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1. INTRODUCCION

Existen diversos factores para medir un buen desempefo laboral en las organizaciones,
quiénes se encuentran en constantes cambios y adaptaciones, pero también tenemos
diversos factores que impiden mostrar un buen desempeiio laboral, entre las cuales
encontramos el Sindrome de “Burnout” (o sindrome de estar quemado en el trabajo). Este
factor es uno de los principales problemas que afectan a los profesionales o colaboradores de

las distintas dreas que conforman una organizacién. Por ello, se toma como referencia el
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estudio de este sindrome en los colaboradores de la central de franquicia de Manu Café, una
empresa que se constituyé en el 2015 en la regidén de Ucayali, Peru.

La razdn social es Manu Franquicia S.A.C y el nombre comercial es Manu Café. Esta empresa
se dedica al rubro de cafeterias y actualmente cuenta con dos sucursales: Manu Inmaculada
y Manu Real Plaza, estdn en progreso de inaugurar tres sucursales nuevas a finales del afio
2023. Su transicidon de una microempresa a una franquicia dio como consecuencia la creaciéon
de la central de franquicia, area de la empresa el cual serd evaluada. Con un ROl del 25% anual
y ventas de mas de $ 18,420.00 mensuales contribuye a que sea necesario indagar en las
oportunidades de mejoras detectadas. El drea de talento humano no siendo ajeno a esta
problematica se planted en analizar el fendmeno del “Sindrome de “Burnout” de esta empresa
constituida como una nueva franquicia en el Peru.

Ante este nivel de compromiso que estan experimentando los colaboradores de la central de
franquicia de Manu Café sobre la transformacién de una empresa independiente a una
franquicia resulta como detonantes, sintomas caracteristicos del “burnout”, como parte de
un proceso de responsabilidades sumadas en este cambio. Cada dia se requiere de
profesionales competentes en habilidades técnicas, pero también deberan demostrar sus
habilidades blandas lo cual, ante una empresa dedicada al servicio de excelencia resulta
necesario. Por lo tanto, a estas habilidades se deberd sumar la inteligencia emocional, de no
ser el caso se desencadena este fendmeno como el Sindrome de Burnout.

Asimismo, resultante de los problemas suscitados sobre el desempefo laboral de los
colaboradores durante este proceso de conversion a franquicia, dimos por hecho el estudio
del Sindrome de Burnout y su influencia en el desempefiio de los colaboradores de la central
de franquicia de Manu Café, lo cual nos permitira conocer las causas de los sintomas que
experimentan los gerentes, un mejor estudio y coordinacidon entre areas, aumento de la
productividad y mejor desempefio de quiénes son responsables que, la marca Manu Café se
vea posicionado a nivel nacional y mundial.

A lo largo del desarrollo del estudio, se abordara los sintomas o causas del sindrome de
Burnout a través de un estudio focal a los colaboradores pertenecientes a la central de
franquicia. Posteriormente, se detectard la influencia de estas causas en el desempeno de los

colaboradores dando como resultado un plan de trabajo para mitigar estos sintomas y poder
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contar con un proceso establecido ante la diversidad de situaciones que experimentara la

empresa a través de su transformacidn a franquicia.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo empresarial, quiénes ocupan cargos directivos y/o gerenciales, cada dia es un
nuevo reto para poner en practica sus habilidades y experiencias en pro de alcanzar los
objetivos trazados de su area y eso muchas veces conlleva contar con un manejo de control
de emociones éptimo.

En la central de franquicia de la empresa Manu Café, se ha observado una serie de patrones
psicoemocionales que han puesto en riesgo las operaciones de la empresa. Por lo que,
deberan contar con una serie de andlisis de las posibles causas a nivel emocional que puedan
estar desencadenando un deficiente desempenio laboral en los colaboradores, con el motivo
de hacer frente al problema en el inicio de esta nueva franquicia en la regidon con perspectiva
a convertirse en una empresa totalmente replicable a nivel nacional e internacional.
Mediante la deteccion de las causas del Sindrome de burnout y un plan elaborado que mitigue
estas causas, la empresa contara con un mejor desempefio de los colaboradores bajo un

marco de excelencia laboral con profesionales altamente cualificados.

3. JUSTIFICACION

Esta propuesta orienta lineamientos de mejora del Sindrome de Burnout detectado en los
colaboradores de la central de franquicia de Manu Café mediante un plan de trabajo aplicable
para el manejo de emociones.

Manu Café es una franquicia como cafeteria de especialidad recién inicidandose hace 3 meses
como franquicia porque anteriormente se encontraba como una empresa independiente, por
ello; la importancia de contar con profesionales altamente cualificados en las areas
gerenciales por la responsabilidad y funciones que sus puestos conllevan, dénde se le brinde
las herramientas necesarias para mitigar causas del Sindrome de Burnout que estén
experimentado como parte del camino de tener los procesos estandarizados como una

franquicia de escala mundial.
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El presente trabajo contribuird a que los colaboradores se desempefien de forma mas
productividad teniendo en cuenta las causas por las cuales no les permite mejorar sus
actividades segun los roles que cumplen. Finalmente, una vez implementado el plan de trabajo
gue busque mitigar el Sindrome de Burnout, se evidenciara un mejor desempeiio laboral de
los colaboradores de la central de franquicia de Manu Café alineados a los objetivos

organizacionales y a sus sedes franquiciadas.

4. OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia del Sindrome de Burnout en el desempefio laboral de los

colaboradores de la central de Franquicia de Manu Café, Pucallpa, Peru.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Evidenciar tedricamente las causas del Sindrome de Burnout y su influencia en el
desempefio laboral de los colaboradores de la central de franquicia de Manu Café.

v" Determinar la metodologia en funcidn de los métodos y técnicas de instrumentos, con
el fin de evidenciar las causas el Sindrome de Burnout en el desempefio laboral de los
colaboradores de la central de franquicia de Manu Café.

v’ Diagnosticar la situaciéon de la central de franquicia en funcién de los resultados
obtenidos.

v’ Elaborar un plan de trabajo como guia de apoyo cuando se presente el Sindrome de
Burnout y evitar una influencia directa en el desempefio laboral de los colaboradores

de la central de franquicia de Manu Café.

5. MARCO TEORICO

Conforme las organizaciones se transforman en sincronia del entorno que los rodean,
necesitan encontrar maneras mas eficientes de que el personal y los recursos que las
conforman puedan ser mas productivos. A través de esa busqueda, detectaron oportunidades
de mejoras las cuales sirven como base para la ejecucidon de planes de accion. El area de
Recursos Humanos como una de las dreas de mayor relevancia en las organizaciones toma

como referencia el Sindrome de Burnout como una de las problematicas actuales a nivel
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mundial. El mundo actual exige al personal cumplir con ciertos parametros e indicadores como
un gran alto de autonomia, responsabilidades o capacidad de adaptacién con fines de resaltar
en un mercado laboral competitivo. Sin embargo, los colaboradores también se encuentran
sometidos a situaciones de estrés, frustraciéon, inquietud, ansiedad u otros sintomas que se
encuentran relacionados a su puesto de trabajo y entorno laboral. Esto nos conlleva a indagar
profundamente sobre la problemadtica, a continuacidn, se expone antecedentes tedricos
frente al tema.
5.1 ANTECEDENTES
El Sindrome de Burnout pude ser considerado como una fase avanzada del estrés laboral
a nivel patoldgico lo que puede desencadenar una incapacidad total para el retorno de
labores. Por lo que se debe tomar en cuenta la interaccién persona — sistema ante la
capacidad del individuo de reaccionar ante estimulos, valores, motivos, distintos
caracteres ante un sistema determinado. Ademads, encontramos variables
interpersonales, variables individuales y variables organizacionales que guardan relacion
directa con el rendimiento laboral ante situaciones dénde se evidencia este sindrome
patoldgico. (Sigcha Gonzalez, 2012-2013)
En concordancia, en la revista espafiola de pedagogia, Jesus Rodriguez y José Fernandez,
sostienen que se debe estudiar el proceso de este sindrome donde explique las tres
dimensiones detectadas: dimensiones propias del sindrome, dimensiones o factores
externos y dimensiones o factores del individuo. Las aportaciones del estudio
contribuirdn a los sujetos que intervienen en la investigacion como en este caso son los
estudiantes. (Rodriguez Mantilla & Fernandez Diaz, 2012)
Adicionalmente, Gonzdlez-Garcia et al. (2020) en su estudio de investigacion
relacionado al rendimiento fisico de los atletas afectados por el Sindrome de Burnout,
demostraron una relacidon positiva de su rendimiento fisico con el agotamiento
emocional. Se evidencia que este sindrome no solamente se evidencia en un entorno
laboral en una organizacidn sino también en un entorno académico — profesional donde
se pone en practica el desempefio de los individuos relacionados con los objetivos

generales de una organizacién, grupo humano, institucién, programa, entre otros.
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En complemento, Lizeth Jiménez en su tesis para optar el titulo profesional de Psicologia
en la Universidad Latina sefiala que, la sociedad que nos rodea implica tener que
equilibrar una serie de actividades tanto personales, familiares y laborales, lo que
muchas veces estar sujeto a ese ritmo de vida resulta complicado y desafiante. Sumado
a ello, el siglo XXI se encuentra inmerso en la era de los TIC’s, esto hace que el ser
humano deba adaptarse a este mundo globalizado, lleno de estimulos externos como
internos que brindan como consecuencia una carga de estrés como respuesta natural a
ciertas situaciones especificas. Donde mas se evidencia esta emocion es en el entorno
laboral, consiguiendo factores perjudiciales a la calidad de vida de los individuos que la
experimentan. Si llega a niveles crénicos se denomina el Sindrome de Burnout. Trabajar
sobre un liderazgo humanitario donde se prioriza las necesidades y calidad de vida de
los trabajadores contribuird a mejorar el estilo de vida que llevamos en todos los
sentidos. (Jiménez & Lizeth, 2015)

Para Luis Nunura, en su tesis para optar el titulo profesional de Psicologia en la
Universidad de Lima proporciona que, el Sindrome de Burnout se refleja en mayor
porcentaje en los médicos del sexo femenino, también aquellos profesionales de la salud
gue tienen mas de 20 afios de permanencia en su puesto al experimentar situaciones de
estrés pueden llegar a brindar un servicio que no cuenta con los estandares de calidad
establecidos, otorgando una insatisfaccion a los pacientes atendidos. (Nunura Linares,

2016)

5.2 MARCO CONCEPTUAL

Habiendo analizado investigaciones precedentes en el tema central de la presente
investigacion, es menester conceptualizar el Sindrome del Burnout. El origen del
término en inglés “Burnout” se remonta al afio 1974, dénde Freudenberger (1980) lo
denomind para referirse al estado fisico y mental de colaboradores en “Free Clinic” de
Nueva York, quiénes laboraban empleando desgaste fisico y mental a cambio no recibian
ningun estimulo por el esfuerzo empleado. A consecuencia de ello, afios mas tarde
presentarian conductas de irritacidon, agotamiento, actitudes de cinismo con los clientes

y una tendencia a evitarlos.
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Afios mds tarde, los autores Maslach y Jackson otorgaron una definiciéon diferente al
sindrome con fines de otorgar un mejor andlisis de ello. Lo definen como un sindrome
tridimensional resultado de la manifestacion de estrés laboral. Ante ello, podemos
definir el Sindrome de Burnout como un sindrome patoldgico — psicolégico que
desencadena estresores intra e interpersonales crénicos en el dmbito laboral.

5.3 DIMENSIONES

Las dimensiones acuiadas al sindrome son cansancio emocional, despersonalizacion en
el trato con clientes y usuarios, y dificultad para el logro o realizacion personal. A partir
de estos indicadores se elabord el "Maslach Burnout Inventory" (MBI). (Maslach &
Jackson, 1982). La primera dimensidon denominado cansancio o agotamiento emocional
representa el componente de estrés basico del sindrome en mencion. Se refiere a la
presencia de sentimientos de estar sobrecargado con vacios de caracter emocional y
fisico. Los colaboradores muestran signos de debilidad y carencia de energia. Los
enunciados mdas comunes son: “Estoy sobrecargado de trabajo” o “Es demasiado trabajo
para tan poco tiempo”. Las fuentes de esta dimension son la sobrecarga laboral y
conflicto personal en el trabajo. La segunda dimension se denomina cinismo o
despersonalizacién, representa un entorno interpersonal del sindrome. Se refiere a una
respuesta insensible, apdatica o desinterés a diversos factores laborales. Esta emocién
puede derivar en una falta de empatia o deshumanizacién, conforme se desarrolla esta
caracteristica, se mostrara signos negativos hacia la gente y el trabajo. Los enunciados
mas comunes son: “éComo termino lo que estoy haciendo, sigo recibiendo mi sueldo y
salgo de aqui?”. Por ultimo, la tercera dimension se refiere a la dificultad para el logro
personal o ineficiencia, la cual representa la autoevaluacién del burnout. Hace
referencia a los sentimientos de insuficiencia y falta de logros y productividad laboral.
Esta disminucién en la confianza en si mismo se ve agravada por la falta de recursos
laborales, asi como por la ausencia de apoyo social y oportunidades para el crecimiento
profesional. Las personas que experimentan esta dimensién del agotamiento se
cuestionan: "éCual es mi propdsito? ¢ Por qué estoy en este lugar? Tal vez este no sea el

trabajo adecuado para mi". (Maslach, 2009)
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En la literatura académica se han propuesto dos enfoques para comprender el sindrome de
Burnout. Por un lado, se encuentran los modelos inclusivos, que examinan este sindrome en
relacién con otras variables, buscando asi explicar su aparicion y desarrollo. Por otro lado, se
encuentran los modelos de proceso, los cuales establecen una conexion entre los sintomas
del sindrome, teniendo en cuenta su conceptualizacién y evolucion a lo largo del tiempo.

a) Modelo inclusivo

Existen varios modelos inclusivos que abordan el sindrome de Burnout, segin Gil — Monte

& Peird (1999) quienes identificaron tres marcos conceptuales:

e Elprimer marco se basa en la teoria sociocognitiva del yo de Bandura. Este enfoque
considera que la eficacia profesional de aquellos que trabajan con personas esta
determinada por su capacidad para manejar la relacién cliente-profesional y por la
percepcidn que los clientes tienen de ellos. Cuando los profesionales no reciben una
respuesta positiva a su desempefio, sino criticas y falta de colaboracién por parte
de los clientes, pueden desarrollar una percepcién de fracaso profesional y una

crisis de autoeficacia.

e FEl segundo marco se fundamenta en los estudios del intercambio social. Estos
modelos, basados en la teoria de la equidad o la teoria de la conservacién de
recursos, plantean que el Burnout se origina principalmente en la percepcion de
falta de equidad o de pérdidas en las relaciones interpersonales. Los profesionales
de los servicios de ayuda establecen relaciones de intercambio con los receptores
de su trabajo y otros miembros de la organizacidn. Si perciben que aportan mas de
lo que reciben sin poder resolver adecuadamente esa situacién, pueden desarrollar

el sindrome.

e El tercer marco tedrico considera los modelos elaboradores e incorpora variables
desde la teoria organizacional. Estos modelos enfatizan la importancia de los
estresores en el contexto organizacional y las estrategias de afrontamiento

utilizadas frente al sindrome. Algunos autores conciben el sindrome como una
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reaccion al estrés laboral, destacando la importancia de la estructura, la culturay el

clima organizacional.

e Ademas, se propone un enfoque interaccionista que combina las variables de los
modelos anteriores con factores individuales. En este enfoque, se considera
especialmente relevante la incorporacién de la personalidad resistente o
"hardiness" como un elemento de afrontamiento del Burnout. También se examina
el efecto modulador de esta personalidad en la relacidn entre fuentes de estrés y

niveles del sindrome.

e Una quinta aproximacion se basa en el modelo de demanda-control de Karasek y se
desarrolla el modelo de recursos-demanda aplicado al estudio del Burnout. En este
modelo, se consideran las demandas laborales, que implican esfuerzo fisico o
psicoldgico con un costo para el trabajador, y los recursos laborales, que facilitan el
logro de objetivos laborales, reducen las demandas y promueven el crecimiento

personal y profesional.

En resumen, estos modelos inclusivos ofrecen perspectivas multiples para comprender el
sindrome de Burnout, considerando variables sociocognitivas, de intercambio social,
organizacionales, individuales y los aspectos de demanda y recursos laborales. Un modelo mas
sélido seria aquel que adopta un enfoque de doble proceso, donde un uso excesivo de las
demandas conduce a desequilibrios en la salud, mientras que la presencia de recursos genera
mayor motivacion, satisfaccién profesional, mejor desempefio en la instituciéon y un mayor

compromiso con ella.

b) Modelo de proceso
Existen modelos de proceso que se centran en el Instrumento de Evaluacién de Maslach (MBI)
creado por Maslach. Estos modelos se basan principalmente en las dimensiones emocionales,

actitudinales y cognitivas que se indican en el MBI. Las dimensiones incluyen el agotamiento
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emocional, la despersonalizacidén y la realizacién personal en el trabajo. Diversos estudios han
propuesto diferentes hipdtesis sobre las causas y relaciones entre estas dimensiones.
Algunos autores han realizado investigaciones sobre el sindrome de Burnout y su ciclo de
desarrollo. Por ejemplo, Maslach & Jackson (1982) identificé un ciclo que comienza con el
agotamiento emocional, seguido de la despersonalizacion y finalizando con la baja realizacién
personal. Otros estudios, como el de Golembiewski et al. (1983) sugieren que la
sintomatologia comienza con la despersonalizacidon y luego se manifiesta en aspectos
actitudinales y agotamiento emocional. Leiter (1993), por su parte, considera que el factor
emocional es el primero en aparecer, seguido del factor actitudinal, mientras que el factor
cognitivo no estd relacionado con los otros dos. Gil — Monte et al. (1998) en cambio, afirman
que el inicio del Burnout se da con la baja realizacién personal y un alto factor emocional, y
luego se desarrolla la despersonalizacion.

El modelo de Gil — Monte (2005) plantea que la evolucion del sindrome comienza en el area
cognitiva, donde la persona pierde interés en sus responsabilidades, y también en el area
emocional. Luego se manifiesta en actitudes disfuncionales hacia las personas a las que se
brinda servicio, como respuesta a una experiencia interna crénica en los aspectos cognitivos
y afectivos previos. Como resultado de este ciclo, muchos afectados experimentan
sentimientos de culpa, que son un paso intermedio hacia la depresiéon, una de las
consecuencias del sindrome de Burnout.

El sentimiento de culpa es una variable clave en el modelo de Gil-Monte, y se observa que las
personas reaccionan de manera diferente ante este sentimiento. En el Tipo 1, hay una
ausencia de culpa y se presentan manifestaciones de Burnout a nivel afectivo y conductual,
como pérdida de afecto por el trabajo, desgano y descuido, lo que disminuye su rendimiento
laboral. En el Tipo 2, que representa los casos mas severos, los sentimientos de culpa son
intensos. En la clinica, se observan trastornos psicosomaticos, trastornos de ansiedad, crisis
de angustia y depresidn.

Tradicionalmente, el Burnout se entiende como un conjunto de sintomas desencadenados por
causas disfuncionales, lo cual genera un deterioro interno. Quienes sufren de Burnout

experimentan consecuencias desastrosas tanto para ellos como para la empresa a la que
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pertenecen. Se identifican diversos estresores que pueden llevar a padecer Burnout, los cuales
pueden ser antecedentes individuales, profesionales y organizacionales.

De igual manera, se estudiard el desempeiio laboral como uno de los indicadores de estudios
relevantes en el area de RRHH en toda organizacional, debido a que de ello depende medir el
nivel de capacidad que tiene cada colaborador en su puesto de trabajo designado.

El Desempefio Laboral ha sido objeto de gran atencidn por parte de los investigadores en
comportamiento organizacional, posiblemente debido a la estrecha relacién entre la
productividad de las organizaciones y el rendimiento individual de sus miembros (Gabini,
2018). Ademas, la importancia de estudiar el Desempefio Laboral radica en su capacidad para
determinar el nivel de éxito alcanzado por una organizacion, un individuo o un proceso en el
cumplimiento de sus actividades y objetivos laborales (Robbins & Coulter, 2010)

En resumen, el Desempefio Laboral se refiere a los resultados que se logran a través de un
conjunto de conductas medibles con el objetivo de alcanzar las metas de la empresa. A
continuacién, se presentan las teorias mas destacadas en este campo, cuya importancia radica

en las perspectivas que ofrecen cada una de ellas.

» Teoria de la equidad:
Los autores Klingner & Nalbandian (2002) sostiene que, la equidad abarca dos
aspectos fundamentales: el desempefio y la comparacién con otros. En el primer
caso, se trata de evaluar el rendimiento laboral y la compensacion recibida en
relacidon con otras personas. En el segundo caso, se refiere a la percepcidn subjetiva
de uno mismo en comparacion con sus pares. En general, la teoria de la equidad
se basa en el equilibrio entre el trato recibido por los colaboradores y su
desempeiio, es decir, en la conexion entre el esfuerzo realizado y la recompensa
obtenida. Por lo tanto, la motivacion y el desempefio de un colaborador
dependeran del tipo de trato que reciba, ya sea justo o injusto.

» Teoria de las expectativas:
Esta teoria se enfoca en los sentimientos de satisfaccién de los empleados, lo cual
tiene un impacto positivo en su Desempefio Laboral en relacién con los demas. En

este contexto, se centra en la percepcidn subjetiva que tiene el trabajador sobre
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cémo su forma de realizar el trabajo o sus comportamientos especificos pueden
influir en el logro de un determinado desempefio (Vroom, 1964).

En resumen, se han identificado tres factores clave: (a) la percepcién del alcance
gue un empleado cree tener al realizar el trabajo al nivel esperado, (b) la evaluacidn
del empleado y las consecuentes recompensas o sanciones resultantes de alcanzar
o no el nivel esperado de desempefio, y (c) la importancia que el empleado otorga
a estas recompensas o sanciones.

» Teoria de la finalidad o de las metas:

Los objetivos establecidos para los trabajadores deben ser lo suficientemente
atractivos y especificos para despertar su motivacion y activar su esfuerzo en
lograrlos. Al ser objetivos concretos, se vuelven mas eficaces para incentivar la
adopcion de comportamientos apropiados (Locke, 1976). En la teoria de las metas,
el componente motivacional desempefia un papel fundamental en la consecucién
de los objetivos establecidos previamente, los cuales deben ser desafiantes y
especificos para generar interés y lograr su realizacién. Segun esta teoria, los
propositos guian al individuo a comportarse de cierta manera con el fin de alcanzar

lo que se ha propuesto, por lo tanto, deben ser retadores.

Entre las dimensiones a emplear para la formulacién de nuestro instrumento de medicién del
presente trabajo de investigacion tenemos:

+» Desempeiio en la tarea: En congruencia como plantearon los autores Murphy,
(1989) y Campbell et al. (1993), esta dimensidn se refiere a las habilidades técnicas y
conductuales necesarias para lograr un rendimiento exitoso en el puesto de trabajo.
El propdsito del desempeiio de la tarea es garantizar que el empleado posea las
capacidades y destrezas requeridas para cumplir con sus responsabilidades y tareas
establecidas en la descripcién de su cargo.
+ Desempeiio en el contexto: Adicional a ello, el autor Gabini (2018) conceptualiza
el desempefo en el contexto como las acciones que no estan directamente

relacionadas con las tareas laborales especificas, pero que aun asi tienen una

influencia significativa en el rendimiento de la organizacién.
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% Desempefio organizacional: Finalmente, la Ultima dimension hace referencia se
refiere a un medio para alcanzar el éxito de la empresa mediante una gestion eficiente
de recursos y estrategias en el proceso, con el fin de lograr un buen posicionamiento
en el mercado con resultados financieros y crecimiento satisfactorios. (Camisén &

Cruz, 2008)

6. METODO

6.1 PARTICIPANTES

El presente TFM se enfocara en el drea de la central de franquicia de Manu Café,
teniendo en cuenta que es el primer nivel jerarquico y la toma de decisiones se
concentra en ese departamento. Este grupo de colaboradores estda conformado por 7
profesionales altamente cualificados en cada puesto y se espera que en unos meses se
encuentren liderando a mas personas a su cargo, dentro de cada departamento que le
corresponde. De igual manera, en esta area se ha identificado niveles altos de
deficiencias emocionales por lo que, se justifica su denominacidon como muestra de la

presente investigacion.

6.2 INSTRUMENTOS

Se elabord y utilizé dos instrumentos de tipo cuestionario, para medir la relacidn de las
dos variables de estudio, cuyos elementos en base a su estructura, escalas, valores,
niveles y rangos por dimensiones y por variables seran:

Para la variable 1 Sindrome de Burnout: el instrumento a emplear fue un cuestionario
con 20 items (4 por cada dimensidn), con escalas y valores del 1 al 5, es decir siempre
equivale a 5, casisiempre a4, aveces a3, casinuncaa2ynuncaalydenivelesyrangos

de bajo, regulary alto.

Para la variable 2 desempefio laboral: el instrumento a emplear fue un cuestionario con

20 items (4 por cada dimensién), con escalas y valores del 1 al 5, es decir siempre
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equivale a 5, casisiempre a4, aveces a 3, casinuncaa2ynuncaalydenivelesyrangos

de deficiente, regular y bueno.

6.2.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos
Estos instrumentos fueron validados por dos profesionales expertos mediante la
aplicacion de fichas de validacion de instrumentos desarrollados por los mismos

(Ver anexos 10.3).

6.3 PROCEDIMIENTO

Para determinar el nimero de encuestados de la investigacion con respecto a la variable
1y 2, seaplicard el método no probabilistico por el tamafio de la poblacidn, ya que segin
Hernandez Sampieri et al. (2014) las muestras no probabilisticas, también conocidas
como muestras dirigidas, son seleccionadas de acuerdo a las caracteristicas especificas
de la investigacidon, en lugar de seguir un criterio estadistico de generalizacion. En un
enfoque cuantitativo, la ventaja de utilizar una muestra no probabilistica radica en su
utilidad para determinados disefios de estudio que no requieren tanto de una
"representatividad" de los elementos de una poblacién, sino mas bien una seleccion
cuidadosa y controlada de casos con caracteristicas particulares previamente
especificadas en la formulacion del problema. En base a ello, se encuestard a los 7
integrantes de la central de franquicia de Manu Café.

La investigadora evallo a los colaboradores de la central de franquicia durante 3 dias
intercalados de la semana, en base a la disponibilidad de tiempo con qué contaban.
Asimismo, utilizaron los instrumentos para recolectar la informacién para luego ser

procesadas en un programa estadistico.
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7. RESULTADOS Y DISCUSION

7.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

Tabla 2.

Resultados descriptivos de la variable 1 Sindrome de Burnout.

Variable 1 sindrome de burnout

Niveles de medicion

fi %
Bajo 3 13,6%
Regular 15 68,2%
Alto 4 18,2%
Total 22 100,0%

Nota. Esta tabla ha sido elaborada con la base de datos (ver anexo 10.2)

Figura 4.

Grdfico de barras de la variable 1 Sindrome de Burnout

Variable 1: Sindrome de Burnout

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Porcentaje

20.00%

Bajo Regular Alto

Niveles de medicién

Nota. Esta figura ha sido elaborada en base a la tabla 2.
De acuerdo a la figura 4, podemos apreciar un grafico de barras el cual expresan
los resultados de la variable 1, en donde el nivel que tiene mayor porcentaje es
regular con 68.2%, alto con 18,2% y solo el 13.6% de los encuestados indicaron
que el Sindrome de Burnout es bajo en la empresa Manu Franquicia S.A.C, durante

este periodo de 2023.
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Tabla 3.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable 1 Sindrome de Burnout.

Dimension 1

Dimension 2 Dimension 3

. L Agotamiento Despersonalizaciéon Realizacion
Niveles de medicidn .
emocional personal

fi % fi % fi %

Bajo 5 71.42% 5 71.42% 0 0%
Regular 2 28.57% 2 28.57% 1 14,29%
Alto 0 0% 0 0% 6 85.71%
Total 7 100,0% 7 100,0% 7 100,0%

Nota. Esta tabla ha sido elaborada con la base de datos (ver anexo 10.2)

Figura 5.

Grdfico de barras de las dimensiones de la variable 1 Sindrome de Burnout.

Dimensiones de la variable 1 Sindrome de

Burnout
100.00% ~ 71.42% 71.42%
2. 80.00%
c 60.00% 57% 57%
S 40.00%
& 20.00% %
0.00%
Dimension 1 Dimension 2

Agotamiento

emocional

M Bajo M Regular W Alto

Axis Title

Despersonalizacion

85.71%

0% O

Dimensién 3
Realizacién
personal

Nota. Esta tabla ha sido elaborada en base a la table 3.

El cuadro estadistico proporciona informacion sobre la distribucién de los niveles

de medicion en tres dimensiones: Agotamiento emocional, Despersonalizaciéon y

Realizacion personal. A continuacion, se ofrece una interpretacion de los datos:

Dimensiones:
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e Agotamiento emocional: De los 7 casos totales, el 71.42% se clasifican como
"bajo" en agotamiento emocional, mientras que el 28.57% se clasifican como

"regular". No hay casos clasificados como "alto" en esta dimension.

e Despersonalizacion: Al igual que en la dimension anterior, el 71.42% se
clasifican como "bajo" en despersonalizacidn, y el 28.57% como "regular". No hay

casos clasificados como "alto".

e Realizacién personal: En esta dimension, el 85.71% de los casos se clasifican
como "alto" en realizacién personal, el 14.29% como "regular" y no hay casos

clasificados como "bajo".

En resumen, este cuadro estadistico indica que la mayoria de los casos tienen
niveles "bajo" o "regular" en agotamiento emocional y despersonalizacion,
mientras que la mayoria de los casos tienen un nivel "Alto" en realizacién personal.
Esto sugiere que los individuos encuestados en esta muestra presentan altos
niveles de realizacién personal y bajos niveles de agotamiento emocional y

despersonalizacion en general.

Figura 6.

Grdfico de barras de la variable 2 desempeiio laboral.

Variable 2: Desempeio laboral

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 26.67%

20.00% 20.00%

10.00%
0.00%

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Niveles de medicion

Nota. Esta tabla ha sido elaborada con la base de datos (ver anexo 10.2)
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Tabla 4.

Resultados descriptivos de la variable 2 desempeiio laboral.

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3
Niveles de medicién Desempeiio en las Desempeiio Dese_mptleﬁo
tareas contextual organizacional
fi % fi % fi %
Bajo 1 14.29% 1 14.29% 0 0.00%
Regular 5 71.43% 6 85.71% 6 85.71%
Alto 1 14.29% 0 0.00% 1 14.29%
Total 7 100,0% 7 100,0% 7 100,0%

Nota. Esta tabla ha sido elaborada en base a la figura 6.

De acuerdo a la figura 6, podemos apreciar un grafico de barras el cual expresan

los resultados de la variable 2, en donde el nivel que tiene mayor porcentaje es el

regular con 53.33%, luego tenemos el nivel bajo con 26.67% y alto con 20%, lo que

equivale a que los colaboradores de la central de franquicia de Manu Franquicia

S.A.C consideran que su desempefio laboral no estd cumpliendo con todos los

estandares establecidos.

Tabla 5.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable 2 desempefo laboral.

Niveles de medicion

Variable 2 desempeiio laboral

fi %
Bajo 4 26.67%
Regular 53.33%
Alto 3 20.00%
Total 15 100,0%

Nota. Esta tabla ha sido elaborada con la base de datos (ver anexo 10.2)
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Figura 7.

Grdfico de barras de las dimensiones de la variable 2 desempefio laboral.

Dimensiones de la variable 2 Desempeiio

laboral
0, 0,
100.00% 1.43% 85.71% 85.71%
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& 20.00%
0.00%
Dimension 1 Dimensién 2 Dimension 3
Desempefio en las Desempefio Desempefio
tareas contextual organizacional
Axis Title

M Bajo M Regular m Alto

Nota. Esta figura ha sido elaborada en base a la tabla 5.

El cuadro estadistico proporciona informacion sobre la distribucion de los niveles
de medicion en tres dimensiones: Desempeno en las tareas, desempefio
contextual y desempefio organizacional. A continuacion, se ofrece una
interpretacion de los datos:
Dimensiones
e Desempefio en las tareas: En esta dimension, el 71.43% de los casos se
clasifican como "regular" en desempefio de las tareas, el 14.29% como “bajo”

y como "alto”.

e Desempefio contextual: En esta dimensién, el 85.71% de los casos se
clasifican como "regular" en desempefio contextual, el 14.29% como “bajo” y

no hay casos clasificados como "alto".

e Desempefio organizacional: En esta dimensidn, el 85.71% de los casos
se clasifican como "regular" en desempefio organizacional, el 14.29% como
“alto” y no hay casos clasificados como "bajo".
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En resumen, este cuadro estadistico indica que, en las tres dimensiones, el
desempefio de los colaboradores estd considerado como “regular”. Estos
resultados sugieren que los individuos encuestados tienen un nivel de desempefio

por debajo del promedio.

7.2 ANALISIS DE LAS CAUSAS

Entre las herramientas conocidas para analizar causas y efectos de un problema en
general, tenemos al diagrama de Ishikawa. Tal como sefala Romero Bermudez & Diaz
Camacho (2010) este diagrama también es conocido como es el "diagrama de causa-
efecto" o "espina de pescado" debido a su semejanza fisica con un esqueleto de pez, o
como diagrama de Kaoru Ishikawa en honor a su creador, quien lo desarrollé en 1943
en Tokio. Su objetivo es organizar grandes cantidades de informacién relacionadas con
un problema especifico y determinar con precisién las posibles causas, aumentando asi
la probabilidad de identificar las causas principales. A continuacion, se muestra el uso

de esta herramienta al problema del presente trabajo de investigacion:

Figura 8.

Diagrama de Ishikawa.

Magquinaria Mano de obra Medio

Falta de inteligencia

Situaciones bajo estrés

Falta de plan de onboarding emocional

Poca empatia

rocedimientos no establecido! Sin soporte emocional

Traumas del pasado

Mal clima laboral Falta de confianza

LA INFLUENCIA DEL SINDROME
DEL BURNOUT EN EL DESEMPERNO
EN LOS COLABORADORES DE LA
CENTRAL DE FRANQUICIA DE
MANU FRANQUICIA §.A.C

Falta de conciencia Poca atencién a la

alta de seguridad en el trabaj
salud mental

Poca coordinacion Falta de recursos

Falta de liderazgo consolidado Falta de flexibilidad laboral
Irritacion ajena Salarios no competitivos
Falta de objetividad Falta de capacitacion continua

Método Material

Nota. Esta figura es elaboracién propia.
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7.3 PROPUESTA DE SOLUCION

Para determinar la mejor propuesta de solucion, se tomara como base el diagrama de
Ishikawa ya que se cuenta con una serie de causas que abarcan el problema general de
la investigacion por lo que, el eje central sera determinar distintas soluciones a cada uno
de las causas planteadas del problema. A continuacion, se presente el siguiente cuadro
para un mejor analisis, el cual cuenta enlista las causas sefialas en el diagrama, las
posibles soluciones y puntajes a cada criterio, siendo 5 como el mas cercano al criterio

y 1 el menos cercano al criterio:
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Tabla 6.

Propuestas de solucion

Causa

Item / Método Solucion Factor directa Solucion Factible Medible Bajo costo

Situaciones bajo estrés Realizar pausas activas 4 5 4 4 3 5 25

Falta de control de emociones Tomarse .eI tl.e’mpo para reflexionar 4 5 4 4 3 5 25
sobre la situacion

Poca empatia Emplear comunicacion asertiva 4 4 3 24

Traumas del pasado Asistir a charlas psicoldgicas 5 4 24

Falta de conciencia Tomarse . lmlnutos para una 4 5 4 4 3 5 25
autorreflexion

Falta de compaferismo Potenciar talleres de teambuilding 3 3 4 4 4 2 20

Poca coordinacién EmpleaNr mayor comunicacion con los 4 4 5 A 5 5 27
compafieros

Falta de liderazgo consolidado Determinar el rol y papel del lider 4 5 5 5 28

Falta de objetividad Centrarse en las funciones 3 3 3 21

At el Poner énfasis en los problemas 3 4 4 3 3 4 21
detectados

Mal clima laboral Dfasarrollar un plan de mejora para el 5 4 5 4 4 4 25
clima laboral

Falta de plan de onboarding Disefiar un plan de onboarding 4 4 4 4 4 4 24

Lineamientos no especificados Elaborar manuales como guia 3 4 3 3 3 4 20

Procedimientos no establecidos Elaborar manuales como guia 3 4 3 3 3 4 20

Falta de seguridad en el trabajo Elaborar plan de seguridad y salud 3 3 4 4 4 3 21

Falta de recursos Invertir en recursos prioritarios. 4 4 5 4 5 2 24

Puestos de trabajos no definidos Actualizar el MOF 3 3 4 4 4 4 22

Salarios no competitivos Determinar el cuadro presupuestal 4 3 3 3 5 2 20

Falta de flexibilidad laboral Cambiar politicas laborales 4 4 3 3 3 4 21

24
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Falta de capacitacion continua Invertir en capacitacion continua 4 4 5 5 5 2 25
Falta de inteligencia emocional anvirctign;n talleres de inteligencia 4 4 4 4 4 4 24
Caracter no consolidado Tardes de autorreflexion 4 4 3 4 3 5 23
Sin soporte emocional Contar con un soporte emocional 3 4 4 3 3 5 22
Poca atencidn a la salud mental Acudir a profesionales de salud mental 5 5 5 5 5 3 28
Falta de confianza Tardes de autorreflexion 4 4 4 4 4 5 25

Nota. Esta tabla se ha elaborado en base a la figura 6.

7.4 HERRAMIENTA DE PLAN DE ACCION

Ante las soluciones planteadas en el cuadro anterior vamos a tomar como referencia el item “Falta de liderazgo consolidado” con puntaje 28
puesto que, se encuentra entre la causa mas resaltante ante la problematica presentada. Vamos a especificar las acciones, el alcance, los
responsables, tiempo de realizacion, recursos e indicadores a emplear para ponerlo en ejecucion:

Tabla 7.
Plan de accion
OBIJETIVO / META éQué? éComo? éQuiénes? éCuando? Indicadores éImpacto?
- . Responsable .. . .
Propdsito Acciones Alcance p' . / Inicio / Terminacién Medicion Resultados
Participantes
-Lista de cotizacidén sobre
] -Personal de central
o e profesionales en salud oo .
1° Fase: Planificacion: Gerente de mental -Indice de de franquicia
Etapa de elaboracién de 23/06/2023 al satisfaccion demuestra mejora
“ . . Talento -Inversién en un
Programa “El Elaborary materiales, expositores y 07/07/2023 . del personal, en el control de
. Humano / profesional de salud (el . .
empowerment para ejecutar el cronograma de talleres. C s de clima emociones y emplea
. . ” Personal de mas idoneo a la .
potenciar tu liderazgo programa . laboral, herramientas de
central de necesidad). L, . . .
franquicia Provector bara rotacion de inteligencia
2° Fase: Ejecucion: a ' 10/07/2023 al res\éntaciépn de personal. emocional ante
Puesta en marcha del 14/07/2023 p L, diversas situaciones.
informacion.
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programa en presencia
de los participantes.

-Alquiler de sala de
conferencia.
-Afiches y/o flyers.

3° Fase: Seguimiento:
Etapa de evaluacion de
resultados y beneficios
esperados.

01/09 al 30/09/2023

-Cronograma para

seguimiento del personal.

Nota. Esta tabla es elaboracion propia.
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Tabla 8.

Plantilla de informe final para sequimiento de desempefo de excelencia

INF-DEX-01-TH

INFORME DESEMPENO LABORAL MANU CAFE

24/04/2023

OPORTUNIDADES DE MEJORA

CUMPLE
EXPECTATIVAS

INDICADOR DE MEJORA

INSATISFACTORIO SATISFACTORIO EXCELENTE % DEAVANCE

ITEMS

ACCIONES CORRECTIVAS

CONCLUSIONES FINALES
COMENTARIOS

Nota. Esta tabla es elaboracion propia.
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7.5 BENEFICIOS ESPERADOS DE LA PROPUESTA DE SOLUCION

7.5.1. Sistema de recompensacién monetario

La empresa Manu Franquicia S.A.C otorgara un sistema de recompensa monetario bajo la denominacion de bono de excelencia, por

cumplimiento de las competencias de desempefio (Ver Anexo 10.3) y alcance de metas de ventas de todas las sedes bajo la supervisidon

de la franquicia: Manu Inmaculada y Manu Real Plaza, de la siguiente manera:

Tabla 9.
Planilla de remuneracion con recompensa monetaria.

PERIODO: JUNIO 2023

RUC: 20611036702

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: MANU FRANQUICIA SAC

PLANILLA DE REMUNERACIONES

- - t - - INGRESOS DEL TRABAJADOR - -
= 8 ’ TOTAL REMUNERACION | REMUNERACION
g ~8 APELLIDOS Y NOMBRES LOCAL CARGO U OCUPACION SUELDO JORNADA | VALOR POR DIAS BONO DE REMU:REUI;;:CION BT NETA

o ACTUAL DIARIA HORA LABORADOS | EXCELENCIA
1| 40477538 |ASTETE BERROCAL ROBERTO MIGUEL | MANU FRANQUICIA CONTADOR 100000 3333 417 30 1,000.00[  1,000.00 1,000.00
2 | 72690517 |DIAZ O'CONNOR STEPHANYPATIUSKA | MANU FRANQUICIA | GERENTE DE TALENTO HUMANO 100000, 3333 417 30 100.00 1,100.00  1,100.00 1,100.00
3| 76279933 |GUIMAN RIOS VALENTINA YSABEL MANU FRANQUICIA |ASISTENTE ADMINISRATVO CONTABLE | 120000  40.00] 5.0 30 100.00 1,300.00]  1,300.00 1,300.00
4| 42353261 [RAMOS RIVAS, MANUEL EDUARDO MANU FRANQUICIA GERENTE GENERAL 500000 16667 20.83 30 500000  5,000.00 5,000.00
5| 72953048 [RIVA MEYLUANA ALEXANDRA MANU FRANQUICIA | COORDINADORA COMERCIAL 120000, 4000 500 30 1,200.00{  1,200.00 1,200.00
6 | 46750640 |SANCHEZ ROSALES ESTEFANIA MANU FRANQUICIA GERENTE DE OPERACIONES 400000 13333 1667 30 4,000.00]  4,00.00 4,000.00
7 | 45673532 [SILVA LOPEZ MARIA SOLEDAD MANU FRANQUICIA ASISTENTE COMERCIAL 102500 3417 427 30 1,02500[  1,025.00 1,025.00
Nota. Esta tabla es elaboracion propia.
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Tabla 10.

Reporte de ventas con metas propuestas.

MES: MAYO
MANU INMACULADA

FECHA AL: MAYO DEL 2023 | I AVANCE OPTIMO 100%
META AVANCE SEMAFORO
META DEL MES
S/ 65,000.00 S/ 67,065.45 103%
INDICADORES META AVANCE SEMAFORO
150 171 114%
CONDICIONES i
Queop 300 323 108%
Promociones 30 31 103%
N° COMPANEROS CUOTAS AVANCE SEMAFORO
01 Priscila Torres S/ 10,156.25 S/ 10,917.20 107%
02 Azucena Reategui S/ 10,833.33 S/ 9,720.10 90%
03 Gabriel Pefia S/ 6,545.14 S/ 6,856.90|
04 Constanza Minaya S/ 7,222.22 S/ 7,499.00
05 Valeria Mas S/ 10,833.33 S/ 7,279.10
06 Sebastian Gamboa S/ 10,833.33 S/ 5,903.70
07 Annette Saldafia S/ 8,576.39 S/ 9,187.90 107%

Nota. Esta tabla ha sido elaborada por el area comercial de la empresa.

Si el colaborador cumple los parametros del programa de desempefio de
excelencia, la remuneracién mensual del colaborador de la central de
franquicia tendra un incremento de en su remuneracion de S/100.00 soles
como un bono de excelencia. A su vez, si mediante el desempefio de sus
funciones dentro de su area, contribuye a que cada sede de Manu Real Plaza
y Manu Inmaculada alcance las metas propuestas, serd acreedor de un pack
cafetero lo cual consta de un mug con el logo de la empresa, un paquete de

café molido de 250 gramos y un gorro con un polo con el logo de la marca.

7.5.2. Salario emocional
Segln la especialista Elizundia (2023), el salario emocional constituye la
retribucién no econdmica o beneficios emocionales que obtenemos del

trabajo, los cuales nos motivan, cambian nuestra percepcion de la labor y
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nos impulsan en nuestro crecimiento personal y profesional. Estas son las

"ganancias ocultas" de las que se habla poco, pero que tienen un impacto

significativo en nuestro bienestar mental y en general. Con el programa

“Potencia tu inteligencia emocional en Manu Café”, se pretende adquirir los

siguientes beneficios emocionales para los colaboradores:

Diaz O’Connor Stephany Patiuska
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Los responsables de cada drea de la central de franquicia contardn
con autonomia y libertad para la toma de decisiones seglin sus
responsabilidades y funciones.

Los colaboradores se sentiran conectados con la empresa a través
del incremento de su sentido de pertenencia.

Ellos podran explotar su creatividad en el empleo de estrategias
diferenciadas en cada paso que tomen.

Los talleres les brindaran oportunidad de interaccion social para una
mejora en la integracién como equipo.

La iniciativa de la direccion de la empresa en tomar en cuenta su
bienestar emocional repercutird en un sentimiento de inspiracion e
importancia hacia los comparieros.

Los colaboradores tomaran conciencia de los beneficios
psicoemocionales que conlleva tomar en cuenta sobre su salud
mental.

Los colaboradores al cumplir con los estdandares de desempefio,
serdn reconocidos en las redes sociales de la empresa lo que

incrementara su empoderamiento y confianza en el trabajo.
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8. CONSIDERACIONES FINALES

8.1 CONCLUSIONES

El estudio del sindrome de burnout en las empresas es de vital importancia debido
a su impacto en la salud y bienestar de los empleados, la productividad y
desempeiio laboral, la retencion y satisfaccién de los empleados, el clima y cultura
organizacional, asi como desde la perspectiva de la responsabilidad social y ética
empresarial. Comprender y abordar este sindrome permitird a las empresas
promover un ambiente laboral saludable, mejorar la productividad y satisfaccion

de sus empleados, y cumplir con sus responsabilidades sociales y éticas.

Este Trabajo Final de Maestria (TFM), logré estudiar la relacién del Sindrome de
Burnout en relacion con el desempefio laboral, obtenido las siguientes
aportaciones:
+* Impacto negativo en el desempeiio laboral: El sindrome de burnout tiene
un impacto significativamente negativo en el desempeno laboral de los
empleados. Los individuos que experimentan burnout suelen mostrar una
disminucidén en su eficacia y rendimiento en el trabajo. Esto se manifiesta en
una menor productividad, un aumento en los errores y una disminucién en

la calidad del trabajo realizado.

+ Agotamiento emocional y falta de motivacion: El agotamiento emocional,
que es uno de los componentes clave del burnout, conduce a una
disminucién en la motivacién y el compromiso con el trabajo. Los empleados
agotados emocionalmente tienden a experimentar una sensacién de apatia,
desinterés y falta de energia para realizar sus tareas laborales de manera

efectiva.

+¢ Dificultades en las relaciones laborales: El sindrome de burnout también
puede afectar negativamente las relaciones laborales. Los empleados que

sufren de burnout pueden experimentar dificultades para comunicarse y
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colaborar con sus compafieros de trabajo. Esto puede tener un impacto en
la dindmica del equipo, la cohesidn y la eficacia de la colaboracién en el lugar

de trabajo.

¢ Ausentismo y rotacion de personal: El burnout estd asociado con un
mayor riesgo de ausentismo laboral y una mayor probabilidad de abandono
del empleo. Los empleados que experimentan altos niveles de burnout son
mas propensos a faltar al trabajo debido a problemas de salud o
simplemente a la falta de motivacion. Ademas, el burnout también puede
contribuir a una mayor rotacidon de personal, lo que resulta en costos

adicionales para la organizacién.

¢ Impacto en la salud mental y fisica: El sindrome de burnout puede tener
efectos perjudiciales tanto en la salud mental como en la fisica de los
empleados. Los individuos con burnout pueden experimentar sintomas
como ansiedad, depresion, insomnio, fatiga crdnica y problemas de salud
relacionados con el estrés. Estos problemas de salud pueden afectar aun

mas su capacidad para desempefiarse adecuadamente en el trabajo.

Finalmente, la investigacion indica que existe una relacién negativa entre el
sindrome de burnout y el desempefiio laboral. El burnout afecta la eficacia,
la motivacién, las relaciones laborales, el ausentismo y la rotacion de
personal, asi como la salud mental y fisica de los empleados. Comprender y
abordar el burnout en el entorno laboral es esencial para promover un
desempeiio laboral saludable, productivo y sostenible, asi como para

garantizar el bienestar y la satisfaccion de los empleados.

8.2 DISCUSIONES TEORICAS

En los resultados del presente TFM hay concordancia con la teoria planteada por
Maslach & Jackson (1982) quienes indicar que le sindrome de Burnout cuenta con

un ciclo de procesos donde se visualiza las diferentes etapas por lo que una
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persona empieza a experimentar tal suceso, por lo que en base a ello se pudo
plantear el cuestionario de la variable en mencidén. A su vez, se anexa con la teoria
de equidad planteada por Vroom (1964) dénde el desempefio laboral de los
colaboradores esta supeditado a las expectativas que tengan sobre el puesto
tomando en cuenta factores que les permitan encontrarse satisfechos en sus
labores. Ambas teorias se interrelacionan debido a que, un colaborador si no se
encuentra emocionalmente estable no podrd llenar sus expectativas en sus
labores por lo que su desempefio laboral sera deficiente.

Entre otras teorias interrelacionadas de las variables, encontramos:

e Teoria del agotamiento de recursos: Esta teoria desarrollada por Lazarus &
Folkman (1984) indican que, los individuos experimentan una falta de
recursos necesarios para hacer frente a las demandas laborales. Estos
recursos pueden ser fisicos, emocionales o cognitivos. El agotamiento de
recursos se asocia negativamente con el desempefio laboral, ya que los
individuos afectados tienen dificultades para concentrarse, tomar
decisiones y mantener altos niveles de productividad.

e Modelo de pérdida de motivacién: De igual manera, Maslach (2009) refiere
que, el sindrome de burnout conduce a una pérdida gradual de la
motivacién intrinseca en el trabajo. A medida que los individuos
experimentan agotamiento emocional y despersonalizacion, su motivacién
para realizar sus tareas laborales disminuye. Esta falta de motivacion
intrinseca se traduce en un menor desempeiio en el trabajo, ya que los
individuos se sienten menos comprometidos y comprometidos con sus
responsabilidades laborales.

e Modelo de estrés laboral: Los autores Cartwright & Cooper (1999)
conceptualizan al sindrome de Burnout como una respuesta al estrés
crénico en el entorno laboral. Este modelo sugiere que el agotamiento
emocional y la despersonalizacidn, dos componentes clave del sindrome
de burnout, son respuestas adaptativas al estrés laboral prolongado. A
medida que estos sintomas se intensifican, el desempefio laboral se ve

afectado negativamente, ya que los individuos pueden experimentar
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dificultades para lidiar con las demandas laborales y mantener un
rendimiento éptimo.

e Perspectiva de la interaccidon entre el individuo y el entorno laboral:
Finalmente, los autores Bakker & Demerouti (2013) sostienen que, esta
perspectiva enfatiza la interaccion dindmica entre los factores individuales
y los factores del entorno laboral que contribuyen al sindrome de burnout
y al desempefo laboral. Factores individuales, como los rasgos de
personalidad y las estrategias de afrontamiento, pueden influir en la forma
en que los individuos perciben y responden al estrés laboral, lo que a su

vez afecta su nivel de agotamiento y su desempenio en el trabajo.

8.3 LIMITANTES DEL CASO
A través del desarrollo de las propuestas de solucién al problema general se

evidenciaron las siguientes limitaciones a lo largo de la investigacién:

+* A nivel organizacional: Implementar dos programas resulto ser desafiante
para el area de talento humano teniendo en cuenta que se contaba con la
cantidad de personal reducido para la puesta en marcha de los proyectos.
¢ Dentro de la ejecucidn, se tuvo como limitante el factor tiempo debido a
que gestionar los horarios donde no interrumpa las labores de los gerentes
resulté complicado de realizar.

+ Contar con un presupuesto asignado para la implementaciéon de los
programas fue rechazado por algunos socios del directorio, quienes tenian
la perspectiva de que la salud mental no era un factor importante a
comparacion de invertir sobre estrategias de incrementar las ventas.

+ Medir los resultados cualitativos resulta complicado sino cuenta con los

indicadores correctos establecidos.

8.4 FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

En el futuro, este trabajo de investigacidon puede ser replicable en empresas de
rubros diferentes, tamafios diferentes e incluso en organizaciones que conlleven
un grupo humano como instituciones, universidades, hospitales, comunidades,
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entre otros. Debido a que, el empleo de la inteligencia emocional y el control de
emociones seguird siendo un tema importante a tratar e incluso por encima de
resultados cuantitativos (ventas, rotacion, EBITDA, inversidon), sin el factor
humano no se podria evaluar el crecimiento de la empresa ni el alcance de los
objetivos. Si bien es cierto, medir resultados cualitativos no es facil, se deberd
hacer uso de herramientas que permitan evidenciar progresos en el desempeiio

general de los colaboradores previa evaluacién de sus elementos cognitivos.

8.5 APRENDIZAJES PERSONALES Y PROFESIONALES
El presente TFM me ha permitido adquirir varios aprendizajes personales vy
profesionales significativos, entre cuales son:

» Comprension profunda del sindrome de burnout: Al sumergirme en la
investigacion sobre el sindrome de burnout, desarrollé una comprension
profunda de sus causas, sintomas y consecuencias tanto a nivel individual
como organizacional. Esto me permite identificar y analizar los factores que
contribuyen al desarrollo del burnout y cdmo impacta en el bienestar y el
desempeiio de los empleados.

» Sensibilizacidén sobre el bienestar laboral y la salud mental: El estudio del
sindrome de burnout hizo que tenga mayor sensibilidad sobre la importancia
del bienestar laboral y la salud mental en el entorno empresarial. Soy
consciente de la importancia de crear entornos laborales saludables, donde
se promueva un equilibrio adecuado entre la vida laboral y personal, se
fomente la resiliencia y se brinden recursos y apoyo a los empleados.

» Conocimiento de las estrategias de prevencion y gestion del burnout: A
medida que investigue sobre el sindrome de burnout, te familiarizaré con las
estrategias y técnicas utilizadas para prevenir y gestionar el burnout en el
entorno laboral. Podré explorar intervenciones organizacionales, programas
de bienestar y estrategias de autocuidado que pueden ayudar a mitigar los
efectos negativos del burnout tanto a nivel individual como en las empresas

en que me desempefie.
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10. ANEXOS

10.1 CUESTIONARIOS

Instrumento 1: MBI Inventario de Burnout de Maslach

Casi A Casi .
N° ITEMS Nunca . Siempre
Nunca | Veces | siempre

01 |Me siento emocionalmente defraudado en mi
trabajo.

02 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento
agotado.

03 | Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a
otra jornada de trabajo me siento agotado.

04 |Facilmente comprendo como se sienten las
personas.

05 | Siento que estoy tratando a algunos beneficiados
de mi, como si fuesen objetos impersonales.

06 |Siento que trabajar todo el dia con la gente me
cansa.

07 | Trato eficazmente los problemas de las personas.

08 | Siento que mi trabajo me esta desgastando.

09 |Siento que estoy influyendo positivamente en las
vidas de otras personas a través de mi trabajo.

10 | Siento que me he hecho mas duro con la gente.

11 |Me preocupa que este trabajo me esta
endureciendo emocionalmente.

12 | Me siento muy enérgico en mi trabajo.

13 | Me siento frustrado por el trabajo.

14 | Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15 | Siento que realmente no me importa lo que les
ocurra a las personas a las que tengo que atender
profesionalmente.

16 | Trabajar directamente con las personas me causa
estrés.

17 |Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable en mi trabajo.

18 | Me siento estimulado después de haber trabajado
intimamente con quienes tengo que atender.

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

20 Me_s_ie;nto como si estuviera al limite de mis
posibilidades.

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

22 |Creo que las personas que trato me culpan de
algunos de sus problemas.
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Instrumento 2: Desempeiio laboral
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Casi A Casi
Ne ITEMS Nunca Siempre
Nunca | Veces | siempre
Desempeiio en las tareas

01 |Soy capaz de hacer bien mi trabajo porque le

dedico el tiempo y el esfuerzo necesario.
02 |Se me ocurren soluciones creativas y eficientes

frente a los problemas que se presentan.
03 |Cuento con capacidad de organizacion vy

planificacién en sus tareas
04 |Cuando termino con el trabajo asignado,

comienzo con nuevas tareas sin que me lo pidan.
05 |En mitrabajo, tengo en mente los resultados que

debo lograr.

Desempeiio contextual

06 |Me capacito continuamente para estar

actualizado con los conocimientos a mi puesto

asignado.
07 | Encuentro satisfactorio buscar nuevos desafios

en mi trabajo.
08 |Planifico mi trabajo de manera tal que pude

hacerlo en un tiempo éptimo.
09 |Colaboro y coordino eficazmente con mis

compaiieros de trabajo.
10 | Me siento comprometido con la organizacion

Desempeio organizacional

11 | Mantengo un buen rendimiento laboral
12 | Realizo un uso adecuado del tiempo y recursos

asignados.
13 | Asisto puntualmente al trabajo.
14 | El resultado de mi trabajo esta alineado a los

objetivos organizacionales.
15 | Me preocupo por alcanzar las metas asignadas.

40
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10.2 TABULACION DE CUESTIONARIOS

Tabulacion de la variable 1 Sindrome de Burnout

Encuestados|(Item 1 |Item 2 |Item 3 |Item 4 |Item 5 |Item 6 |Item 7 |ltem 8 | Item 9 |ltem 10|ltem 11|ltem 12{ltem 13|tem 14|item 15{ltem 16|ltem 17|ltem 18|ltem 19|ltem 20ltem 21|ltem 22|TOTAL | D1 D2 D3
1 2 3 1 5 1 2 5 3 5 2 3 4 3 2 2 2 4 3 3 3 2 1 61 21 9 31
2 3 4 4 4 2 2 4 3 5 3 3 4 2 3 2 3 4 3 4 3 3 3 71 27 13 31
3 1 4 3 3 1 2 3 2 3 2 2 5 2 2 2 3 5 4 5 2 4 2 62 21 32
4 1 1 1 5 1 1 3 1 3 1 1 5 1 3 2 1 5 3 5 2 3 2 51 12 32
5 1 3 2 4 1 2 4 3 4 2 2 4 2 3 2 2 5 4 5 3 4 1 63 21 34
6 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 2 4 3 4 74 32 19 23
7 1 2 2 4 2 1 4 1 4 2 1 2 1 3 2 1 4 4 5 3 4 2 55 15 9 31
17 | 30 | 24 | 40 | 16 | 20 | 37 | 23 | 40 | 23 | 23 | 37 | 20 | 27 | 23 | 23 | 44 | 33 | 41 | 29 | 33 | 21 | 437 | 149 | 74 | 214
Tabulacion de la variable 2 Desempeiio laboral
Encuestados|item 1 |Item 2 |Item 3 |Item 4 |Iltem 5 |Item 6 |Item 7 |Item 8 |Item 9 |ltem 10|Item 11|ltem 12|ltem 13|ltem 14|ltem 15| Total D1 D2 D3
1 4 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 2 5 2 2 42 13 15 14
2 3 5 3 2 3 3 1 2 5 3 5 5 2 2 2 46 16 14 16
3 2 2 5 3 3 3 2 3 2 4 2 3 4 3 3 44 15 14 15
4 1 2 3 2 3 2 3 3 1 4 1 5 2 4 2 38 11 13 14
5 2 2 4 3 2 2 3 4 3 3 3 4 1 2 4 42 13 15 14
6 4 4 4 2 4 3 2 3 1 2 4 4 5 4 3 49 18 11 20
7 3 5 3 5 3 5 3 2 2 5 5 1 2 2 3 49 19 17 13
27 | 33 | 34 | 26 | 30 | 30 | 24 | 29 | 24 [ 34 | 33 [ 34 | 3.0 | 27 | 27 | 310 | 105 | 99 | 106
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10.3 FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Apellido y Mombre del experto: Manuel Ramos R.

Cargo e institucién donde labora:
Nombre del instrumento:
Autor del instrumento:

Gerente General de Manu Franguicia SAC
Instrumento 1: MBI Inventario de Burnout de Maslach
Lic. Stephany Patiuska Diaz O'Connor

APRECIACION | OBSERVACIONES
ITEMS PREGUNTAS
Sl NO
01 |éEl instrumento responde al planteamiento del|
problema?
02 |éEl instrumento responde a los objetivos del|
problema?
03 |élas dimensiones que se han tomadeo en cuenta
son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
04 | éEl instrumento responde a la operacionalizacion |
de las variables?
05 éla estructura que presenta el instrumento es de ¥
forma clara y precisa?
06 |élos items estdn redactados de forma clara y|
precisa?
07 | &El ndmero de items es el adecuado? X
08 |élositems del instrumento son validos? X
09 | éSe debe incrementar el ndmero de items? X
10 | éSe debe eliminar algunos items? *
Aportes y/o sugerencias:

/] -
By

/

Firmé

Fecha: 11 de julio del 2023. |
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Apellido y Nombre del experto: Oscar Diaz R.
Cargo e institucion dénde labora: lefe de Planeamiento y Desarrollo CSIU
Mombre del instrumento: Instrumento 2: Desempenio laboral
Autor del instrumento: Lic. Stephany Patiuska Diaz O'Connor
APRECIACION | OBSERVACIONES
ITEMS PREGUNTAS
5l NO
01 [&El instrumento responde al planteamiento del|
problema?
02 |éEl instrumento responde a los objetivos del|
problema?
03 |élas dimensiones que se han tomado en cuenta
son adecuadas para la realizacion del| X
instrumento?
04 | éEl instrumento responde a la operacionalizacion |
de las variables?
05 éla estructura gue presenta el instrumento es de ¥
forma clara y precisa?
06 |élos items estdn redactados de forma clara y|
precisa?
07 | LEl nimero de items es el adecuado? X
08 |éLositems del instrumento son validos? X
09 |[éSe debeincrementar el ndmero de items? X
10 | éSe debe eliminar algunos items? X
Aportes y/o sugerencias:

\\ _I!ierE,"'

Fecha: 1

-

1 de julio del 2023.
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10.4 MANUAL DE COMPETENCIAS DE EXCELENCIA MANU CAFE

COMPETENCIAS
DE EXCELENCIA -
COMPANEROS
MANU

Franquicia Manu Café
Version 01 - 2023 - GTH

BUT FIRST
COFFEE
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T o

Tesemmmacasen

Diaz O’Connor Stephany Patiuska
Trabajo Final de Maestria
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RESUMEN

¢Qué son las competencias
de excelencia?

Es un conjunto de conocimientos
(saber), habilidades (saber hacer) vy
actitudes (saber estar - querer
hacer), los cuales permitiran que los
companeros de Manu Café se
desempenen con excelencia.

:Como se miden las
- competencias?

Las escalas de medicion de las
competencias de excelencia se
mediran de la siguiente manera:

e CE: Colabora por excelencia.

e SE: Supera las expectativas.

e CS: Cumple con el estandar.

e DM: Debe mejorar.

@ ¢Como los aplico?

Las competencias de excelencia se
aplican en cualquier situacion donde
pongan en practica sus funciones y
desarrollo de su puesto de trabajo.
Todo aquel que, aspire la mas alta
calificacion estarda un paso mas
adelante  para  ser consideraqo
colaborador Manu del mes.
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LIDERAZGO

Realizar sus funciones colaborando
con mi equipo de trabajo, aporto
con mis ideas y soluciones de
mejora.

e CE: Colabora por excelencia.
Orienta la accion de su grupo en una
direccion determinada, inspirando
valores de accion y anticipando
escenarios de desarrollo de la
accion de ese grupo. El flujo de
comunicacion con su equipo es
bidireccional.

e SE: Supera las expectativas.
Orienta la accién de su grupo de
trabajo bajo los conocimientos
obtenidos.

e CS: Cumple con el estandar.
Puede orientar el accionar del grupo
a su cargo fijando objetivos vy
realizando el seguimiento de los
mismos.

e DM: Debe mejorar.
Tiene escasa capacidad para
orientar al grupo a su cargo vy fijar
objetivos.
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ORIENTADOQO
AL CLIENTE

Servir al cliente como asesor
estratégico, evaluando sus
necesidades vy satisfaciendo sus
deseos. Conectar a una relacion a
largo plazo con el cliente.

e CE: Colabora por excelencia.
Crea necesidades en el cliente para
fidelizarlo. Gana clientes y logra que
el cliente lo reconozca y aprecie su
valor agregado y lo recomiende a
otros.

e SE: Supera las expectativas.
Identifica las necesidades del
cliente; en ocasiones se anticipa a
ellas aportando soluciones a la
medida de sus requerimientos.

e CS: Cumple con el estandar.
Actua a partir de los pedidos de los
clientes ofreciendo respuestas
estandar a sus necesidades. Atiende
con rapidez al cliente pero con poca
cortesia.

e DM: Debe mejorar.
Provoca quejas y pierde clientes.
Tiene escaso deseo de atender con
rapidez y/o satisfacer las
necesidades del cliente.
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APRENDIZAJE S, - S
CONTINUO [

Resalta su experiencia mediante la
acciéon de compartir y ensefiar con
informacion  importante a  sus
compafneros.

e CE: Colabora por excelencia.
Comparte sus conocimientos vy
experiencia actuando como agente
de cambio y propagador de nuevas
ideas en diferentes areas. Muestra
interés excepcional por aprender
algo nuevo cada dia.

e SE: Supera las expectativas.
Ofrece sus conocimientos vy
experiencia en el area que le
corresponde actuando como un
agente de cambio.

e CS: Cumple con el estandar.
Actla a partir de que le solicitan
compartir sus conocimientos vy
experiencia. Poco interés por
aprender sobre su puesto.

e DM: Debe mejorar.
No muestra interés de compartir sus
conocimientos ni adquirir nuevo
aprendizaje de sus funciones.
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TRABAJO EN
EQUIPO

Fortalece el espiritu de equipo en
toda la organizacion. Se preocupa
por el desempeno de los
companeros de la empresa para
alcanzar los objetivos trazados.

e CE: Colabora por excelencia.
Participa activamente sin esperar
nada a cambio porque considera
cuan importante es ser una parte
fundamental del equipo.

e SE: Supera las expectativas.
Participa en su equipo de trabajo
segun lo requerido demostrando sus
habilidades y buen desempeno.

e CS: Cumple con el estandar.
Participa en su equipo de trabajo
segun sus funciones y obligaciones
para el alcance de los objetivos.

e DM: Debe mejorar.
No participa en su equipo de trabajo,
realiza sus funciones por su cuentay
personalmente.
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ORIENTADO A LOS
RESULTADOS

Crea un ambiente organizacional
que estimula la mejora continua del
servicio y la orientacién a la
eficiencia.

o CE: Colabora por excelencia.
Conoce por excelencia el valor de
superar las expectativas de los
clientes para alcanzar las metas
mensuales.

e SE: Supera las expectativas.
Actua para lograr buenos resultados
hacia los objetivos establecidos.

e CS: Cumple con el estandar.
Realiza cambios pequenos
especificos en sus labores para
conseguir mejoras dentro de lo
normal.

e DM: Debe mejorar.
Realiza sus funciones sin rumbo y
del dia sin tomar en cuenta los
objetivos planteados.
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suieres
perienecer ala
primera
[ranquicia
cafelera con
sentido de
peruanidad?
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