplo, o incluso “olvidar” su habilidad para sentir y usar sus

piernas.

Psicoticismo: Eysenck utilizaba una gran poblacion para sus investigaciones, pero habia
un tipo de poblacion que no estaba considerando, la cual, formaria la dimension que
separa a aquellas personas que estan puntuadas dentro de la normalidad de las que
terminan en instituciones para la salud mental. Empezando sus estudios en instituciones
mentales de Inglaterra. Cuando analizo sus datos mediante la técnica factorial, surgio un
tercer factor significativo, el cual tuvo nombre de psicoticismo. De igual manera que el
neuroticismo, la alta puntuacion en psicoticismo no necesariamente indica que se trata de
una persona psicotica, simplemente que tiene cualidades que se hallan con frecuencia
entre personas psicéticas y probablemente estén mas susceptibles en ciertos ambientes a
volverse psicético. Efectivamente, como se puede imaginar los tipos de cualidades
halladas entre puntuaciones altas en esta dimension incluyen una cierta temeridad, una
despreocupacion por el sentido comin o convenciones y un cierto grado de expresién

inapropiado de la emocién.
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2.1.6. HISTORIA DE LA CREACION DE LOS RESTAURANTES

Para Anker y Batta (1992) sefialan que las creaciones de los restaurantes y sus origenes,
son de igual manera antiguos como las de los hostales y de los hoteles y han estado ligadas
con las cervecerias y las tabernas. Inicialmente dichas tabernas ofrecian pan, queso o
carne a sus clientes, luego se construyeron y establecieron cocinas que se sustituyeron
estas tareas por si mismas o con auxiliares de las pastelerias. Originalmente parte del
francés se restaurer (restablecerse) la palabra restaurant (restaurante) no surgié sino
hasta 1765 en Paris, y cruzo el Canal de la Mancha s6lo a mediados del siglo X1X. Cuando
las compariias inglesas de ferrocarriles construyeron grandes y prestigiosos hoteles,
instalaron el clasico restaurante “francés” con servicio completo de plata, lo que resultaba
muy extrafio para la mayoria de los ingleses, pero que pronto se hizo muy popular.
Cuando el viajar se convirtid en practica del dia a dia, aparecieron esos establecimientos
en las ciudades pequerias que estaban en decadencia y transformaron sus “ordinarios” en
restaurantes. El hecho de “comer fuera” atrajo a las masas, y en este tiempo tuvieron lugar
numerosos cambios. En 1884, la Aerated Bread Co. abri6 su primer salon de té, y unos
diez afios después, por J. Lyons & Co. -los precursores de dos grandes cadenas que iban
a hacer sonar el toque de difuntos para las tabernas y las cocinas econémicas.

En un principio, los salones de té solamente servian esa bebida, pero después sirvieron
alimentos mas sustanciosos, volviéndose muy populares entre las mujeres, a quienes no
se les permitia por entonces frecuentar las tabernas, a menos que fueran con algun
acompariante. En 1873, la Great Northern Railway Co. abrio el primer carro comedor en
los trenes que comunicaban Londres. En la zona de Soho, cuya poblacién era en gran
parte de origen francés e italiano, florecieron muchos tipos de restaurantes y de cafés.
Soho fue el centro de la industria de servicio de comidas de Londres, y el semillero que
daria la mayor parte del personal para los grandes hoteles que se estaban construyendo a
finales del siglo. Todos estos hoteles tenian grandes restaurantes con lamparas de cristal
que usaban la nueva luz eléctrica, todos los clientes se vestian de gala para la hora de la
cena, y eran servidos con menus a la carta muy apropiados para ellos mismos. La mayoria
de estos hoteles tenian grill rooms, que se parecian a los restaurantes y tenian menus
similares, pero en los que no era obligatoria la ropa de etiqueta. Con la llegada de la
Primera Guerra Mundial en 1914 y por ende el obligado racionamiento de los alimentos
se origind una reduccion en el nimero de platos, tanto como los restaurantes normales,

como en los banquetes y lo que perduro en esa época fueron las comidas de tres o cuatro
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platos con café, costumbre que aun perdura. Durante la Segunda Guerra Mundial el
numero de platillos se volvié a reducir y las restricciones gubernamentales de diciembre
de 1939 hicieron que los menus colocaran avisos como “solo se permite un plato
principal”, o “no mas de un platillo subrayado”, con un precio de venta maximo de no
mas de 5 chelines (25 peniques), practica que se mantuvo por un periodo de unos ocho
afios, hasta 1952, cuando finalmente se suprimid (se permitia un cargo adicional de 2
chelines (10 peniques) sobre el precio de 5 chelines si durante las comidas tocaba una
banda de musica). Una vez concluida las restricciones de los tiempos de guerra, se regresé
gradualmente a las existentes antes de 1939, pero como el tren de vida se acelero, y
también debido al gran nimero de tropas extranjeras estacionadas en Gran Bretafia,

aparecieron otros tipos de servicio de comidas.

2.2. Investigaciones relacionadas con el tema

2.2.1. Investigaciones Nacionales

Martinez (2017) realiz6 una investigacion con el fin de obtener el nivel de Burnout en las
enfermeras de un Centro Quirdrgico de una clinica de Lima Metropolitana. Participaron
22 enfermeras y se aplicaron los siguientes instrumentos: El inventario de Maslach
Burnout Inventory (MBI) y la encuesta. Se concluy6 en dicha investigacion, que el nivel
de Burnout en las enfermeras del centro quirtrgico en la gran mayoria es de medio a alto,
debido contrastado con sus manifestaciones las cuales eran que estaban agotadas por el
trabajo, desinterés con el paciente e insensibilidad con las personas, agotamiento por
trabajar con las personas en horario de tiempo completo.

Arpita (2016) determino el Burnout en internos de Obstetricia del Instituto Nacional
Materno Perinatal y el Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”. En
Lima- Perq, utilizé el cuestionario Maslach Burnout Inventory. Participaron 61 internos
del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé” y el Instituto Nacional
Materno Perinatal. Encontré que existia Burnout y fue medido a través del “Maslach
Burnout Inventory”, en su version validada al espafiol, por una encuesta auto
administrativa andnima. Realizo el andlisis descriptivo sobre las tres dimensiones del
Burnout (Cansancio Emocional, Despersonalizacion y Realizacion Personal). Y concluyd
que el burnout esta presente dentro de los internos de Obstetricia de ambas entidades

siendo la despersonalizacion la dimension més afectada. Ademas, sostuvo que la edad,
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procedencia domiciliaria y universitaria tuvieron relacion significativa con la presencia

del Burnout.

Toledo (2016) realizo una investigacion en el afio 2015, para determinar la prevalencia
del burnout en el personal de salud de la Clinica Maison de Sante de Lima. Mediante la
aplicacion del cuestionario Maslach Burnout Inventory y de una encuesta con
caracteristicas de los participantes como sexo y edad. De los 56 encuestados hubo mas
mujeres que varones Yy la edad promedio fue de 38.1 + 10.05 afios. El 44.6% presento un
cansancio emocional alto, el 76.7% de despersonalizacion alta y el 60.7% realizacion
personal baja. La frecuencia del sindrome de Burnout en base a los criterios definidos por
Maslach fue de 39.2%. Y la dimensién méas afectada fue la despersonalizacion, ya que,

se encontrd que un 76.7% tenian niveles altos.

Farfan (2009) realizé un estudio para demostrar la relacion entre el Sindrome de Burnout
y Clima Laboral en el personal docente de educacién de secundaria de centros educativos
particulares y estatales de Lima Metropolitana. Los participantes fueron 367 profesores
de ambos sexos y de diferente grado de nivel secundario, se aplicd el Inventario de
Burnout de Maslach y la Escala de Clima Social de R.H. Moos. Se encontraron niveles
medios de Burnout en ambos colegios. Y se concluyo que en la comparacion del clima
laboral entre los colegios estatales y particulares no habia diferencias significativas en las
variables de organizacion, autonomia y presion. Dentro del Burnout los profesores de
colegios estatales obtuvieron un puntaje alto en despersonalizacion y cansancio
emocional en comparacion con los colegios particulares. Se obtuvo un bajo puntaje en la
dimension de realizacion personal. A diferencia de los colegios particulares fueron

notorios los puntajes altos en la dimension de realizacion personal.

Durand (2008) determin0 el nivel de Burnout y sus respectivas dimensiones existentes en
las enfermeras del Hospital Nacional Especializado “Victor Larco Herrera”. La poblacion
estd conformada por las enfermeras del Hospital de Salud Mental y Psiquiatria “Victor
Larco Herrera”. Se utilizo el Inventario de Maslach Burnout Inventory (MBI). Se aplico
la encuesta a 64 enfermeras. Se concluyo que un 53.1% presentan un nivel medio del
Sindrome de Burnout y un 26.6% un nivel bajo, sin embargo, existe un 20.3% con un

nivel alto. De igual manera la mayoria de las enfermeras presentaban un nivel medio de
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realizacion personal, cansancio emocional y un nivel bajo correspondiente a

despersonalizacion.

Salcedo (2007) determino el nivel de burnout que presentaban los trabajadores de
enfermeria que laboran en el Albergue Central Ignacia Rodolfo VVda De Canevaro en
Lima, Per(. La poblacion fue de 71 profesionales y no profesionales de Enfermeria del
Albergue Central Ignacia Rodolfo Vda. De Canevaro. Se utilizo la escala de Maslach
Burnout Inventory (MBI) ya validada. Concluy6 que la mayor parte del personal de
enfermeria presenta un nivel medio de Burnout, lo que significa que podrian presentar
actitudes negativas, pensamientos, emociones negativas con los usuarios, con el trabajo
y con el propio rol profesional, generandose una serie de disfunciones psicoldgicas,
conductuales y fisiologicas que afectarian negativamente en la organizacion y las

personas.

Soto y Valdivia (2012) conocieron el nivel de Burnout y sus dimensiones respectivamente
en maestras de educacion inicial del sector del Callao. La muestra la conformaron 153
maestras de las instituciones educativas publicas del nivel inicial del Callao, se utilizo el
Maslach Burnout Inventory (MBI) Maslach & Jackson 1981/1986). Los resultados fueron
en cansancio emocional un nivel bajo con 73.9% y un nivel medio con 18.3% y el un
nivel alto con 7.8%, en despersonalizacion un nivel bajo con 83%, un nivel medio con
10.5% y un nivel alto con 6.5%, en realizacion personal un nivel bajo con 11.1%, un nivel
medio con 28.1% y un nivel alto con 60.8%. Segun los resultados las maestras del Callao

presentan niveles bajos de burnout.

Yslado (2014) realiz6 una investigacion para determinar el Sindrome de Burnout y los
factores sociodemogréaficos-organizativos en profesionales de la salud en Hospitales del
callejon de Conchucos, Ancash, Pera - 2012, realizado en Ancash, Peru. Esta
investigacion es de caracter transversal. Se evaluaron a 76 profesionales de salud
(enfermeros, obstetras, médicos, psicdlogos, odontdélogos, quimico farmacéuticos,
tecndlogos médicos, nutricionistas y una bidloga), de ambos sexos, cuyas edades
fluctuaron entre 20 y 59 afios de edad, y se utilizo el cuestionario “Sindrome de Burnout
en profesionales de la salud de la DIRES Ancash. 2012” y el Inventario Burnout de
Maslach-MBI (1997). Los resultados arrojan que la mayoria de los profesionales de salud

(57.9%) presentan Sindrome de Burnout en fase inicial, el 14.5% SB en fase intermedia
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y el 27.6%, SB en la fase final (estrés laboral cronico alto) y hubo diferencias
significativas entre los porcentajes de la fase inicial y final (p<0.05). Se concluye que
existe una relacion estadisticamente significativa (p<0.05), entre los factores
organizativos (frecuencia de érdenes contradictorias de parte del jefe inmediato, no contar
con apoyo informativo, emocional, instrumental de parte de los comparieros de trabajo y
no realizar actividades recreativas, de esparcimiento o descanso en horas y dias libres
fuera del hospital), y sociodemograficos (no tener vivienda propia) con la mayor

frecuencia de Sindrome de Burnout.

2.2.2. Investigaciones Internacionales

Abdulrahman, Farooq, Al Kharmiri, Al Marzooqgi y Carrick (2018) estudiaron la
oscilacion entre las demandas de recursos y de trabajo entre profesionales médicos. En el
Oriente medio se carece de estudios que analicen el bienestar psicolégico de los médicos.
Por lo tanto, se realiz6 un estudio nacional para comprender y abordar el Burnout y la
depresion en los residentes médicos de los EAU. Métodos: Se realizd un estudio
multicéntrico, transversal-seccional para evaluar el Burnout y la depresion entre los
residentes médicos para abordar la brecha. Resultados: Nuestros resultados indican que
el 75.5% (216/286) de los residentes médicos de los EAU tuvieron agotamiento
emocional moderado-a-alto (EE), el 84% (249/298) tuvo alta despersonalizacién (DP), y
el 74% (216/291) tuvo un bajo sentido de realizacion personal. Asi mismo, se considero
que el 70% (212/302) de los residentes médicos experimentaban si quiera un sintoma de
quemadura basado en una puntuacién alta de EE o una puntuacién alta de DP. También
se observd una depresion que oscilaba entre el 6% y el 22%, segln la especialidad.
Notablemente, el 83% (40/48) de los residentes médicos que tenian altas calificaciones
de depresion también reportaron quemaduras. Conclusiones: El Burnout y la depresion
son altos entre los residentes médicos de los EAU. Existe una necesidad crucial de abordar
el Burnout mediante intervenciones eficaces tanto a nivel individual como institucional.
Los servicios de asesoramiento profesional para los residentes seran sin duda un paso
adelante para gestionar el Burnout de los residentes siempre y cuando el estigma social
asociado con el asesoramiento y pueda ser eliminado. Las regulaciones de horas de
trabajo proporcionan una solucion para brindarle mayor seguridad al paciente y mayor

calidad de atenciéon. Hay una necesidad urgente de reconfigurar el enfoque de la
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formacion médica para el bienestar de la préxima generacién de médicos en el mundo

arabe.

Chamberlain (2009) examin6 como el Burnout ocurre dentro de las organizaciones y su
relacion con las variables organizativo-nivel adaptando un nivel individual psicolégico
de Burnout a un instrumento de codificacién que puede utilizarse para codificar el
Burnout dentro de las etnografias del lugar de trabajo. Ademas, extiende uno de los
antecedentes organizacionales primarios del burnout, interaccion interpersonal, para
descubrir la relacion entre los dos. Se examing la interaccion interpersonal en términos
de aspectos del trabajo emocional. Las medidas de agotamiento y trabajo emocional se
afiaden a un conjunto de datos etnograficos existentes. Se encontr6 que la fuente y el tipo
de emocién del trabajo tienen diferentes efectos en los componentes del Burnout.
También se encontr6 que los diferentes componentes del burnout tienen diferentes efectos
en las experiencias y consecuencias de los grupos de trabajo’. Se sostuvo que el concepto
de burnout debe ser examinado como un fendmeno organizativo-nivel y puede ser
necesario ampliarlo para incluir antecedentes no solamente relacionados con la

interaccion en el lugar de trabajo.

Chiang y Liu (2017) examinaron las relaciones causales entre el estrés laboral, Burnout
del empleo y las intenciones de rotacion, al tiempo que verifica el compromiso de la
organizaciény la comercializacién interna como moderadores del efecto del estrés laboral
en el Burnout. Se encuentra en los resultados que el personal de limpieza de habitaciones
quienes sufren estrés laboral tiene mas Burnout, lo que, a su vez, afecta sus intenciones
de rotacion. Ademas, la comercializacion interna y el compromiso institucional moderan
significativamente el estrés laboral y el Burnout. Las encuestas se distribuyeron utilizando
muestreo de conveniencia: se enviaron 282 copias a 21 hoteles y se devolvieron 249
copias de 18 hoteles; de éstas, se eliminaron 51 encuestas invalidas, dejando 198
encuestas validas, una tasa de respuesta del 70.2%. La mayoria de los encuestados eran
mujeres (89.9%) y entre 21 y 30 afios de edad (42.4%), seguidas de las personas de 41 a
50 afios de edad (26.3%). En la actualidad, los asistentes a la sala tienden a ser mujeres
jovenes y de mediana edad. En términos de educacion, la mayoria de los encuestados
habian asistido a la universidad (57.1%). De todos los encuestados, 57.1% eran solteros,
y 40.9% estaban casados. Las preguntas sobre la edad y la experiencia mostraron que el

grupo mas grande, el 34.3% de los encuestados, habia trabajado por méas de 1 afio, pero
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menos de 3 afios como asistentes de habitacion; el 88.9% eran empleados de tiempo
completo. Los asistentes a las habitaciones tienden a estar de acuerdo con la ocurrencia
de estrés laboral (Media D 4.01, S. D. 0.38), agotamiento laboral (Media D 3.90, S.D. D
0.46), y las intenciones de rotacion (Media D 3.89, S.D. D 0.75). Ademas, los asistentes
tienen grandes expectativas de marketing interno del hotel (Media D 4.24, S.D. D 0.42),
aunque su compromiso organizacional (Media D 3.47, S.D. D 0.36) con el hotel tiende a
ser promedio. Pocos estudios se han centrado en los asistentes de habitacion y la relacion
entre el estrés laboral y el Burnout. Los resultados demostraron que no sélo los asistentes
experimentan niveles relativamente altos de estrés y Burnout, sino que el estrés laboral
también afecta significativamente el Burnout. Parte de ese estrés laboral implica grandes
cargas de trabajo y tareas repetitivas, comunes en los departamentos de limpieza; por lo
tanto, cuanto méas repetitivos sean los puestos de trabajo, méas probable serd que los
empleados sufran un Burnout, lo que dara lugar a una menor sensacion de logro. La
mayoria de los estudios de Burnout y el estrés se centran poco en todos los trabajadores,
no solo en los asistentes de habitaciones. Ademas de la tension que supone el trabajo
repetitivo, la asignacién de un gran nimero de habitaciones y de asignaciones de tipo de
habitacion es lo que més tensiona a los asistentes; por lo tanto, los hoteles deben
considerar la posibilidad de ajustar el volumen de trabajo y los tipos de habitacion de
manera mas eficaz para reducir la carga de trabajo de los asistentes de habitacion. Es
extremadamente importante que los hoteles presten asistencia a los empleados antes de
que desarrollen signos de Burnout, para asegurar que los asistentes puedan seguir

centrados en su trabajo.

De Looff, Cornet, Embregts, Nijman y Didden (2018) examinaron la relacion entre la
actividad simpatica y parasimpatica, por un lado, y el estrés laboral y Burnout por otro, y
estd registrado por PROSPERO bajo CRD42016035918. Investigaciones pasadas han
demostrado que el estrés prolongado en el trabajo puede llevar al Burnout y a la
variabilidad del ritmo cardiaco en personas que estén aumentando el estrés laboral. En
esta revision sistematica se estudian las asociaciones entre estrés laboral o agotamiento y
frecuencia cardiaca (variabilidad) o actividad electro dérmica. Ademas, se investigo
cuales eran las directrices para la evaluacion ambulatoria y la notificacion de los
resultados. Métodos: Hemos extraido datos de las bases de datos importantes siguiendo
la lista del PRESS y contactado a los autores para obtener recursos adicionales. Los

participantes incluyeron a la poblacion adulta empleada comparando cuestionarios
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validados de estrés laboral y Burnout que examinaban la frecuencia cardiaca y la actividad
electro dérmico. La sintesis siguio las directrices del PRISMA sobre la presentacion de
informes de examenes sistematicos. Los resultados mostraron una asociacion positiva
entre el estrés laboral y la frecuencia cardiaca, y una asociacion negativa entre el estrés
laboral y las medidas de variabilidad del ritmo cardiaco. No se pudo llegar a una
conclusion definitiva con respecto a las medidas de agotamiento y psicofisiologicas. No
se pudo incluir ningun estudio sobre actividad electrodérmica basado en los criterios de
inclusion. Conclusiones: Los niveles altos de estrés laboral se asocian con un aumento de
la frecuencia cardiaca y medidas de variabilidad de la frecuencia cardiaca disminuida.
Las recomendaciones para la evaluacion y presentacion de informes ambulatorios

(STROBE) se examinan a la luz de las conclusiones.

Dawn (2016) examino las relaciones entre las experiencias de trabajar en restaurantes de
objetivacion sexual y los resultados relacionados con el trabajo en una muestra de 313
camareras que trabajan en restaurantes ubicados en los Estados Unidos-. Ademas,
investigamos los posibles roles mediadores de los avances sexuales no deseados, el poder
y el apoyo en estos vinculos. Apoyando nuestras hipotesis, los resultados indicaron que
los restaurantes de objetivacion sexual estaban correlacionados positivamente con los
sentimientos de las camareras de agotamiento y las intenciones de dejar su trabajo.
Nuestros hallazgos también apoyaron un modelo de mediacion maltiple teorizado en el
cual los niveles mas altos de restaurantes de objetivacion sexual estaban relacionados con
avances sexuales mas no deseados, niveles mas bajos de poder personal y control en el
ambiente de trabajo, menos apoyo organizacional y menores niveles de apoyo a los
compafieros de trabajo, que a su vez estaban relacionados con mas sentimientos de
agotamiento. Contrariamente a nuestras hipotesis, el poder estructural/organizacional de
género no mediaba en los restaurantes sexualmente objetivados. Ademas, nuestros
hallazgos también revelaron que el poder personal y el control, el apoyo organizacional,
y el apoyo de los comparieros de trabajo (pero no los avances sexuales no deseados o el
poder estructural/organizacional) mediar el vinculo entre la objetivacion sexual de

restaurantes y la intencién de salir.

Kiseleva (2018) evalud la intensidad del agotamiento emocional (EB) en empleados del
banco que interactian directamente con los clientes. Ciento diecisiete empleados
bancarios (90 mujeres y 27 hombres; 21-54 afios de edad), cuyo trabajo involucra
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directamente el servicio al cliente, tuvieron su nivel de EB medido mediante una prueba
de psicodiagnoéstico propuesta por Boyko (1996). Esta herramienta permite identificar
tres fases de EB: tensidn, resistencia y agotamiento. Se demostré que una mayor
proporcion de encuestados (69.3%) tienen caracteristicas prevalentes de la fase de
resistencia en EB. En cuanto a la fase de agotamiento es notable, con sus sintomas
presentes en 53.9% de los encuestados. La fase de tension fue la menos prevaleciente en
el grupo evaluado de empleados bancarios (s6lo en casos del 23.1%). El analisis de EB
en empleados bancarios involucrados en interaccion directa con clientes ha demostrado
que este grupo de individuos se caracteriza principalmente por sintomas de la fase de

resistencia, desencadenada por la carga emocional excesiva y el estrés constante.

Chieh-Heng y Shu-Rung (2016) exploraron los efectos de los rasgos de personalidad en
el agotamiento del personal de un hotel. EI Modelo de los Cinco-Factores (neurotismo,
extraversion, conciencia, simpatia, apertura a la experiencia) fue utilizado como
dimensiones de la personalidad. Se analizaron los datos mediante una serie de analisis de
regresion jerarquica. Uno de los hallazgos mas notables de esta investigacion es la
previsibilidad de la concordancia en dos dimensiones de agotamiento del trabajo (cinismo
y eficacia profesional). Por lo tanto, al buscar empleados adecuados, el hotel debe prestar
mucha atencion a las personas que estén de acuerdo. Para la industria del alojamiento,
sigue siendo importante encontrar el personal adecuado que pueda interactuar con los
huéspedes de una manera amable y encantadora (parte de la dimension de acuerdo) en
todo momento. Contratar empleados con este rasgo puede ser aln mas critico para el éxito
de las propiedades de alojamiento de la up-scale que los hoteles del presupuesto debido a
las expectativas mas altas del huésped de los servicios personalizados. Por lo tanto, a fin
de encontrar candidatos adecuados para puestos de hotel, los administradores de recursos
humanos deben prestar especial atencion a la conveniencia y a la extroversion, que a
menudo se considera mas de la afectividad positiva influyente en los comportamientos
ocupacionales. El acuerdo ha sido una construccion discutible debido a los resultados
inconsistentes relacionados con el agotamiento del trabajo y The International Journal of
Organizational Innovation Vol. 9 NUum. 2 octubre 2016 58 rendimiento del trabajo en
otras disciplinas. Por lo tanto, es necesario replicar este estudio utilizando otros sectores
de la hospitalidad tales como restaurantes, aerolineas, y compafiias turisticas con el fin de

validar el valor de este rasgo de la personalidad a la industria de la hospitalidad. También
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puede valer la pena realizar estudios futuros de este tipo en diversas culturas para revelar

las diferencias culturales.

Dhaliwal (2008) explor6 los efectos del liderazgo transformacional en el estrés laboral de
los empleados y el comportamiento extra-rol. Ademas, se evalu6 la conexién entre el
Burnout y el estrés laboral de los empleados y la satisfaccion laboral. A continuacion, el
estudio evaluo el impacto de la satisfaccion laboral de los empleados en el compromiso
institucional. Las variables de investigacién probadas son importantes para las relaciones
entre: liderazgo transformacional y estrés laboral, estrés laboral y Burnout, estrés laboral
y satisfaccion laboral, satisfaccion laboral y compromiso organizacional, y el liderazgo
transformacional y el comportamiento extra-papel. Este estudio utilizo la investigacion
de encuestas (un disefio de estudio de campo no-experimental). Se desarrollaron cinco
hipétesis sobre las relaciones entre las diferentes variables. Para mantener la coherencia
con investigaciones anteriores, las medidas se tomaron de cinco estudios referentes, que
a su vez se basan en estudios previos en marketing, gestion y psicologia. El estudio actual
consistié en una poblacion de empleados de la industria de la hospitalidad de restaurantes
y hoteles. Se aplicé un método de muestreo de conveniencia (no-aleatorio) para
seleccionar y reclutar a los participantes de la investigacion. Los datos se reunieron
utilizando instrumentos de cuestionario. Los cuestionarios se enviaron por correo o se
entregaron a las empresas de hosteleria. Se concluye una relacion negativa entre el
liderazgo transformador percibido y el estrés laboral, mientras que se hallé una relacion
alta positiva entre el estrés laboral y el cansancio emocional. Y se encontr6 una relacién
negativa entre el estrés laboral percibido y la satisfaccion laboral, mientras que se
encontrd una fuerte relacion positiva entre la satisfaccion laboral percibida y el
compromiso institucional. Finalmente, se hall6 una relacién positiva entre el liderazgo

transformacional percibido y el comportamiento extra-rol.

Schimpf (2009) examind en este estudio correlacional la conexidn entre los rasgos de la
personalidad y el nivel de Burnout experimentado en psic6logos clinicos autorizados.
Burnout, un sindrome del trabajo-relacionado, ocurre en profesiones donde hay
interacciones intensas con otros. Las consecuencias son graves, con el consiguiente
deterioro del desempefio laboral y dificultades fisicas y psicoldgicas para el psicologo.
La literatura se ha centrado en el nivel de Burnout experimentado y las maneras de reducir
0 hacer frente al Burnout una vez que se produce; sin embargo, no se ha abordado el
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desarrollo del Burnout y el papel que desempefian los rasgos de personalidad en ese
desarrollo. Esta investigacion se utilizé el modelo de cinco factores de la personalidad y
la teoria de Maslach del agotamiento como los fundamentos teoricos. La pregunta clave
de investigacion de este estudio fue identificar rasgos de personalidad que aceleran a los
individuos a niveles mas altos de Burnout. Usando el método de investigacion de la
encuesta, los participantes completaron un formulario demogréfico, el Inventario de
Burnout de Maslach, y el Inventario de Factores NEO-Cinco. Los datos fueron analizados
mediante analisis correlacional junto con ANOVA. Los hallazgos indicaron una
correlacion significativa entre los rasgos de neurotismo, personalidad, concordanciay la
dimensién de Burnout Cansancio Emocional. Los afios de experiencia como psicologo se
correlaciono con el nivel de realizacion personal, y ANOVA demostro que el entorno en
el que trabajaba un psicélogo esté relacionado con la dimension del cansancio emocional.
Estos hallazgos sugieren que ciertos rasgos de personalidad pueden llevar a alguien al
sindrome de Burnout. Estos hallazgos ayudan a aclarar el papel de la personalidad en el
sindrome de Burnout al ayudar a identificar psicologos con mayor riesgo de Burnout y
permitir una intervencion méas temprana. Esto mejora el cambio social al mantenerlos

potencialmente méas sanos, méas satisfechos y mas disponibles para servir al publico.

Sarma (2018) averigud los detalles del agotamiento entre los psiquiatras en la India. Las
personas asociadas con la prestacion de servicios y la toma de decisiones son mas
propensas a la tension que conduce al burnout. Materiales y Métodos: El Inventario de
Burnout de Copenhague (CBI) con la ficha de biodatos estructurada fue enviado a la
muestra representativa de psiquiatras por e-mail y se hizo un analisis estadistico para
determinar la prevalencia, analizar el patron de respuesta y las diferencias entre aquellos
con y sin burnout. Resultados: ElI niUmero de psiquiatras que respondieron a la encuesta
fue de 110 psiquiatras 81 hombres (74%) y 29 mujeres (26%). EI nimero de casos de
Burnout fue de 51 en 35 psiquiatras, con una prevalencia del 46%. El 32% de los
psiquiatras tienen Burnout., 4 psiquiatras tienen burnout en las tres dimensiones, 9 en dos
dimensiones, y 22 en una dimension. El personal ha superado el burnout en las tres
dimensiones (63%) seguido por el Burnout del trabajo (24%). El agotamiento del paciente
fue al menos en 14%. Conclusiones: Los psiquiatras de la India deben tomar en serio el
burnout, aunque no sea muy elevado, y es necesario adoptar medidas preventivas y de

proteccion.
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Tarcan y Gamze (2017) afirman que el Burnout entre los médicos y el personal de
emergencia afecta negativamente la satisfaccion profesional y el rendimiento laboral y
conduce a una alta prevalencia de problemas mentales el suicidio, la ansiedad y la
depresion. Este estudio investiga la relacion entre las percepciones de cansancio
emocional y satisfaccion laboral de personas que trabajan en servicios de emergencia en
dos hospitales pablicos de Turquia. Se estudiaron los niveles de cansancio emocional y
de satisfaccion laboral en estado civil, en términos de educacion, género y ocupacion.
Entre los participantes se incluyen 250 funcionarios de servicios de emergencia. Para la
recoleccion de datos se utilizaron La Escala de Inventario de Burnout Maslach, que evalla
la despersonalizacion, el cansancio emocional y la realizacidn personal, y el Cuestionario
de Satisfaccion de Minnesota, que evallUa satisfaccion general, la satisfaccion interna y
satisfaccion externa. Los resultados indican que hay relacion entre la satisfaccion laboral
y el cansancio emocional. Este estudio también muestra que la educacién, el estado civil
y la ocupacién afectan el cansancio emocional y la satisfaccion laboral. Sin embargo, el
género influye en la satisfaccion laboral. Ademas, esta investigacion revela que el
cansancio emocional es un predictor significativo de la satisfaccion general, que la
despersonalizacion y el cansancio emocional son predictores significativos de la
satisfaccién intrinseca del trabajo y que el cansancio emocional y el logro personal son
predictores significativos de la satisfaccion extrinseca del trabajo. Por lo tanto, los
resultados sugieren que el cansancio emocional es el regresivo significativo que afecta la

satisfaccion laboral.

Castellano, Muiioz- Navarro, Toledo, Sponton y Medrano (2019) determinaron el papel
de las siguientes variables en el entorno laboral y analizaron su relacion con el efecto
positivo y negativo, el engagement y el burnout. Los trabajadores constantemente usan
los procesos cognitivos para sobrellevar los problemas con las emociones que
experimentan en el trabajo. Estos procesos se pueden distinguir en dos modos de
procesamiento, uno es preconsciente y rapido, llamado "automatico™; y otro es consciente
y mas lento, llamado "elaborativo”. Método: 350 trabajadores (54,8% hombres y 45,2%
mujeres) completaron varios instrumentos que miden engagement, burnout, afecto y
estrategias cognitivas de regulacion emocional en un estudio prospectivo. Se tested un
modelo explicativo a traves del analisis de ecuaciones estructurales. Se obtuvieron valores
aceptables en los indices de ajuste y un valor explicativo significativo tanto para
el burnout (61%) como para el engagement (58%). El uso de estrategias cognitivas de
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regulacién emocional "automaticas" se relaciond con la presencia de afecto negativo
y burnout, mientras que el uso de procesos "elaborativos"” se relacion6 con la experiencia
compromiso positivo y de afecto. Los resultados corroboran la importancia de la

regulacién cognitiva de las emociones en el entorno organizacional.

Lyle (2015) examind los efectos del empleo secundario en el estrés operativo, estrés
organizacional, y Burnout entre los agentes de policia. El estudio se baso en la jerarquia
de necesidades de Maslow y en la teoria de la tension. La muestra: 199 agentes de policia
juramentados a tiempo completo de siete agencias policiales en el norte-central y sureste
de los Estados Unidos. Los participantes eran de 18-65 afios con un rango de oficial a
teniente. Completaron el Test de Estrés Operativo y Organizacional Policial desarrollado
por McCreary, D., & Thompson, M. (2006) y el Inventario de Burnout Maslach,
desarrollado por Maslach, C., Leiter, M., & Jackson, S. (1995) asi como un cuestionario
demografico. Se utilizaron tres subescalas para examinar el efecto de la edad, el género y
los afios de experiencia en el estrés organizativo y operacional, asi como el efecto del
estrés en el Burnout. Los analisis de regresion lineal multiple no mostraron ninguna
relacion significativa entre el estrés operacional y organizacional y las tres variables de
edad, género y experiencia. El analisis de los datos revel6 una relacién significativa entre
el Burnout y el estrés tanto institucional como operacional. Los resultados de este estudio
ayudaran a los departamentos de policia a mejorar sus politicas y procedimientos que
rigen el empleo secundario, mejorando asi la moral y la eficacia de los funcionarios y

también la seguridad puablica.

Makkai (2018) destaco que el trabajo de los profesionales de la salud esta sobrecargado
implacablemente, emocionalmente abrumador, escalando su vida privada, favoreciendo
asi el desarrollo burnout. El personal profesional de las instituciones de servicios
humanos esta a menudo obligado a pasar un tiempo considerable en una intensa relacion
con otras personas. Con frecuencia, la interaccidn personal-cliente se centra alrededor de
los problemas actuales del cliente (psicoldgicos, sociales, y/o fisicos) y por lo tanto se
carga con sentimientos de ira, verglienza, miedo, o desesperacion. Las soluciones para
estos problemas no siempre son obvias y faciles de obtener, lo que afiade ambiguedad y
frustracion a la situacion. Para el profesional que trabaja continuamente con personas en
tales circunstancias, el estrés cronico puede ser psicoldgicamente fuerte y plantea el riesgo

de cansancio emocional En la presente investigacion, se hallé una diferencia significativa
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(p < 0.001) entre el nivel de agotamiento (Maslach HSS) del personal que trabaja en
hospitales estatales y el personal que trabaja en hospitales privados. Ninguna de las otras
diferencias fue significativa: edad (p = 0.155), género (p = 0.083), experiencia laboral (p
= 0.480) y trabajo (p = 0.015). También se encontrd que existe mas cansancio emocional
en mujeres que en hombres y, por otro lado, hay mas realizacién personal y
despersonalizacion en hombres a comparacion de las mujeres. Resumiendo, el burnout
esta presente en mas nivel en los hospitales estatales que en lo privados para los médicos

y enfermeras.

McKenzie (2009) emple6 un método de investigacion cuantitativa y examind la conexion
entre el Burnout, el estrés relacionado con el trabajo y los estilos de afrontamiento del
humor en 306 profesores de la escuela secundaria de los suburbios del sur de Chicago,
Illinois. En particular, este estudio buscd determinar si existia una relacion entre las tres
variables al examinar si el Burnout del profesorado es menor entre los profesores que
tienen un mayor uso de habilidades para enfrentar el estrés relacionado con el trabajo en
comparacion con aquellos profesores con un menor uso de habilidades para hacer frente
al humor. En este estudio se utilizd un disefio de investigacion cruzada-seccional
correlacional. Los profesores respondieron a tres instrumentos de encuesta. El Inventario
de estrés del profesor (TSI), proporcioné datos sobre la percepcion del estrés del
profesorado en relacidén con su ocupacion. Seis de los nueve elementos demograficos
fueron seleccionados de este instrumento para su uso con este estudio; el Maslach Burnout
Inventory-Educators Survey (MBI-ES) calificd los niveles de burnout en las escalas de
Despersonalizacion, realizacion personal y cansancio emocional en los profesores; el
Cuestionario de Estilos del Humor (HSQ) midi6é formas potencialmente beneficiosas y
perjudiciales que las personas tienden a utilizar el humor en sus vidas cotidianas. Las
hipétesis de investigacion 1 a 3 fueron probadas usando el coeficiente de correlacion
bivariado de Pearson. Se hall6 en los resultados de esta investigacion que el estrés
reportado por el profesor se asocié significativamente con méas cansancio emocional, mas
despersonalizacion y menos realizacion personal. Las hipétesis de investigacion 4-6 sélo
se centraron en aquellos participantes que informaron de un alto nivel de estrés
relacionado con el trabajo. Especificamente, los participantes con altos niveles de estrés
reportado se dividieron en aquellos que usan el humor para hacer frente y aquellos que
no lo hacen (i.e., agrupacion dicotémica). Este estudio no encontrd evidencia empirica

para apoyar las hipotesis 4 a 6 de que los profesores con altos niveles de estrés reportados
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gue usan el humor como mecanismo de afrontamiento tienen menos cansancio emocional,
menos despersonalizacién o menos realizacion personal que los profesores con altos
niveles de estrés reportados que no utilizan el humor como un mecanismo de

afrontamiento.

Sanchez — Nieto (2012) llevé a cabo un estudio que reportaria la frecuencia de burnout
en la Policia Preventiva de la Ciudad de México y que variables sociodemogréaficas se
asocian a este. Se utilizd para la evaluacion el Maslach Burnout Inventory para
profesionales de servicios humanos (MBI-HSS). La muestra se conforma por 244 policias
elegidos por conveniencia con edades de 20 a 58 afios. Se hallé que el porcentaje de
policias que presentan Burnout 44,6% es muy similar a lo encontrado en algunas otras
profesiones de México, como en medicos de Guadalajara en donde se encontrd una
presencia de 42,3% (Aranda, et. al, 2004), en policias del personal penitenciario de
Espafia se obtuvo 43,6% (Hernandez, et al. 2006), en tanto en policias de Chile un 44,4%
(Briones, 2007). En cuanto a las dimensiones en las que se obtuvo una frecuencia mayor
fue la de realizacion personal. No se obtuvo relacién entre relacion escolaridad y edad.

No se encontro que el sexo haya sido un factor de riesgo para tener burnout.

2.3. Bases tedrico-cientificas del estudio

2.3.1. Personalidad

Carver y Sheier (2014) definieron la personalidad como una tarea, la cual el psicélogo

debe tratar de entender y analizar de una manera muy formal. Describir a una persona y

sefialar lo que reflejan sus cualidades es hablar de una manera basica. Es comun que se

use la palabra personalidad para referirse a aspectos especificos de personas concretas,

por lo regular los psicélogos la emplean de manera abstracta para indicar en que consiste

la personalidad de cada persona. La personalidad es consistente con el comportamiento

en diferentes situaciones. En 1961 Gordon Allport propuso una definicion que abarca

varios puntos:

- La personalidad tiene una organizacion.

- Lapersonalidad es un concepto psicologico, vinculado de manera inherente al cuerpo
fisico.

- La personalidad ayuda a determinar como la persona se relaciona con el mundo

exterior.
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- La personalidad se muestra en patrones individualizados, consistencias y
recurrencias.
- La personalidad se expresa de distintas maneras en comportamientos, pensamientos

y sentimientos.

2.3.2. Burnout

Arrivillaga, Correa y Salazar (2007) explicaron que la palabra burnout se utilizd por
Fredeunberger en 1974, quien la introdujo para describir el estado mental y fisico que
observo en los jovenes voluntarios que trabajaban para él. Después de un afio de labor
muchos de ellos estaban muy cansados y estaban irritables, tenian poca motivacion y poco
compromiso laboral, también habian desarrollado una actitud cinica hacia sus pacientes,
y tenian una tendencia a evitarlos. A simple vista el ambiente laboral estaba lleno de
abatimiento y desilusion, resultado de una sobrecarga fisica y mental por exigencias de
esfuerzos y energias. Fredeunberger colocaba los sentimientos y las emociones negativas
producidas por el burnout, en el contexto del trabajo, debido a que es este el que puede
provocar dichas reacciones. Aporto otros términos a la definicion, al plantearlo, como un
espacio de “vaciamiento de si mismo” en 1980, que se produce debido al agotamiento de
los recursos mentales y fisicos tras esfuerzos excesivos por alcanzar una expectativa no
realista, la cual ha sido impuesta por la persona o por los valores propios de la sociedad.
El estudio adquiere importancia con las investigaciones de Maslach y Jackson quienes
definen como el cansancio emocional que lleva a una pérdida de motivacion y que
continua con sentimientos de fracaso y de inadecuacion. (Maslach y Jackson, 1982,

citados por Garcia, 1993).

Pifiuel (2008) afirmo que el termino burnout o sindrome del trabajador quemado sefiala
al estrés laboral que padecerian algunas profesiones que mantienen una relacion cara a
cara con otras personas. En ellas se da una relacion de ayuda, propias de las profesiones
de asistentes sociales, médicos, psicélogos, profesores, enfermeras o meseros. Para
explicar este sindrome los autores explican que esta clase de profesionales comienzan
creyendo en los beneficios econdmicos que obtendran del salario, sino proyectando
expectativas idealistas del éxito en su trabajo y su desarrollo personal. Estas expectativas,
un tanto exageradas o irreales, se darian mas en aquellos profesionales mas
comprometidos en ayudar a otras personas. La paradoja del burnout es que le suele

suceder a personas que previamente eran profesionales con muy elevado (o incluso
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excesivo) entusiasmo, ganas, motivacion y con un gran despliegue de energia en su

trabajo. El burnout aparece a raiz de la tension que genera para el trabajador ir guardando

los problemas de otras personas, haciéndolos propios sin poder resolverlos y sin alcanzar
lo que inicialmente se habian propuesto en su trabajo y en su carrera profesional. El
burnout va evolucionando en 4 etapas sucesivas.

1) La etapa inicial o de entusiasmo, que se caracteriza por una energia desbordante,
altas aspiraciones y poca nocion de limites.

2) Etapa intermedia o de estancamiento, que sucede cuando no se concretan estas
expectativas, y por ende surge la frustracion.

3) Etapa de dafio primario o frustracion, en la que empiezan a surgir problemas
conductuales, fisicos y emocionales. Esta fase es el nucleo central del sindrome de
Burnout.

4) Etapa de dafio secundario o apatia, que sufre el individuo y que constituye el

mecanismo de defensa ante la frustracion.

En esta dltima fase empiezan a manifestarse los efectos clinicos del burnout como,
por ejemplo: alteraciones conductuales, alteraciones emocionales, desarrollo de
enfermedades psicosomaticas, deterioro del desempefio, problemas sociales y pérdida
de la eficacia laboral, alteraciones de vida familiar y algunos vicios. El personal
afectado empieza en esta ultima fase a tener un nivel alto de absentismo laboral, por
los problemas de salud fisica como de la salud psicolégica, haciéndose frecuentes la
aparicion de cuadros depresivos, ingesta de psicofarmacos, automedicacion y

aumento de consumo de drogas legales.

2.3.3. Restaurante

Dorado (1998) sefiald6 que el término restaurante proviene de la palabra francesa
“restaurant” que originalmente designaba a un “alimento que restaura” y que
posteriormente se utilizd para denominar a los establecimientos dedicados a la venta de
comida. Se definen como establecimientos en los que mediante precios que van de
distintos rangos, se ofrecen bebidas y comidas para ser consumidas en el local. Los
mesones universitarios, los comedores escolares y los comedores de empresariales
quedan excluidos de dicha ley, al igual que los restaurantes de los hoteles.

2.4. Definicién de términos basicos
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Estrés: Respuesta manifestada por emociones, pensamientos y actitudes ante una
situacion de amenaza, y que se manifiesta a traves de acciones como estados de ansiedad,

de agresion o de humor.

Burnout: se describe al burnout como un estado de frustracion o fatiga, originado por una
falta de recompensa esperada, tras un esfuerzo dedicado a un proyecto de vida, continuado
de falta de produccién, de una fase de falta motivacion e ineficacia y es constituido como
una de las principales causas de deterioro de las condiciones laborales de falta de
satisfaccion y de accidentes.

Restaurante: Lugar de comercio en el que se preparan, sirven y ofrecen diversas comidas
y bebidas para el consumo de las personas.

Personalidad: Conjunto de caracteristicas genéticas, sociales y fisicas de una persona que
lo diferencian de los demas lo hacen unico. El conjunto y la interrelacion de todas estas
caracteristicas, son las que determinan el comportamiento y la conducta de la persona su
estabilidad de las mismas conlleva a determinar su personalidad. Es posible predecir la
respuesta que puede dar un individuo al cual conocemos mediante determinada situacion
o0 estimulo que se le presente.

Personalidad Melancolica: Es un individuo que con facilidad se puede sentir ofendido y
con tendencia a sentir profundamente todo, hasta las situaciones mas insignificantes,
reacciones ante el otro con dependencia y debilidad.

Personalidad Flematica: Individuo lento, inconmovible, con tendencias de conducta
constantes, manifiesta poco su estado de animo, su ritmo de vida lento.

Personalidad Sanguinea: Individuo vivaz, mdvil, que cambia frecuentemente sus
impresiones, reacciona con rapidez a su ambiente, soporta con relativa facilidad los
fracasos y contratiempos, es amiguero y encanta en las relaciones interpersonales,
presenta caracteristicas de lider.

Personalidad Colérica: Individuo explosivo, rapido y es capaz de embarcarse en un asunto
con mucha pasion, hasta llega asumir toda responsabilidad desequilibradamente
exageradamente, reacciona violentamente hacia el fracaso, tiene cambios bruscos de
estado de &nimo.

Extroversion: Mayor integracion a los patrones sociales, entusiasta, cerebro, mayor
glucosa.

Introversién: Menor integracion patrones sociales, ensimismado cerebro menor glucosa.

Inestable: Mal nivel de ajuste al otro y no tiene autocontrol de impulsos
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Estable: Optimo nivel de adaptacion y tiene autocontrol de impulsos

Personal a tiempo completo: Aquellos trabajadores que tienen jornada laboral méaxima
establecida dependiendo del trabajo puede ser entre 8 a 12 horas, cabe indicar que
instituciones del estado trabajan mas de 12 horas.

Personal a tiempo parcial: Aquellos trabajadores mayormente estudiantes que tienen
doble empleo y/o trabajo eventual.

Tipo de atencion directa: se trata de los trabajadores que mantienen un contacto directo
con los clientes.

Tipo de atencidn indirecta: trabajadores que tiene no tiene contacto con los clientes.
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CAPITULO II1. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Supuestos cientificos basicos

Teorias explicativas del sindrome de burnout
Tonon (2003) comento que Freudenberger inicio con el estudio del burnout, pero distintos
autores crearon otras teorias que explicaron desde su punto de vista este término. Se
mencionan dos teorias explicativas. La perspectiva clinica Selye en 1934 y la perspectiva
psicosocial Maslach en 1986. La psicologia clinica sefiala que el burnout llega a
desarrollarse cuando la persona alcanza un estado alto de estrés laboral, y desde el punto
de vista psicosocial, el burnout es considerado como un proceso que se desarrolla por la
interaccion entre las caracteristicas personales del sujeto y las situaciones de estrés dentro
de su entorno laboral. El primer enfoque analiza el problema en relacion al estado
personal y el segundo lo analiza como un proceso dinamico, producto de la interaccion
de varios factores. El sindrome de burnout parte de marcos tedricos mas amplios y
menciona a la psicologia social, la psicologia clinica y la psicologia organizacional.

- Lapsicologia clinica considera al burnout como un estado.

- La psicologia social esta basada en la teoria socio connotativa del yo.

- La psicologia organizacional que esta basada en las teorias del estrés laboral y

considera los estresores del contexto de la organizacion y las estrategias de

afrontamiento empleadas para dar respuesta al suceso.

El burnout es considerado como un estado dentro de la psicologia clinica. Freudenberger
en 1974 menciond que se trata de un estado de pérdida de interés, decepcion y
agotamiento como consecuencia del trabajo cotidiano en la prestacion de servicios en
atencion al pablico y ante expectativas inalcanzables. Fisher en 1983 mencion6 que el
burnout es un estado que resulta del trauma narcisista que se llega a tener y que lleva a la
disminucion en la autoestima de cada individuo. Dentro de la psicologia social que esta
basada en la teoria socio cognitiva del yo. Harrison en 1983 comento que el personal que
ofrece servicios para ayudar a los demas estan motivados en base a ese logro y que en su
contexto laboral si existen factores que dificultan su tarea, no los dejarian alcanzar sus
objetivos, afectando su esperanza de conseguirlos y con el tiempo generar un burnout que
perjudicaria su motivacion para ayudar. Pines y Aronson en 1988 mencionaron que
significa un proceso de desilusion en un individuo altamente motivado por su trabajo, que

se caracteriza por fatiga fisica, mental y emocional, sentimientos de inutilidad, impotencia
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y baja autoestima. Dentro de la psicologia Organizacional se basa en las teorias del estrés
laboral. Golembienski en 1983 menciond que el estrés laboral esta generado por la
sobrecarga laboral, pérdida de autonomia y fatiga. ElI sindrome de burnout es una
condicion negativa que comienza ante una respuesta de estrés en el cuerpo humano debido
a los estimulos estresantes emocionales e interpersonales que se generan en el ambiente

laboral, incluyen fatiga cronica, ineficacia y negacion de lo ocurrido.
3.2. Hipdtesis

3.2.1. General

Hi. Existe relacion significativa entre el neuroticismo y el cansancio emocional del
sindrome de burnout de los trabajadores de un restaurante de Lima.
H.. Existe relacion significativa entre la Extroversion- Introversion y el cansancio

emocional del sindrome de burnout de los trabajadores de un restaurante de Lima.

3.2.2. Especificas

Hs: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el cansancio emocional del

Burnout de los trabajadores segun la condicion de tiempo completo y medio tiempo.

Ha: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el cansancio emocional del

Burnout de los trabajadores y el tipo de atencion directa o indirecta.

Hs: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el Neuroticismo segun el tipo

de atencion directa o indirecta del personal.

He: Existen diferencias estadisticamente significativas entre la Extroversion -

Introversién segun el tipo de atencidn directa o indirecta del personal.

3.3. Variables de estudio

Variable: Cansancio emocional del Burnout

Variable: Condicion (tiempo completo y medio tiempo)
Variable: Tipo de atencion (directa o indirecta)
Variable: Neuroticismo

Variable: Extroversién- Introversion
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CAPITULO IV. METODO
4.1. Poblacion, muestra o participantes

Se trabajo con toda la poblacion la cual fue de 50 trabajadores del restaurante de los cuales
estan considerados: cocineros, mozos, ayudantes de mozos, lavadores, almaceneros,
administradores, bartenders, ayudantes de bartenders, cajeras, anfitrionas y un valet
parking. La muestra fue obtenida de manera intencional por conveniencia de la autora, la

cual previamente habia laborado en el restaurante.

4.2. Disefio y tipo de investigacion
El estudio es aplicado con un disefio descriptivo, comparativo y correlacional.

Con respecto a la parte comparativa el esquema es el siguiente:

M1- - - - O1
M2- - - - O2

Muestra 1: trabajadores de tiempo completo
Muestra 2: trabajadores de medio tiempo

~ ~

Observacion 1: sindrome de burnout
Observacion 2: personalidad (neuroticismo e introversion- extroversion)

Con respecto a la parte del disefio correlacional:

Donde
M = muestra
Ox= observacion de la variable x neuroticismo

Ovy= observacion de la variable y cansancio emocional del sindrome de burnout

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
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Se empled una ficha de datos sociodemogréaficos (ver anexo). Asi mismo, se usé el

inventario de Burnout de Maslach y el inventario de Eysenck y Eysenck forma (b) que se

detallan a continuacién en sus fichas técnicas:

INVENTARIO BUENOUT DE MASLACH

FICHA TECNICA
Flabomdo en el abo 1980 (Chamdena v Vega, 20031, Por ks sstores Masloch v Jackson
¥ ler adapiado al espaiiol por el autor Seisdedos en Fspafia. Fsie instumento es de
aplicacion mdnvidual v colectiva, dirigido a la poblacidn adalta v con duracsim de 10a 15
minutes. El mwventarsn estd hasade de X2 afipnaciones, que indican sentimienios y
actitudes del peofessomal en su trabajo v hacia los pacienies, presenia 5 disnenssones kos
cuakes estin relacionndos con la presencia de miveles de estrés en el personal de salud
{cansanckn empckmal que sbarca 9 ftems. despersomalizacidem com 5 fems v realizacidn
personal en el trahajo con § femns) Las opeiones de respsesta son: Munca (0, pocos
veres al aflo | 1), una vez al mes {2}, uneas poces veces al mes (5], wma vez a la semana {4,
poaiss veres a lo semana (5, todos bos dies (5.
Se obtenen bos resultandos por dinsensiones los cuales se puntias sumvando & valor de
respuesia de cada item cormespondiente. Lucgo el pamtaje obienido se busca ea la tabla
diagnossica para indicar ¢ nivel de cada dimessitin evalusda del simdmme de Burnout
{alte, medio v bago), la puntuackim obsemida se ubica e el cuadro diagndstico presemada
por dimnsensiones (pestuacion de cessancio emsocional: 34 a 2T (aho), 35 a 19 {medio), 18
a {t{bajol; despersonalizackim: 500 a 10 (alol % & T (mediol, & a O {bajo); realizaciin
personal: 48 2 40 (alio), ¥ 2 31 (medio), 20 a 0 (hajo))

Yalider v confishilidad del instrunsenio.: Origmalimente se reporiaron coeficienies de
consisiencia interma en los ragos de 071 2 050 y una confishilidad de 450, Asi pismo
bovs valores de fiabalidad por escalas Tuerom realizados por ol coeficiente alfa de Cronhach
obtendendn como resulisdos los valores de 08T para Agotomienio Emocional, 0,72 para
Falia de Realizackim Persooal y 0057 pam Despersonalizackim.

Em el Penl, este imsinemento se validi en la cosdad de Trujillo en el ao 201, con wa
poblaciin todal de 160 perscoas, las cuales conformaban pare del personal de salud del
Hospital Luis Albrecht y del hospital Florencia de Moea (EsSalud), aplicando para elle la
baremacim peroentilar.
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La validez del “Inventario de Burmout de Maslach” se obiuvo o través de la Correlacidn
ftemn — fest, que s efectud a través de un ngunoso andlisis, wiilizasdo la Soala Froducio

coclicieme de Pearson en los ranges de 07! a 050 obteniendo finalmenie wa
confisbalidad de 054 Asl miso se estblecd o coaflabilidad del mstrumendo a fravis

del Coeflciente Alfa de Cronhach obiesdendo cotso resuhados los valores de (072 para
Agotamiente Emockmal, 0074 para Falta de Realizacidn Persomal v 071 pam
espersonalizacion., obieniéndose los haremos comespondientes.
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EYIENCE Y EYSENCK FOFMATO B - PARA ADULTOS
FICHA TECNICA
Nombre del mstrumento: bwentarsn de Perscoalidad — Fysenck fooma B para adabios
(EFl) Awtor: Hae lirgen Eysench Afloc 1954 Objedvo: el mvestano Fysenck de
personalidad (EFL) sirve para la medicidn de dos de las mds imporiantes dimenssomes. de

la personalidad:  imiroversitn extroversioe (E1 v neuroticismen  (estahilidad
imesdabilidad) (). La forma F gue se desarrolla consisse ea 57 llemns a bos cuales debe
respondense con 51 o MO, Dingide az ADULTOS
Aspecoos que svalda:

“EY Dinensado: [mtrovwersidn — Extronversiin

AT DAnensider Faiahilidod - Inesiabilidad

DIMENEION: INTROVERSION - EXTROVERSION “E"

Fstd ligada a la mavor o menos facilidad para el condicionamiento de las peraomas. Es un
risgn genotipe. Algunes persomas, las introvertidas requieren pocas exposicionss o we
sifusciim para establecer un condicionamienio finwe, & oas Tequicren una exposiciin
mayoed, sodk las extrovestidas. TIPIOO EXTROVERTIDCE Le gusia participar ea flestas,
ticmer 1achos amigos, Becesita tener gente hahlimdole, &0 le gusia leer o estudiar para sl
mismi, &5 despreccupado, bromisia y optinista, ke gusta reir v ser divertudo, preflere mis
actuar Qe pensar, tiende a ser agresivo v pierde rdpidasente el sesnple. Anhela

sifuaciomes v e5 mudasble, estd fjadoe al ansbéente, setie sobre estinwabos del momesin v

es generalmente un individoo impulsive. Es aficionade a los trabajos tiese repusestas
“listas”. Em comjunio s senfinsentos no som mantenidos hajo sjusisdo oommod ¥ no es
siemnpre un previsible, ni conflado. TIFICOr INTROV ERTINY: Es  msrospectivo,
tranquibo, s alsla, preflere cbservar a las personas, es reservado v distante, excepio con
s Emigns Etimoes, fiesde o planear por adelastado v desconfla de bos inpadsos del
mamentn, o gusta de las excitaciones, & senio y gusta de wn ordenado neodo de vida,
ticme um mjusindo seoconirol, mE vez es agresivo y oo pietde ficilmente su temple, es

confiado v previsible algo pesimista y otorga gran valor a las nompas &ticas.

DIMENESION NEUROTISMO: “N™ (ESTABILIDAD - INESTABILIDATY
Fstd bigada a b evcitabilided del siiemna nervioso awdmomn, que moviliza frastomos
cardiovasculares, taquicardios, moremento de pressim sanguinea, vaso-consiriociones,

vaso-dilmaciones, trasiomas respimionos, jadeos, secreciones gastmicas, haper naodilidad
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imiestingl, sudorackim, eio. Una alia tosa de seuroticisme (inessisbilidedy indica wa
emoptividad muy imtensa y wono elevado, som personas gemeralmente fensas, ansiosas,
imnseguris, timidas, con fuesies bBloquecs de ocomdacta, respuesias insdecuadas e
infermupeames cmociomales desordemada, tienden a presentar trasiomoes psioosonkitioos

diel tipo asima o ubceras péphicas, e

ESCALA DE MENTIEAS (VERACIDAD) "L~

Pemudte conooer ¢ grado de sinceridad del sujeso en la sifuarcidn de la prucha. Los fiems
de la escala de mendiras sonc 6, 12, 18, 24, 50, 50, 42 48 v 54, Fsta distnibuido de manera
estructural y sistenmutica, un puntaje mayor de cuatro {4) e la escala, anula los resuliados
de la preeba, pudiendo imferir la presencia de rsgos tendienies o ocultar w oculzarse la
autcdmnagen real. Fl supeto mo a5 objetivo ea la smoevaluscion de sus tasgos y tampocs le

faria manienerse tal cual es.

ROL QUE CUMPLEN LAS DIMENSIONES: Offecen la oportunidad al peicdlogo de
asesomamiente en las dreas clinica v educacional.

MFTAS: Los resulindos pemmatien diseflar la neetodologia sdecuada para ol desamollo de
la tarea educasiva teniendo eacuenira las diferemcins imdividuales, tambifn oyuda a dar

sugerencias al educador sobre la flexdbilidad e las exigencias segin sea o caso.

CARACTERISICAS DEL INVENTARIO: La prucha esth estructurada de tipo verbal
esrita y con respuestas dicotbmicas. Fiaplea la tbenica de b elecoide forzada (51 0O
1. El casesticegrio tiene 5T Hemns:

g LTS dees: Verdsd (escala de neentizng

b “EY 34 fens: Infroversion - Extroverside

c. UMY 14 Rears: Estabilidad - bestabilidad

d Lo flemns estin imdercalados sin nisgim orden especial en &l cuestiosarin.
Administracidn: dividual Tiemape: Foe investano o oeepta con un tiempo
determinado aun osnde el iempo promedio es de 15 misasos Unlidad: Ooiendaci oo del
educande.,  climica vy consejo peicoligion Detes nermetves: Con  fines  de
cxpenimentackim, pero con el propdsite de obtener normas funciceales una ves
expenimneniado ea nuestro medio, es que en la schaalidad se da uso 2 los daios normativos

de Inglaterma. Valorsoa: Cada projocods es evaluadoe de la siguienie manera:
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Usar la clave de veracidad 1" {escala de mentires) directamenste sobee la hoja de

respuesias. Hacer ko misimo con las claves “E" y "N

CUATEO CUADEANTES TEMPERAMENTALES
A MELANCOLICO {Introvertido - Inestable)
B. COLERICO { Extrovertido — Inestahle)
C SAaRGUINES (Extrovertide - Estahle)
[r FLEMATIOO (Itrovertide — Estable)

4.4 Procedimiento y téomscas de procesamiento de datos

Se aplicaron las pruebas de foema individual en el sismo restaunnte para o owl se conid
con la muiorizackim de la gesencia. Los datos fuerom proceados con el programa

estadisticn mivmmuitico IBM¥ SPSS | Statstical Packege for the Social Sciemces), Versiin
25 para la elaboracion de la base de datos v o andlisis estadistico. Para la comprohaciin

de las hipotesis s utilizarom & wn mivel de sigmifcancia alfh 0005 y una muesim y el
estadisticn de comprobacitn em el coso de comelaciones de vanables la rde Spearman y
en ¢l caso de compamcion la U de Mann Whitney.

48



CAPITULO V. RESULTADOS
5.1. Presentacion de datos

En la tabla 1 se presenta el nivel de cansancio emocional del sindrome de Burnout de los
trabajadores de un restaurante de Lima. Donde se observa que la media de cansancio
emocional es de 18, siendo un indicador de un nivel de cansancio emocional medio, segun
lo indican los baremos de la prueba de Maslach.

Tabla 1

Nivel de cansancio emocional del sindrome de Burnout en trabgjadores de un restaurante
de Lima.

Estadistico
Cansancio Emocional del Media 18.00
Burnout de los
trabajadores
Mediana 15.50
Varianza 173.837
Desv, 13.185
Minimo 0
Maximo 30

En la tabla 2 se presenta el nivel de neuroticismo de los trabajadores de un restaurante de
Lima. Donde se observa que el nivel de neuroticismo en los trabajadores es de 9.22 siendo
un indicador de un nivel de neuroticismo medio, segun lo indican los baremos de la

prueba de Maslach.

Tabla 2
Nivel de neuroticismo de los trabajadores de un restaurante de Lima.
Estadistico

Neuroticismo de los Media 9.22

trabajadores del

restaurante Mediana 10.00
Vananza 21.808
Desv, 4.670
Minimo 2
Miximo 19
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En la tabla 3 se presenta el nivel de extroversion- introversion de los trabajadores de un
restaurante de Lima. Donde se observa que el nivel de extroversion — introversion en los
trabajadores es de 13.10. Con X = 9.22 de Neuroticismo y X = 13.10 en Extroversion-

Introversién de los trabajadores, se ubican en el tipo temperamental flematico.

Tabla 3

Nivel de extroversidn- introversion de los trabajadores de un restaurante de Lima.

Estadistico
Extroversion - Media 13.10
Introversion de los
trabujadores Mediana 13.00
Varianza 3.439
Desv, 1.854
Minimo 8
Maximo 16

En la tabla 4 se presenta la correlacion del nivel de cansancio emocional Burnout de los
trabajadores con su nivel de neuroticismo y para este fin se utiliz6 la Rho de Spearman y
se hallé que, si existe relacion significativa entre el burnout y el neuroticismo de los
trabajadores de un restaurante de Lima, pues se obtiene un valor de coeficiente de

correlacion: .317, p< .05.

Tabla 4

Prueba de Rho de Spearman para correlacionar el eansancio emocional del Burnout v &l
Neuroticismo de los trabajadores

Cansancio Emocional Bumout
de los trabajadores

Fho de Spearman Newroticismo de los Coeficiente da 317
trabajadores del comelacidn
restaurante Sig. (bilateral) 025
N 50
*p=0.03
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En la tabla 5 se presenta la correlacién del nivel de Cansancio Emocional Burnout de los
trabajadores con su nivel de Extroversion- Introversion y para este fin se utilizo la Rho
de Spearman y se encontré que no existe relacion significativa entre la Extroversion —
Introversién de los trabajadores con el Cansancio Emocional Burnout pues se obtiene un
valor de (coeficiente de correlacion: .275, p<.05), por lo que se aceptaria la hipétesis nula

que rechaza la hipotesis general 2.

Tabla 5

Prueba de Rho de Spearman para correlacionar la Extroversidn- Introversion v el Cansancio
Emocional del Burnout de los trabajadores

Cansancio Emocional Burnout de

los trabajadores
Rho de Extroversion- Introversion  Coeficiente de correlacidn 275
Spearman de los trabajadores Sig. (bilateral) 054
N 50

*p<.03

A continuacion, en la tabla 6 se presenta la comparacion de rango de medias del
Cansancio Emocional Burnout de los trabajadores segun su condicion de horario, para
este fin se utilizo la prueba de U de Mann -Whitney para comparar rango de medias. Se
observa que se obtiene un valor de U = 13.500 y un Z = -1.710, se observa que no hay
diferencias significativas del Cansancio Emocional Burnout con su condicion de horario
por lo mismo que solo son 2 personas las que tendrian el horario de medio tiempo, lo que
llevaria a rechazar la hipétesis especifica 3.

Tabla 6

Prueba de U de Mann — Whitney para comparar rango de medias del Cansancio
Emocional del Burnout de los trabajadores segtin su condicidn de horario.

Horario de los trabajadores N Rango promedio Suma de rangos U de Mann — Whitney  Z

Cansancio Tiempo completo 48 2822 1258.50

Emocional Medio tiempo 2 825 16.50

del Bumout Total 50 13.5 -1.71
de los

trabajadores

w005
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En la tabla 7 se muestra la comparacion de rango de medias del Cansancio Emocional
Burnout de los trabajadores y del tipo de atencion directa o indirecta, para este fin se
utilizé la prueba de U de Mann- Whitney para comparar rango de medias. Se observa que
se obtiene un valor de U = 275.000 y un Z = -.580, se observa que no hay diferencias
significativas entre el cansancio emocional Burnout de los trabajadores con el tipo de
atencion directa o indirecta lo que nos llevaria a rechazar la hipotesis especifica 4.

Tabla 7

Prueba de U de Mann- Whitney para comparar el rango de medias del cansancio
emocional Burnout de los trabajadores segun el tipo de atencion directa o indirecta.

Tipo de atencidn de los trabajadores N Rango promedio Suma de rangos U de Mann — Whitney £

Cansancio directa 29 2448 710.00
Emocional indirecta 21 26.90 565.00
Burmnout de los Total 30 273 38
trabajadores
*p=<0.05

En la tabla 8 se presenta la comparacion de rango de medias del neuroticismo de los
trabajadores del restaurante y del tipo de atencién directa o indirecta, para este fin se
utilizé la prueba de U de Mann Whitney para comparar rango de medias. Se observa que
se obtiene un valor de U = 222.500 y un Z = -1.619 se observa que no hay diferencias
significativas entre el neuroticismo de los trabajadores con su tipo de atencién directa o

indirecta lo que nos llevaria a rechazar la hipotesis especifica 5.

Tabla 8
Prueba de U de Mann- Whitney para comparar el rango de medias del neuroticismo de
los trabajadores segiin el tipo de atencion directa o indirecta.

Tipo de atencion de los trabajadores N Rango promedio  Suma de rangos U de Mann — Whitney  Z

Neuroticismo directa 29 22.67 657.50
de los indirecta 21 29.40 617.50
trabajadores Total 50 2225 -1.61
del restaurante
*p=0.05
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Finalmente, en la tabla 9 se muestra la comparacion de rango de medias de la Extroversion
— Introversion con el tipo de atencion directa o indirecta, para este fin se utilizo la prueba
de U de Mann- Whitney para comparar rango de medias. Se observa que se obtiene un
valor de 249.90 y un Z = -1.108, se observa que no hay diferencias significativas entre la
Extroversion — Introversion de los trabajadores con el tipo de atencidn directa o indirecta,

lo que llevaria a rechazar la hipotesis especifica 6.

Tabla 9
Prueba de U de Mann- Whitney para comparar el rango de medias de extroversion —
introversion de los trabajadores segun su tipo de atencion directa o indirecta.

Tipo de atencion de los trabajadores N Rango promedioc  Suma de rangos UdeMann - Whitney Z

Extroversion directa 20 2741 795.00

Introversion de indirecta 21 22.86 480.00

los trabajadores Total 30 249 -11
*p<0.05
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5.2. Andlisis de datos

Con respecto al nivel de cansancio emocional del sindrome de Burnout de los trabajadores
de un restaurante de Lima se encontr6 que la media del cansancio emocional segln la
tabla 1, es de 18 siendo un indicador de un nivel de cansancio emocional medio, segun lo

indican los baremos de la prueba de la prueba de Maslach.

En cuanto al nivel de neuroticismo de los trabajadores de un restaurante de Lima segun
la tabla 2 se determind que es de 9.22 siendo un indicador de un nivel de neuroticismo

medio/ alto. Siendo el personal de un restaurante de Lima emocionalmente estable.

Se observa que la media del nivel de extroversion — introversion de los trabajadores de

un restaurante de Lima es de 13.10 siendo la mayoria del personal personas introvertidas.

Con neuroticismo 9.22 siendo un nivel medio/alto y un nivel de extroversion con 13.10
siendo la mayoria introvertidos, los trabajadores de un restaurante de Lima se ubican en

el temperamento flematico.

Con respecto a la hipotesis general 1 referida a si existe relacion significativa entre
Neuroticismo y el Sindrome de Burnout de los trabajadores de un restaurante de Lima, se
encuentra que si existe correlacién significativa. Segun los datos que se muestran en la
tabla 4 la correlacion entre Cansancio Emocional y Neuroticismo es de 0.317 por la Rho
de Spearman que nos indica que es una correlacion débil, pero es una correlacion y la
significancia es de 0.025 por lo que se acepta la hipdtesis general 1 que indica si hay

relacion entre el cansancio emocional del burnout de los trabajadores con su neuroticismo.

Con respecto a la hipotesis general 2 referida a si existen diferencias significativas entre
extroversidn- introversion de los trabajadores de un restaurante de Lima, se encuentra que
no existen diferencias significativas. Segun los datos que se muestran en la tabla 5 la
correlacién entre extroversion — introversion y cansancio emocional es de 0.275 lo que
nos indica que es una correlacion débil y el nivel de significancia es de .054 por lo que se

aceptaria la hipétesis nula que rechaza la hipétesis general 2.

En cuanto a la hipotesis especifica 3 referida a si existen diferencias estadisticamente
significativas entre el burnout de los trabajadores segun su condicion de horario tiempo
completo y medio tiempo se encuentra, de acuerdo a los resultados hallados que no hay
diferencias estadisticamente significativas segun se detalla en la tabla 6 rechazando la
hipotesis.
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Segun la hipotesis especifica 4 referida a si existen diferencias estadisticamente
significativas entre el burnout de los trabajadores y el tipo de atencion directa o indirecta
se encuentra, de acuerdo a los resultados arrojados en la tabla 7 que no hay diferencias

estadisticamente significativas entre burnout de los trabajadores y el tipo de atencién.

En cuanto a la hipotesis especifica 5 que indica si existen diferencias estadisticamente
significativas entre el neuroticismo segun el tipo de atencion directa o indirecta del
personal se encuentra al comparar los resultados referidos en la tabla 8 que no hay

diferencias estadisticamente significativas entre dichas variables.

En la tabla 9 de acuerdo a los resultados hallados dentro de la poblacion estudiada no se
encontro diferencias estadisticamente significativas entre la extroversién — introversion
segun el tipo de atencidn directa indirecta del personal, por lo que se rechaza la hipotesis

especifica 6.
5.3. Analisis y discusion de resultados

El propésito fundamental de este estudio fue relacionar la personalidad (el neuroticismo
y la estabilidad e inestabilidad) con el sindrome de Burnout de los trabajadores de un
restaurante de Lima y comparar el burnout con las areas de personalidad de los
trabajadores, el horario y el tipo de atencion. Para dar respuesta a este objetivo se empieza
sefialando que se trabajo con toda la poblacion de un restaurante de Lima, los cuales
fueron los 50 trabajadores. Con esta base, se desarrollaron las hipétesis estadisticas para

esta investigacion.

Comenzando con latabla 1, con respecto al cansancio emocional del sindrome de Burnout
de los trabajadores de un restaurante de Lima se encontro que la media del cansancio
emocional es de 18 siendo un indicador de un nivel medio de Burnout. Siendo este
fendbmeno mas perceptible principalmente en las mafianas, debido a las declaraciones de
los trabajadores que comentaron por ejemplo, que significa el inicio de un nuevo dia, el
pensar que al sonar el despertador tendras que enfrentarte nuevamente con tus labores
diarias, el pensamiento de todo lo que queda por delante para hacer, las deudas
acumuladas, no haber descansado del todo, insomnio, la rutina, son manifestaciones que
dan como consecuencia al nivel de cansancio emocional que reflejan los trabajadores del

restaurante de Lima en un intervalo medio segun los resultados.
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En cuanto al nivel de neuroticismo de los trabajadores de un restaurante de Lima, segin
la tabla 2, se determino que es de 9.22 siendo un indicador de un nivel de neuroticismo

medio/ alto. Siendo el personal de un restaurante de Lima emocionalmente estable.

En cuanto al temperamento general de los trabajadores de un restaurante de Lima
Metropolitana, se obtuvo un mayor porcentaje en el temperamento flematico. Lo que
significa que se trata de personas introvertidas, pero emocionalmente estables,
capacitadas para desempefiarse responsablemente en sus labores de trabajo, lo cual se
reforzaria acotando que las personas que laboran en este establecimiento son personas de
edad mayor, las cuales tienen como un minimo 10 afios de tiempo prestando sus servicios

al restaurante.

Tal como se presentd en la tabla 4 referida a la hipdtesis general, los resultados arrojaron
que, si existe una relacion significativa entre neuroticismo y el sindrome de Burnout de
los trabajadores de un restaurante de Lima, mientras mas grado de neuroticismo haya
obtenido el trabajador, mas es su nivel de cansancio emocional tal como lo indic6 Eysenck
(1964) puntuaciones altas en neuroticismo, indican inestabilidad emocional, se trata de
personas con caracteristicas a sobreactuar emocionalmente y a tener dificultad para
recuperarse de una manera equilibrada después de cada experiencia que los excita
emocionalmente, en este caso la capacidad del trabajador va disminuyendo y su entrega
hacia los demas, tanto desde un nivel personal como psicolégico, y se presenta segun lo
indicd Rodriguez (2012) en profesiones que involucran contacto con las personas

directamente.

En la investigacion de Schimpf (2009) quién examiné la personalidad con el nivel de
Burnout en psicologos clinicos encontro en sus resultados que, si existe una correlacion
entre el neuroticismo y la dimensién de cansancio emocional, dicho aporte apoyaria los

resultados de la hipotesis general 1.

Ademas en la investigacion de Chieh-Heng, Shu-Rung (2016) quienes realizaron un
estudio de rasgos de personalidad con el cansancio emocional de los trabajadores de un
hotel, utilizando el modelo de los 5 factores, encontraron gque a fin de contratar empleados
adecuados para puestos del hotel, el personal de recursos humanos debe prestar atencién
a la conveniencia y a la extroversion que a menudo se considera mas de la afectividad
positiva influyente, aspectos que involucran una buena interaccion con los huéspedes de

siendo amables y encantadores.
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Se recalca lo que Diaz (2007) coment6 que el concepto de estar quemado (burnout) se ha
identificado como un principal aspecto referente a los trabajos de servicios humanos, de
profesiones que deben de establecer una relacion continua de ayuda con el cliente como
lo son los profesores, psiquiatras, enfermeras, psicélogos, meseros y otros. Por lo cual,
una de las caracteristicas propias del sindrome de Burnout es el cansancio emocional que
dicha profesion va produciendo gradualmente en la persona. El trabajador esta
emocionalmente exhausto por el trabajo lo que llevaria a un menor aprendizaje y una
menor satisfaccion del progreso profesional, sintiéndose fisicamente fatigado. De igual
manera ocurre con los resultados hallados por Martinez (2017) quién estudié el sindrome
de Burnout en enfermeras de un centro quirdrgico de Lima, y encontrd un nivel medio a
alto de burnout en ellas, dando manifestaciones como el hecho de sentirse cansadas, una
despreocupacion por lo que le ocurra al paciente y pensando que el trabajo las esta
endureciendo emocionalmente, volviéndolas distantes y frias. De igual forma esta
investigacion es reforzada por lo sefialado por Tonon (2003) quién indico, que el
sindrome de Burnout, viendo el cansancio emocional unitariamente, se produce en el
marco del ambiente laboral de profesiones que se centran en la prestacion de servicios
como ya mencionados anteriormente, meseros, profesores, enfermeras, doctores, entre

otros.

En tanto a la hipédtesis general 2, existen diferencias significativas entre Extroversion —
Introversién con el sindrome de Burnout de los trabajadores de un restaurante de Lima,
segun la tabla 5 se hallé que no existen diferencias significativas entre la extroversion —
introversion con el burnout de los trabajadores. Se asume que si el trabajador es

extrovertido o introvertido no variaria el nivel de burnout que puntuase.

En cuanto a la hipétesis especifica 3, existen diferencias estadisticamente significativas
entre el cansancio emocional Burnout de los trabajadores segun la condicion de tiempo
completo o medio tiempo, los resultados arrojados en la tabla 6 que no existen diferencias
estadisticamente significativas entre el cansancio emocional Burnout y su condicion de
horario, ya que, solo eran 2 trabajadores en la modalidad de medio tiempo y no varian

mucho los resultados combinados con los de la modalidad de tiempo completo.

Ocurre lo contrario en la investigacion de Chiang y Liu (2017) en la que una de las
caracteristicas de su poblacion eran trabajadores a tiempo completo y presentaban estrés
laboral, cansancio laboral y las intenciones de rotacion dentro del hotel, puesto que las
tareas que les otorgaban a los empleados eran grandes cargas de trabajo y tareas
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repetitivas, comunes en los departamentos de limpieza, por lo que era méas probable que

los empleados a tiempo completo sufran de Burnout.

Referente a la hipotesis especifica 4, existen diferencias estadisticamente significativas
entre el Burnout cansancio emocional de los trabajadores y el tipo de atencion directa o
indirecta, se encontrd que no hay diferencias segun lo sefialado en la tabla 7. Opuesto a
la investigacion de Kiseleva (2018) quién evalud la intensidad del Cansancio Emocional
en los empleados del banco que interacttan directamente con los clientes y encontr6 que
la intensidad es principalmente por sintomas de resistencia, desencadenados por la

excesiva carga emocional y el estrés constante de la atencion directa con el cliente.

Cabe mencionar el trabajo de Makkai (2018) quién destacé que el trabajo de los
profesionales de la salud estd muy sobrecargado, es emocionalmente abrumador,
escalando su vida privada, favoreciendo asi el desarrollo del burnout. Para el profesional
que trabaja continuamente con personas en tales circunstancias, el estrés es

emocionalmente fuerte y se potencia el riesgo de cansancio emocional.

Continuando con la hipoétesis especifica 5 que sefiala si existen diferencias
estadisticamente significativas entre el neuroticismo de los trabajadores segun su tipo de
atencion directa o indirecta, se encuentra seguin la tabla 8, que no existen diferencias
estadisticamente significativas, por lo que se aceptaria la hip6tesis nula que rechaza la
hipétesis 5, no habiendo una correlacién. Lo que significa que en las areas de atencion
directa o indirecta no se encontr6 mayor nimero de trabajadores estables o inestables

emocionalmente.

Finalmente, en lo referente a la hipdtesis especifica 6, que indica si existen diferencias
significativas entre la extroversién — introversion segun el tipo de atencién directa o
indirecta, se encontré segun los resultados en la tabla 9 que no existen diferencias
estadisticamente significativas, por lo que se aceptaria la hipotesis nula que rechaza la

hip6tesis 6 no encontrando correlacion entre las variables.

Para hacerse saber, el area de atencion directa significa el contacto directo con las
personas, clientes, en caso de nuestra investigacion es la que se muestra en la parte
delantera dentro del restaurante, donde encuentran los mozos, los ayudantes de mozos,
los barmans, los ayudantes de barmans, las cajeras, los administradores, las anfitrionas,
el valet parking, mientras el area de atencion indirecta no tiene contacto con los clientes

y es la que se encuentra en la parte de atras del interior del restaurante, en donde se
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encuentran a los cocineros, los dish (lavaplatos), los almaceneros. Acorde los resultados
de esta investigacion y dentro de las hipotesis 5y 6 no se encontraron diferencias en los
trabajadores con respecto a su extroversion o introversion, asi mismo con su estabilidad

o inestabilidad acorde al area al que se encontraban ubicados.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

Con respecto al nivel de cansancio emocional del sindrome de Burnout de los trabajadores
de un restaurante de Lima, se encontrd que la media del cansancio emocional segun la
tabla 1, es de 18 siendo esta cifra un indicador de un nivel de cansancio emocional medio.
Siendo este fendbmeno mas perceptible principalmente en las mafianas, debido a las
declaraciones de los trabajadores que comentaron por ejemplo, que significa el inicio de
un nuevo dia, el pensar que al sonar el despertador tendras que enfrentarte nuevamente
con tus labores diarias, el pensamiento de todo lo que queda por delante para hacer, las
deudas acumuladas, no haber descansado del todo, insomnio, la rutina, son
manifestaciones que dan como consecuencia al nivel de cansancio emocional que reflejan

los trabajadores del restaurante de Lima en un intervalo medio segun los resultados.

En cuanto al nivel de neuroticismo de los trabajadores de un restaurante de Lima segln
la tabla 2 se determino que es de 9.22 siendo un indicador de un nivel de neuroticismo

medio/ alto. Siendo el personal de un restaurante de Lima emocionalmente estable.

Con neuroticismo 9.22 siendo un nivel medio/alto y un nivel de extroversion con 13.10
siendo la mayoria introvertidos, los trabajadores de un restaurante de Lima se ubican en
el temperamento flematico, lo que indica que el personal del restaurante se caracteriza
por tener un temperamento calmado y tranquilo con capacidad de sobrellevar un intenso
training de actividad, como es ¢l de “la hora de Rush” que se caracteriza por ser la hora
en la que hay mucha demanda de comensales, que es mayormente de 2pm a 4pm donde
hay més cantidad de problemas a solucionar, el personal tiene aptitud de hacer frente a
estimulaciones intensas, son personas cuidadosas, controladas y pasivas, un poco
indecisas pero se fijan a una rutina y habitos de vida bien estructurados, en cuanto a su
conducta estan bien programados, son de adaptacion lenta pero firme, de animo
estabilizado, muy productivos y reflexivos, de accionar pausado, formales, capaces de
volver siempre a sus objetivos a pesar de las dificultades que se le presentan y sobrellevan

los problemas de una manera pacifica.

En base a los resultados se concluye que en el restaurante donde se realizd la
investigacion, conformada por 50 trabajadores, existe relacion entre el neuroticismo del
personal con el sindrome de Burnout. Se puede inferir que los trabajadores del restaurante

tienen una variacion del nivel de Cansancio Emocional Burnout segun su estabilidad o
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inestabilidad emocional. Mientras mas estable sea el trabajador tendera a cansarse menos
emocionalmente que el trabajador inestable, debido a que al enfrentarse a una situacion
estresora podré sobrellevarla de manera asertiva y no sera un estresor que acumulara y

que lo conducira a desarrollar un Burnout.

En tanto a las dimensiones investigadas como extroversion- introversion en relacion al
sindrome de Burnout se encontrd que no hay una relacion estadisticamente significativa.
De igual manera, en relacion del Burnout con el horario de trabajo a tiempo completo o
medio tiempo se encontr6 que no hay diferencias estadisticamente significativas, asi
mismo, tampoco existe relacion entre el Burnout con el tipo de atencion directa o
indirecta. Y, se encontrd que no hay relacion del neuroticismo con el tipo de atencion
directa o indirecta del personal, tampoco habria diferencias entre la extroversion-

introversion segun el tipo de atencidn directa o indirecta de los trabajadores.

6.2. Recomendaciones

Se sugiere realizar mas investigaciones de Burnout en relacion a la Personalidad enfocada
en el area de restaurantes en la ciudad de Lima, Perd. Y se pueden adicionar otras y
diversas categorias como el sexo, el distrito de proveniencia, el estado civil de los
trabajadores, si tienen hijos o no, la edad de los trabajadores, el grado de instruccion de
los trabajadores, el tiempo de experiencia laboral y el cargo que tengan en la empresa.

Para la industria de los restaurantes es importante contratar el personal adecuado que
pueda interactuar de excelente manera con los clientes, ser amables, serviciales y
colaboradores, el estar de acuerdo en todo momento es primordial, ademas de sonreir y
ser atento con los clientes. En el area de seleccién de personal seria Util enfocarse en
contratar un personal que tengan estas caracteristicas, asegurando el éxito y progreso de
la empresa, ya que, al tratarse del rubro de restaurantes 5 tenedores, los clientes tienen
expectativas mas altas con sus servicios personalizados. Y, a fin de encontrar candidatos
adecuados para la prestacion de servicios en el restaurante, el area de recursos humanos
debe prestar atencion a las caracteristicas de neuroticismo de la persona que se le

entreviste.

Otras recomendaciones incluyen elaborar estrategias que ayuden a los trabajadores a
permitir una intervencion temprana, mejorar el cambio social, mantenerlos

potencialmente mas sanos, satisfechos, disponibles y motivados para servir al publico.
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Este estudio servird de mucha ayuda y apoyo para las generaciones futuras en sus
investigaciones, ya que encontraran base teorica comprobada y real en la ciudad de Lima
Metropolitana. Asi mismo, esta tesis contribuira en el campo del desarrollo psicoldgico
del Pert para conocer la personalidad de los ambientes laborales profesionales.

El burnout es predecible y se puede afrontar si se mejoran las habilidades de
afrontamiento de cada trabajador lo que implicaria ayudarle y posibilitarle la generacién
de estrategias Utiles tales como: distanciamiento del problema, intento de regular y
controlar las propias respuestas emocionales, re evaluacion positiva de los efectos
estresantes que presenta el problema, aceptar la responsabilidad, confrontar la situacién
y crear una estrategia de afrontamiento personal. De igual forma, el apoyo social, es muy
importante y es obtenido de los vinculos méas cercanos como la pareja, la familia y los
amigos. El apoyo emocional es muy importante de igual forma, el sentimiento de ser
escuchado, de saber que cuentas con alguien que te motive a mejorar y de sentirse amado
por alguien. Otra forma de apoyo es el instrumental que se basa en la prestacion de algun
servicio de ayuda. Finalmente, el apoyo informacional, que se basa en brindar consejos,

guias e informacidn para la solucion de los problemas.

6.3. Resumen.

Se utiliz6 una ficha de datos sociodemograficos, el Inventario de Burnout de Maslach y
el Inventario de Eysenck y Eysenck forma B. Se correlacioné el cansancio emocional del
sindrome de Burnout con el neuroticismo de 50 trabajadores de un restaurante de Lima,
encontrando una correlacion de Spearman significativa al 0.05 de probabilidad. Los
resultados muestran que existe relacion significativa entre el neuroticismo de los
trabajadores con el cansancio emocional del Burnout. Con respecto al nivel de cansancio
emocional de los trabajadores, se encontrd un nivel medio. No se hallé una correlacién
significativa entre la introversidn — extroversion y el cansancio emocional del Burnout.
Al comparar con el estadistico U de Mann Whitney, se encontro que no hay diferencias

estadisticamente significativas.

Palabras claves: Burnout — Neuroticismo — Introversion-Extroversion — Personalidad -

Cansancio Emocional
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6.4. Abstract.

A socio-demographic data sheet, the Maslach Burnout Inventory and the Eysenck and
Eysenck form B Inventory were used. The emotional fatigue of Burnout syndrome was
correlated with the neuroticism of 50 workers in a restaurant in Lima, finding a significant
Spearman correlation at 0.05 probability. The results found show that there is a
significant relationship between the neuroticism of the workers with the emotional fatigue
of Burnout. With respect to the level of emotional fatigue of the Burnout syndrome of the
workers of a restaurant in Lima, a medium level of emotional fatigue was found. No
significant correlation was found between introversion - extroversion and Burnout
emotional fatigue. When compared with Mann Whitney's statistic U. No statistically

significant differences were found.

Key words: Burnout — Neuroticism - Introversion — Extroversion — Personality -

Emotional Fatigue
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Anexos

ANEXO A

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por la presente, declaro la participaciéon voluntaria para completar las pruebas
correspondientes al Test EYSENCK Y EYSENCK FORMA (B) vy el Inventario
de Personalidad y el Inventario Burnout de Maslach, en la investigacion
conducida por el equipo de la Bachiller en Psicologia DANIELA FERNANDA
CASTILLO LUNG, como parte de su investigacion de Tesis para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Psicologia. Asimismo, declaro, tener informacion
sobre el objetivo y procedimiento referido a la administracion de esta prueba, y
en caso que requiera informacion sobre los resultados, se me ha proporcionado el
medio por el cual puedo solicitarlos.

Del mismo modo, se me asegura la privacidad de la informacion proporcionada,
que mi participacion esta libre de todo perjuicio a mi persona y que puedo dejar

de participar o completar la prueba cuando asi lo estime conveniente.

Estando de acuerdo con lo sefialado, dejo la constancia de mi aceptacion.

Surco, 15 julio de 2018.

Firma o seuddnimo (Opcional). Acepto: (Marcar)
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ANEXO B

INVENTARIO BURNOUT DE MASLACH (MBI)

El proposito de esta encuesia es conocer como consideran distintos profesionales perienecientes

a los Servicios Humanos, su trabajo v a las personas a quienes dan servicio.

Conteste a las frases indicando la frecuencia con que usted experimenta ese sentimiento:

0 1 2 3 4
Nunca | Pocas veces al | Una vez al Unas pocas | Una vez ala
aiio 0 menos | mes o menos | veces al mes semana

5
Pocas veces
a la semana

6
Todos los
dias

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

2_ Me siento cansado al final de la jornada de trabajo

3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y tengo que
enfrentarme con otro dia de trabajo.

4. Facilmente comprendo como se sienten las personas.

5. Creo que trato a las personas como si fuesen objetos impersonales.

6. Trabajar todo ¢l dia con mucha gente me supone un esfuerzo

7. Trato eficazmente los problemas de las personas,

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando.

9. Creo que estoy influyendo positivamente con mi trabajo en la vida de los
demis,

10. Me he vuelto mds insensible con la gente desde que ejerzo esta profesion.

1 1. Me preocupa el hecho de que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.

12. Me siento muy activo.

13, Me siento frustrado en mi trabajo.

14. Creo que ¢stoy trabajando demasiado.

15. No me preocupa lo que le ocurra a las personas.

16, Trabajar directamente con personas me produce estrés.

17. Facilmente puedo crear una atmdsfera relajada con las personas a las que
doy servicio,

18. Me siento motivado después de trabajar en contacto con otras personas.

19. He conseguido muchas cosas utiles en mi profesion.

20. Siento que ya no puedo mas,

21. En mi trabajo irato los problemas que se me presentan con mucha calma.

22. Creo gue las personas que trato me culpan de algunos de sus problemas.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO C

FORMATO FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

POR FAVOR MARCAR LO QUE CORRESPONDE:

SEXO:

FEMENINO ( ) MASCULINO ()

OCUPACION EN EL RESTAURANTE:
MOZO ( ) AYUDANTE DE MOZO ( ) COCINERO/A () ADMINISTRADOR ( )
BARTENDER ( ) AYUDANTE DE BARTENDER ( ) ALMACENERO ( )

VALET PARKING ( ) LAVANDERO ( )

HORARIO DE TRABAJO:

TIEMPO COMPLETO () MEDIO TIEMPO ( )

TIPO DE ATENCION:

DIRECTA () INDIRECTA ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



