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SINDROME DE BURNOUT Y DESEMPENO LABORAL EN ASESORES DE
ATENCION AL CLIENTE DE UNA EMPRESA PRIVADA DE LIMA
MILAGROS ANGELICA MORAN TORRES
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el sindrome de burnout
y el desempefio laboral en asesores de atencién al cliente de una empresa privada
de Lima. El tipo de investigacién fue correlacional. Cuyo disefio fue no experimental.
La muestra fue constituida por 355 asesores de atencion al cliente, entre hombres y
mujeres de 18 a 60 afios de edad. Los instrumentos utilizados fueron el Maslach
Burnout Inventory, y el Test de Evaluacion de Desempefio. Respecto a los resultados,
se obtuvo que el 60% presentd un nivel medio de desempefio laboral y el 6.2%
presento el sindrome de burnout. Ademas, se hallo una correlacion significativa entre
agotamiento emocional y el factor actitudinal (rho = -0.550). Se hallé una correlacién
significativa entre despersonalizacion y el factor actitudinal (rho=-0.548). Se encontrd
una correlacion significativa entre realizacion personal y el factor actitudinal, (rho=
0.504). Se obtuvo una correlacion significativa entre agotamiento emocional y el factor
operativo (rho=-0.569). También se encontr6 una correlacion significativa entre
despersonalizacion y el factor operativo (rho= -0.581). Por ultimo, se encontré una
correlacion significativa entre realizacidon personal y el factor operativo (rho= 0.517).
En conclusién, se determin6 que a presencia del sindrome de burnout se asevera el
déficit del desempefio laboral, ya que se obtuvo una correlacion altamente
significativa (rho = -0.446, p = .001).

Palabras clave: asesores, burnout, desempefio, correlacion



BURNOUT SYNDROME AND JOB PERFORMANCE IN CUSTOMER SERVICE
ADVISORS OF A PRIVATE COMPANY IN LIMA
MILAGROS ANGELICA MORAN TORRES
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between burnout
syndrome and job performance in customer service advisors of a private company in
Lima. The type of research was correlational. Whose design was non-experimental.
The sample consisted of 355 customer service advisors, between men and women
between 18 and 60 years of age. The instruments used were the Maslach Burnout
Inventory, and the Performance Evaluation Test. Regarding the results, It was
obtained that 60% presented an average level of job performance and 6.2% presented
burnout syndrome. In addition, a significant correlation was found between emotional
exhaustion and the attitudinal factor (rho = -0.550). A significant correlation was found
between depersonalization and the attitudinal factor (rho=-0.548). A significant
correlation was found between personal accomplishment and the attitudinal factor
(rho=0.504). A significant correlation was obtained between emotional exhaustion and
the operational factor (rho=-0.569). A significant correlation was also found between
depersonalization and the operational factor (rho= -0.581). Finally, a significant
correlation was found between personal achievement and the operational factor (rho=
0.517). In conclusion, it was determined that the presence of burnout syndrome
confirms the deficit in job performance, since a highly significant correlation was
obtained (rho = -0.446, p = .001).

Keywords: advisors, burnout, performance, correlation



SINDROME DE BURNOUT E DESEMPENHO NO TRABALHO EM
CONSULTORES DE ATENDIMENTO AO CLIENTE DE UMA EMPRESA PRIVADA
DE LIMA
MILAGROS ANGELICA MORAN TORRES
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
RESUMO

O objetivo da pesquisa foi determinar a relagcdo entre a sindrome de burnout e o
desempenho no trabalho em consultores de atendimento ao cliente de uma empresa
privada em Lima. O tipo de pesquisa foi correlacional. Cujo projeto ndo era
experimental. A amostra foi composta por 355 consultores de atendimento ao cliente,
entre homens e mulheres com idade entre 18 e 60 anos. Os instrumentos utilizados
foram o Maslach Burnout Inventory e o Teste de Avaliacdo de Desempenho. Em
relacdo aos resultados, obteve-se que 60% apresentavam nivel médio de
desempenho no trabalho e 6,2% apresentavam sindrome de burnout. Além disso, foi
encontrada correlacéo significativa entre exaustao emocional e o fator atitudinal (rho
= -0,550). Foi encontrada correlagéo significativa entre a despersonaliza¢ao e o fator
atitudinal (rho=-0,548). Foi encontrada correlacdo significativa entre realizacao
pessoal e fator atitudinal (rho= 0,504). Foi obtida correlagéo significativa entre
exaustdo emocional e o fator operacional (rho=-0,569). Também foi encontrada
correlagao significativa entre a despersonalizacao e o fator operacional (rho=-0,581).
Por fim, foi encontrada uma correlagao significativa entre realizagcédo pessoal e o fator
operacional (rho= 0,517). Em conclusao, foi determinado que a presenc¢a da sindrome
de burnout confirma o déficit no desempenho no trabalho, uma vez que foi obtida uma
correlagao altamente significativa (rho = -0,446, p = 0,000).

Palavras-chave: conselheiros, burnout, desempenho, correlacao
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El presente trabajo de investigacion fue sobre sindrome de burnout que debido
a distintas investigaciones se han verificado indices altos en las organizaciones y, por
ende, es una variable muy importante a desarrollar por el impacto que tiene en las
mismas. Cabe resaltar que la mayoria de personas sufren de estrés como lo sefiala
la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT) siendo el 60% de personas que lo
experimentan, y puede ocasionar problemas en la salud si se vuelve crénico. Por otro
lado, tenemos al desempenio laboral que cumple un rol importante en el proceso de
los logros de los objetivos que plantean las organizaciones, garantizando ciertas
conductas de los colaboradores en un determinado momento para que asi se pueda
obtener una eficiencia organizacional segun Palaci (2005).

Por lo mencionado se plante6é desarrollar esta investigacion el cual fue
conformado en 5 capitulos, cuyo primer capitulo abordé temas sobre la realidad
problemética nivel internacional, nacional y local, también se detall6 la justificacion e
importancia de la investigacién a nivel tedrica, social, metodoldgica y practica, los
objetivos general y especificos, las limitaciones, también se describieron las variables,
conformado por antecedentes de estudios, con bases tedrico cientificas que nos
permitié conocer acerca de cada variable con sus dimensiones e indicadores.

En el segundo capitulo, se indic6 la metodologia que se empled, definiendo el
tipo de investigacion, disefio, poblacion y muestra a la que estuvo dirigida esta
investigacion, hipotesis que se planted, operacionalizacion de las variables, el método
y técnica de investigacion utilizada y las técnicas de procesamiento y andlisis de
datos.

El tercer capitulo, fue conformado por los resultados que se obtuvieron tras la
aplicacion de los instrumentos de medicién de cada variable tanto a nivel descriptivo

como inferencial.
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En el cuarto capitulo, se detall6 la discusion de los alcances; en el quinto
capitulo se detall6 las conclusiones sobre esta investigacion y como sexto capitulo se
indicaron algunas recomendaciones.

Para enfatizar la realidad problemética, se evidenciaron varios problemas que
afectan la salud a nivel mental de los seres humanos, manifestandose de manera
insidiosa debido a la pandemia por el COVID-19, especialmente en el area laboral, ya
que surgieron varios cambios a los que se tuvieron que adaptar las personas,
aumentando los casos de estrés. Gran cantidad de las dificultades de salud que
generan discapacidad, son los trastornos a nivel psiquiatrico ya que causa afectacion
de la salud mental debido al estrés (Organizacion Mundial de la Salud, 2016).

A nivel mundial, Maset (2017) indic6 de acuerdo a un estudio realizado por la
Sociedad Espafiola para el Estudio de la Ansiedad y el Estrés, a mas de 3000
personas del pais de Espafia, que el estrés lo sufren el 48.7% mujeres y el 31.5%
hombres. Mencion6 ademas que 9 de cada 10 personas han tenido estrés el Ultimo
afio representado por un 96%. Siendo los estudiantes quienes lo presentan de
manera frecuente con un 55.6%., el 50.7% de personas en busqueda de trabajo y el
41.4% de trabajadores de empresas.

La Organizacion Internacional del Trabajo (s.f) sefialé que el 60% de los dias
de trabajo que son perdidos son debidos al estrés. Siendo investigado en Japén y
Taiwéan, considerados como paises desarrollados.

OMS (2019) sefialé al sindrome de burnout como un determinante de riesgo
en el ambito laboral, se manifiesta como un letargo en el colaborador, este sindrome
perjudica a varios profesionales como por ejemplo a los psicélogos, docentes,
doctores y a trabajadores que estan constantemente en contacto con los clientes,

siendo el colaborador afectado.
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Maslach (1981) describié al sindrome de burnout como una reaccidén a
estimulos que son considerados estresantes a nivel interpersonal en el ambito laboral,
caracterizado por manifestar despersonalizacion, agotamiento emocional y baja
realizacion personal.

Becerra (2016) en un seminario virtual en el 2016 indico que el estrés laboral
es algo comun debido a la globalizacién, industrializacién, nuevas tecnologias,
virtualidad, entre otros, debido a los retos que se sobreponen a estas nuevas
demandas debido a que en ciertas ocasiones exceden de los limites de las
capacidades y habilidades de cada colaborador. Que, debido a ello produce estrés el
cual se ve manifestado en disfunciones fisicas, sociales y mentales.

En América Central, la Organizacién Panamericana de la Salud (2016) indic6
bajo un estudio realizado en el 2012, que mas del 10% sufren de estrés laboral,
tension o estan en depresion debido a condiciones de trabajo.

A nivel nacional, en Peru Lizama (2021) publicé un estudio en el Comercio
realizado por Trabajando.com, el cual de los 2050 encuestados, el 29% no sufrié
depresion por estrés cronico. Los resultados evidenciaron que 70% de los peruanos
que fueron encuestados padecen de estrés laboral. EI 71% de los peruanos
encuestados indicaron que el estrés desencadend la depresion laboral. Segun lo que
mencionaron los encuestados, un 39% sefial6 como motivo del estrés a la relacion
con la fuente de trabajo, un 27% al desempleo, y el 18% a las responsabilidades.

Por otro lado, también tenemos al desempefio laboral que es un factor muy
importante en el ambito ocupacional para el éxito de objetivos en las organizaciones.
OMS (2016) mencioné que el desempefio laboral de las personas que se
desenvuelven en el ambito de la salud es esencial debido a que gracias a ello se va

a accionar de forma directa al brindar los servicios a la poblacion objetivo.
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Chiavenato (2002) definié al desempefio laboral como un conjunto de acciones
gue son percibidas por cada uno de los miembros de una empresa que son esenciales
para alcanzar exitosamente los objetivos de una empresa.

A nivel mundial, Evia (2015) sefial6 a la motivacibn como punto clave de un
buen desempefio laboral, debido que en el afio 2015 realiz6 un estudio donde tomd
a 13 paises de referencia, llegando a la conclusién que no todas las personas estan
comprometidas con su trabajo. Fue un estudio realizado por Global Engagement
Index (GEI). Los paises que integraron el estudio fueron lItalia, China, Argentina, Gran
Bretafia, India, Francia, Canada, Espafa, Estados Unidos, Australia, Brasil, Alemania
y México. De estos paises solo Estados Unidos y China representaron un 19% de
personas motivadas.

En Perd, El Peruano (2014) publicé un estudio realizado por Evaluar.com en
diversas ciudades para identificar el grado de desempefio en los puestos laborales.
Se realizaron evaluaciones de desempefio a 50 empresas conformadas por 6000
colaboradores, el cual el 82% mostraron un alto nivel de compromiso denotando
implicancia en el area de trabajo, el 78 % tuvo un alto nivel de planificacion. Se obtuvo
un 83% de desarrollo en trabajo en equipo y 82% en orientacion al cliente interno y
externo.

Por ende, es necesario un equilibrio entre el sindrome de burnout y el
desempeifio laboral ya que, por consiguiente, la falta de satisfaccién laboral o el poco
desempeiio laboral relacionada con otros factores que cada individuo puede poseer,
podrian causar el Sindrome Burnout (Benalcazar, 2017).

De acuerdo con el apartado anterior surge la siguiente pregunta ¢EXxiste
relacion entre el sindrome de burnout y desempefio laboral en asesores de atencion

al cliente de empresas privadas de Lima?
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Asi mismo, cabe resaltar la justificacion, ya que fue de suma importancia poder
desarrollar una investigacion profunda sobre el sindrome de burnout, ya que diversos
estudios de instituciones tanto nacionales como internacionales indicaron altos
indicadores de ello debido a que tuvieron repercusiones en el area laboral, mental y
fisica. Por otro lado, también se encontré el desempefio laboral, uno de los temas con
mucho impacto para las organizaciones hoy en dia ya que es un factor esencial para
cumplir con éxito los objetivos de las organizaciones tanto publicas como privadas.

Debido a la coyuntura de la pandemia por Covid-19 los colaboradores han
experimentado en una o mas oportunidades el estrés laboral, independientemente
gue existen otros factores que influyen en las distintas areas que se desenvuelven las
personas ocasionando que aumente la intensidad en cuanto a la afectacion que este
produce tanto a nivel personal, laboral, entre otros.

A nivel tedrico, este trabajo de investigacion se realizdé con el fin de poder
evaluar de manera exhaustiva las variables sindrome de burnout y desempefio laboral
con el fin de obtener enfoques mas empiricos, para asi poder comparar los diferentes
resultados, dando nuevos o mas alcances sobre los estudios ya realizados por
instituciones importantes. También podréa ser utilizado en investigaciones posteriores,
brindando informacién actualizada.

A nivel metodoldgico, se utilizo el disefio no experimental de nivel correlacional
cuyo fin fue poder determinar si existe una relacién entre el sindrome de burnout y el
desempefio laboral, con la aplicacion de instrumentos adecuados y adaptados a la
poblacién objetiva, evidencia un alto nivel de confiabilidad y validez, brindando asi
mejores resultados.

A nivel social, esta investigacion ademas permitio realizar un tamizaje sobre la

realidad de esta poblacion que es vulnerable ante el estrés laboral, dando
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aproximaciones diagnosticas oportunas, con la utilizacion de dos instrumentos
aplicados de manera virtual para reducir costos que ayudd en un nivel econémico
también.

Por ultimo, a nivel practico, gracias a los resultados que se obtuvieron de este
estudio, se podran establecer programas de intervencién o prevencion para asi
mejorar el desarrollo integro y éptimo de los asesores.

Asi mismo se plantearon objetivos tanto general como especificos, el objetivo
general fue determinar la relacién entre el sindrome de burnout y el desempefio
laboral en asesores de atencién al cliente de una empresa privada de Lima.

Los objetivos especificos fueron: identificar el componente del sindrome de
burnout que predomina en los asesores de atencion al cliente de una empresa privada
de Lima, identificar el componente del desempefio laboral que predomina en los
asesores de atencién al cliente de una empresa privada de Lima, identificar los niveles
del sindrome de burnout en asesores de atencién al cliente de una empresa privada
de Lima, identificar el nivel de desempefio laboral en asesores de atencion al cliente
de una empresa privada de Lima, identificar la relacién entre las dimensiones del
sindrome de burnout y los factores actitudinales del desempefio laboral en asesores
de atencion al cliente de una empresa de Lima, identificar la relacion entre las
dimensiones del sindrome de burnout y los factores operativos del desempefio laboral
en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de Lima.

Por otro lado, se presentaron limitaciones en la investigacion, debido a la
pandemia por Covid-19, se aplicaron las pruebas de manera virtual, siendo
considerada una condicidon no apropiada para poder evaluar, debido a que no se
obtiene informacién de la observacion conductual, no se despejan dudas y no

tenemos informacion si estan siendo honestos al responder. No todos los
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colaboradores tenian buena conexién a internet y los instrumentos se aplicaron de
manera virtual. Por las deficiencias, sélo se aplico la encuesta a los colaboradores
gue tenian conexion de internet estable.

Existen antecedentes de estudios que aportaron en esta investigacion, tanto
nacionales como internacionales, entre los estudios nacionales:

Jorge (2021) realizé un estudio, cuyo fin fue hallar la relacién que existe entre
el desempefio laboral y sindrome de burnout en colaboradores de una empresa
privada en Lima. Su muestra integrada por 150 trabajadores del area administrativa.
Los instrumentos que aplicé fueron el Maslach Burnout Inventory (MBI) y Cuestionario
de Desempefio Laboral de Koopmans. Los resultados indicaron que si existia una
relacion ya que obtuvo una rho=-. 715 considerandose una relacion significativa e
inversa.

Caycho (2021) en un estudio realizado, cuyo fin fue hallar la relacion que existe
entre el desempenio laboral y sindrome de burnout en profesionales de enfermeria
pertenecientes al Hospital Militar Central del Ejército del Peru del area de servicios de
cuidados criticos. Su muestra fue integrada por 39 enfermeros entre hombres y
mujeres. Los instrumentos aplicados fueron el Maslach Burnout Inventory y un
cuestionario de evaluacion de desempefio laboral elaborado por la Universidad César
Vallejo. Los resultados que obtuvo indicaron que, la dimensién de despersonalizacién
tiene una relacion de tendencia negativa con el liderazgo, es decir la presencia de la
despersonalizacion probabiliza la ausencia del liderazgo en los colaboradores (rho=-
0.567).

Ccosco (2020) en su estudio realizado a trabajadores del ambito de la salud
en una clinica privada, se plante6 como objetivo hallar la relacion que existe entre el

sindrome de Burnout y el desempefio laboral. Su muestra fue integrada por 90
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profesionales. Los instrumentos que aplico fueron Maslach Burnout Inventory (MBI) y
un cuestionario de desempefio laboral realizado por Ccosco el cual tuvo una
confiabilidad correspondiente, validado por el juicio de expertos. Los resultados que
obtuvo indicaron que existe una relacion inversa significativa entre las variables
estudiadas, es decir que a menor nivel del sindrome de Burnout el desempefio laboral
es mayor. El método fue cuantitativo, deductivo, de corte transversal de enfoque
correlacional. Los resultados indicaron que la dimensién de agotamiento emocional
del sindrome burnout tenia una correlacion negativa de -.442 con la dimensién de
conocimiento del desempefio laboral; por otro lado, la dimension de agotamiento
emocional y la dimensién trabajo en equipo arrojaron una correlaciéon de -.539, siento
considerada una correlacion inversa; por ultimo, la dimension de despersonalizacion
y de conocimiento arroj6 una correlacion de -.395, siendo considerada negativa
también.

Lauracio (2020) en una investigacion realizada cuyo fin fue identificar la
relacion que existe entre el sindrome de burnout y desemperio laboral en trabajadores
de la salud del Centro Vallecito en Puno. La muestra estuvo conformada por 23
colaboradores entre odontoélogos, doctores, enfermeras, obstetras, entre otros. Los
instrumentos que utilizé para poder medir cada variable fueron el Maslach Burnout
Inventory y el cuestionario de desemperio laboral de Valdivia. El método que utilizé
fue el descriptivo correlacional. Segun los resultados que obtuvo indic6 que no se
encontrdé correlacion en las variables debido a que el coeficiente de correlacion fue
rho= 0.063.

Burga (2019) en su estudio realizado para determinar la relaciobn que existe
entre los niveles del sindrome de burnout y desempefio laboral, cuya muestra estuvo

conformada por 174 colaboradores que se desenvuelven en el area administrativa y
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operativa de la empresa privada MAXLIM en Cajamarca, el cual se les aplicé IBM de
Maslach y un cuestionario para evaluar el desempefio laboral. Gracias a los
resultados que obtuvo, llegé a la conclusion el cual refiere que si existe una relacion
inversa entre las variables correspondientes ya que obtuvo un valor de Pearson de r=
-0.325.

Aquino (2018) en una investigacion que realizé para determinar la relacion que
existe entre el sindrome de burnout y desempefio laboral, cuya muestra fue
conformada por 124 colaboradores pertenecientes al area de laboratorio del Hospital
Hipdlito Unanue en Lima. Les aplicé dos instrumentos, el Maslach Burnout Inventory
(MBI) y una encuesta de evaluacion de desempefio. Los resultados indicaron que si
habia una relacién inversa entre estas dos variables de estudio (p = 0.000 < 0.05 y
rho=-0.484) cuya correlacion fue negativa débil.

Por otro lado, entre los estudios internacionales:

Larrea (2021) realizé una investigacion para identificar la relacion que existe
entre el sindrome de burnout y el desempefio administrativo del Talento Humano de
la Federacion Deportiva de Chimborazo - Ecuador. Su muestra estuvo integrada por
21 trabajadores, a los cuales les tomo dos cuestionarios, el Maslach Burnout Inventory
(MBI) y el Cuestionario de Desempefio Laboral de Koopmans. De acuerdo con los
resultados que obtuvo mencioné que el Sindrome de Burnout se relaciona
significativamente (p=0.001) con en el Desempefio Laboral, ademas obtuvo rho=-
.689.

Goya (2021) en su estudio realizado el cual planteé como objetivo determinar
la relacion que existe entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en las
empresas agricolas en la Provincia de Santo Domingo - Ecuador. Su muestra estuvo

conformada por 315 colaboradores al cual se le aplico dos instrumentos, entre ellos
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el Maslach Burnout Inventory (MBI) y se contempld un instrumento para evaluar el
desemperio laboral, este instrumento consta de 4 dimensiones que son el trabajo en
equipo, relaciones interpersonales, crecimiento laboral, crecimiento personal. Los
resultados que obtuvo el autor indicaron que p-value es de 0.776 a lo que concluy6
gue no existe correlacion entre estas variables.

Marquez (2020) realizé un estudio dirigido a colaboradores del area de salud
pertenecientes a la seccion de terapia intensiva neonatal en el hospital Los Ceibos —
Ecuador, el cual se propuso determinar la relacion que existe entre el desempefio
laboral y el sindrome de burnout. La muestra estuvo conformada por 68 profesionales.
Para ello utilizé dos instrumentos, el cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI)
y un cuestionario para evaluar el desempeiio laboral con un alfa de Cronbach de
0.953. Obtuvo como resultado rho=-0.506 el cual lo llevé a concluir que la relacion
gue existe entre las variables es negativa y significativa.

Pazmifio (2020) en su estudio que tuvo como fin determinar la relacién entre el
desempefio y sindrome de desgaste laboral en trabajadores que se desenvuelven en
el area comercial de una empresa industrial en la ciudad de Abanto - Ecuador. La
muestra estuvo conformada por 60 trabajadores. Utilizé dos instrumentos para medir
estas variables, entre ellos el Maslach Burnout Inventory (MBI) y una evaluacion de
desempeiio 180° por medio de un programa que maneja de manera integral la
empresa. Sus resultados indicaron que si existe relacion positiva débil entre el
desempefio laboral y la realizacién personal r=,222; p<,00. Hall6 también relaciones
negativas débiles entre el desempefio y la despersonalizacién r= -,165 p<,001 y el
agotamiento emocional r=-,212 p<,001.

Céardenas (2018) en su estudio que tuvo como fin determinar la relacion que

existe entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral, se enfocé en trabajadores
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de atencion al cliente de una empresa privada en Cuenca - Ecuador, el cual su
muestra estuvo conformada por 75 trabajadores entre hombres y mujeres. Para ello
utilizé el cuestionario MBI (Maslach Burnout Inventory) y el formato de evaluacion de
180°. Sus resultados indicaron que existe una correlacion negativa entre la dimensién
despersonalizacion del sindrome de burnout y el desempefio (rs= -.263, p<.05).
También hall6 correlacion negativa entre el agotamiento emocional con el desempefio
laboral (rs=-.276, p< .05).

Cabe enfatizar el desarrollo de la tematica, para el sindrome de burnout se
obtuvieron las siguientes definiciones:

La primera propuesta fue de Freudenberger (1974) quien introduce el término
de sindrome de burnout para describir las reacciones que presenta cada trabajador
frente a estimulos relacionados a circunstancias del trabajo abrumador, o por el
contacto directo con personas.

Maslach (1993) consideré a este sindrome como una respuesta frente al estrés
laboral que se da de manera prolongada, donde predomina el agotamiento emocional,
siendo un sintoma que afecta en la adaptacién, la despersonalizacion que tiene que
ver con las actitudes de la personay la baja realizacion personal.

Gil- Monte (2006) indico que el Sindrome de Burnout se manifiesta como una
reaccion al estrés laboral que se da de manera cronica. Explicada como una
experiencia que se da de manera subjetiva, pero que afecta negativamente,
compuesta por un conjunto de emociones, pensamientos y actitudes hacia el centro
laboral de manera negativa, hacia las personas con las que se interrelaciona y hacia
el propio rol.

Por otro lado, Matdé (2020) defini6 a través de canales MAPFRE a este

sindrome como un estado en el que la persona tiene agotamiento a nivel fisico, mental
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y emocional generado por el estrés que se da a consecuencia del establecimiento de
relaciones interpersonales con otros individuos en un clima laboral que se podria
considerar malo.

También la OMS (2021) consideré oficialmente al sindrome de burnout como
una enfermedad en el CIE-11 debido a que genera sintomas tanto de agotamiento
emocional como fisico y mental de manera muy grave el cual tiene repercusiones en
el @mbito laboral, la salud y calidad de vida.

Llegando a una conclusion de todas las definiciones presentadas, el sindrome
de burnout es una reaccion frente al estrés que se da de manera cronica
manifestandose en agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacion
personal, es por ello que para el presente estudio se tomara en cuenta la definicién
que propuso Maslach (1993).

Martinez (2010) sefiala que existen diferencias en los siguientes constructos
gue muchas veces puede confundirse con este sindrome de burnout, entre ellos:

Estrés general y el sindrome de burnout, pues el primero es una reaccion
psicoldgica que puede tener un efecto positivo o negativo, sin embargo, el sindrome
de burnout conlleva sélo a efectos negativos tanto para la persona como para su
entorno.

Fatiga fisica y el sindrome de burnout, lo primero indica la falta de energia y
motivacion, considerada una respuesta comun al estrés, esfuerzo de manera fisico,
entre otros; mientras que el sindrome de burnout tiene una recuperacion mas lenta
ya que es algo cronico.

Depresion y el sindrome de burnout, se comparten algunos sintomas, sin
embargo, no se cumplen todos los criterios para que sean considerados lo mismo,

ademas, en la depresion existe los sentimientos de culpa de manera generalizada
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mientras que en el sindrome de burnout es mas especifico, presentando
despersonalizacion.

Existen distintas teorias que buscan explicar el sindrome de burnout de
acuerdo a distintos enfoques, como:

Teoria de desgaste de Maslach (1982) el cual se tomara en cuenta como base
para este estudio, donde indica que este modelo tiene una gran influencia cuando se
estudia a este sindrome, donde predomina el desgaste como resultado en la
interaccion del individuo y su entorno laboral, basado en tres dimensiones:

Agotamiento emocional, Maslach y Jackson (1981) hace referencia a las
emociones y lo definieron como un desgate de la energia, agotamiento, sentirse
exhausto, también sentir sobrecarga laboral, experimentar fatiga, donde la persona
experimenta la sensaciéon de no tener mas energia para expresar.

Despersonalizacion, Maslach y Jackson (1981) lo describieron como el
conjunto de actitudes, sentimientos distantes hacia otras personas, siendo
considerada fria, insensible e indiferente, especialmente hacia los clientes, pacientes,
usuarios, etc. Existe un distanciamiento emocional hacia los compafieros también,
muchas veces usando etiquetas despectivas.

Realizacion personal, Maslach y Jackson (1981) manifestada en la disminucién
de la sensacion de competencia y el logro, ademas indicaron que la alteracion de la
realizacion personal surge cuando se identifica que las actividades laborales
designadas requieren de un mayor esfuerzo excediendo la capacidad para atenderlas
de manera efectiva. Dando como resultados desvalorizacién hacia si mismo y hacia
el trabajo, acompafados de sentimientos de fracaso e inutilidad por la falta de logro

en sus roles.
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En base a esta teoria se utiliza el Maslach Burnout Inventory (MBI), la cual es
la escala que mas se utiliza para poder medir este sindrome, basada en las 3
dimensiones explicadas anteriormente, desarrollada por Christina Maslach y Susan
Jackson.

Teoria sociocognitiva del yo, basada en los alcances de Albert Bandura (como
se citd en Gil, 1999) para determinar las causas del sindrome de burnout. El cual
sostuvo que: las cogniciones de cada persona van a influir en lo que ésta percibe, el
cual puede cambiarse por las consecuencias de sus actos, y por la observacion de
las consecuencias de los actos en los demas; también indic6 que el nivel de confianza
de cada persona en cuanto a sus capacidades y habilidades el cual determinara el
nivel del esfuerzo que el individuo utiliza para alcanzar cada objetivo trazado y la
facilidad o dificultad en lograrlos. Asimismo, sera determinante en ciertas reacciones
especialmente en el &mbito afectivo, como rasgos de depresion o estrés que pueden
surgir en los actos que se realizan.

Teoria del intercambio social, basado en los principios de la teoria de la
equidad tomando como base a Buunk y Schaufeli (1993, como se cité en Gil, 1999)
quienes explican el modelo de comparacion social y Hobfoll y Fredy (1993, como se
cité en Gil, 1999) quienes detallaron la teoria de conservacion de recursos. El cual
indicaron que la causa esencial del sindrome de burnout radica en cuanto no se
percibe equidad o cuando existe la falta de ganancia que experimentan los seres
humanos cuando se van desarrollando las relaciones interpersonales en un proceso
llamado comparacién social. Por ende, esta percepcion de equidad o ganancia sobre
los intercambios que se irdn aconteciendo, serd un factor importante para

desencadenar el sindrome de burnout ya que cuando de manera reiterativa las
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personas tienen la percepcion que brindan mas de lo que reciben a cambio de su
empefio, pues comienzan a manifestarse los sintomas de este sindrome.

Teoria organizacional, esta teoria sostuvo que los precedentes de este
sindrome son el desequilibrio de roles presentandose dificultad en la salud
organizacional, el clima laboral, jerarquias y la cultura. Se enfoca en los estimulos
estresores de la empresayy las técnicas de afrontamiento ante esta circunstancia. Esta
teoria basada en el modelo de Golembiewski (1983, como se cit6é en Gil, 1999), cuyo
fundamento describe las disfunciones de los roles, mencionando la sobrecarga laboral
y la carencia del rol correspondiente para desencadenar este sindrome; el modelo de
Winnubst basado en la cultura, clima y estructura, la cultura organizacional; y el
modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993, como se cité en Gil, 1999) cuyo énfasis le da a la
salud organizacional.

Teoria demanda-control propuesta por Karasek (1979), el cual estd basado en
las demandas que se dan en el centro laboral y el control que la persona tiene sobre
su trabajo. Este autor explica la aparicion del sindrome de burnout cuando las
demandas son altas pues el control de ello sera bajo lo cual serd imposible encontrar
recursos para poder manejar el estrés.

Teoria de factores personales y contextuales, el cual toma en cuenta a nivel
personal, la historia de vida y personalidad de cada colaborador y a nivel contextual
el ambiente laboral, las condiciones de trabajo. Este modelo sefala que ambos
factores influyen para el desarrollo de este sindrome.

Asimismo, se investigo relativo a los sintomas, segin Mat6 (2020) lo describié
de la siguiente manera:

. La persona puede manifestar una sensacion de poca o falta de energia al

empezar la jornada laboral.
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" Tener sentimientos de fracaso cuando no se consiguen o se alcanzan las
metas planteadas pese al esfuerzo y dedicacion que tiene la persona al realizar
cada actividad.

" Sentirse irritado, intranquilo, con mucho pesimismo denotando poca empatia
frente a personas que se le brinda atencion y colegas del trabajo.

" Presentar dificultad para la concentracién en el area laboral, demostrando poca
habilidad para permanecer tranquilo y relajado al desconectarse del horario
laboral.

. Tener sentimientos de indiferencia ante los eventos emocionales de los seres
humanos que se desarrollan en el area laboral, no sintiéndose aptos para
establecer relaciones interpersonales.

" Presencia de sintomas fisicos como dolores, enfermedades psicosomaticas
como dolor muscular, dolor de cabeza, cansancio visual, desequilibrio en el
suefio, pérdida o aumento de peso, desordenes gastrointestinales, erupciones
en la piel, entre otros.

Con respecto a los niveles, Segun Graue et. al (2017), describio los niveles del
sindrome de burnout conforme a su intensidad:

" Bajo: los sintomas no son muy marcados ni especificos, caracterizado por la
baja tensidn fisica y emocional, donde predomina la tranquilidad.

" Medio: caracterizado por tension tanto emocional como fisica pero que es
habitual en las personas por las demandas del dia a dia y es capaz de
adaptarse.

. Alto: los sintomas son muy marcados y pueden llegar a ser cronicos,

caracterizado por un alto nivel de desgate emocional y despersonalizacion, lo
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cual puede conllevar al ausentismo laboral. Se manifiesta por preocupacion
excesiva, tension, inquietud, pérdida del suefio, dolores musculares.

De acuerdo con Badia (2019) son diversas las causas que se observan en el

sindrome de burnout, tales como:

Causas relacionadas a la persona

Baja tolerancia a la frustracion

Poca tolerancia al estrés

Falta o escasa estrategias de afrontamiento.

No contar con apoyo social.

Tener actitud perfeccionista con un alto nivel de responsabilidad.
Causas relacionadas a las condiciones del trabajo

El tener un trabajo relacionado a atencion con personas

Sobrecarga de actividades en el centro laboral.

No contar el lugar laboral con prevencion de riesgos laborales

No contar con recursos disponibles para la carga laboral que se demanda.
Relaciones interpersonales en el trabajo que son malas

Escasa capacitaciones para mejorar el desarrollo de los colaboradores.
No hay armonia con las expectativas del trabajo y su realidad.

Horarios excesivos

Gran nivel de exigencia

Brindar poco tiempo para el cumplimiento de las actividades laborales.

De acuerdo con Badia (2019), menciona que las consecuencias del sindrome

de burnout en las personas, tales como:

Consecuencias fisicas: se podria manifestar con caida del cabello, dolores

musculares, problemas en la piel, gastrointestinales, entre otros.
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" Consecuencias psicologicas: la persona se ve afectada en cuanto a su
autoestima con problemas emocionales y psicopatolégicos, afectando la
calidad de vida. Ademas, puede desencadenar algunos trastornos de animo
como depresion y ansiedad. También este sindrome de burnout puede
conducir al aumento de sustancias como de conductas ya sea el ingerir alcohol,
el tabaco, entre otros; las adicciones por el juego y las compras. Por otro lado,
también puede causar fatiga crénica.

" Consecuencias sociales: se puede ver manifestado con actitudes negativas
hacia las personas que estan alrededor causando relaciones interpersonales
gue no son buenas, aislamiento social, incrementado los problemas familiares.

" Por otro lado, existen consecuencias organizacionales, que se dan en el
trabajo, como discusiones entre colegas, problemas con los clientes, falta de
calidad en las tareas que realiza cada colaborador, absentismo laboral,
cambios constantes de los puestos, entre otros.

Existen también estrategias para poder controlar el estrés segun la OMS (2023):
Aprender a gestionar el estrés es una estrategia, priorizar actividades puede

ser muy efectivo, hacer lo que realmente es importante, y para ello se debe:

Poner los pies en la tierra, tomando en cuenta los valores que uno desea
practicar para llegar a ser la persona que uno quiere ser, conectar con las actividades
gue uno hace, prestando atencion en su totalidad sin dejar que los pensamientos nos
hagan alejar de la realidad, describiendo en la mente cada detalle, como uno se siente
y qué es lo que va pensando con conciencia plena, se puede practicar también con
un ejercicio de respiracion utilizando todos nuestros sentidos.

Desengancharse es otra manera, cuando tenemos pensamientos negativos

nos enganchamos a ello y nos alejamos de nuestros valores, por eso debemos
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aprender a darnos cuenta del pensamiento o sentimiento que nos mantiene en el
pasado y ponerle un nombre, para luego pensar cdmo elegir actuar de acuerdo a los
valores que uno posee y centrarse nuevamente en lo que se esta haciendo.

El siguiente paso es actuar de acuerdo con los valores, ya que ello define la
persona que se quiere ser, aunque no se lleguen a cumplir algunas metas, siempre
habra una manera de actuar que influye en el mundo que nos rodea, se debe
preguntar ¢ Nuestras acciones nos acercan a nuestros valores o nos alejan?

Aprender a ser amable, muchas veces existen pensamientos negativos hacia
uno Mismo que nos mantienen enganchados sin poder avanzar, por ello debemos
darnos cuentay ponerle un nombre, para luego preguntarnos ¢, Tengo un pensamiento
poco amable o un juicio severo hacia mi mismo?, y no solo ser amable con uno mismo
sino también con los que nos rodean.

Dejar espacio es el quinto paso, luego de darse cuenta y ponerle un nombre al
pensamiento o sentimiento, se debe observar con curiosidad tomando aire, ya que
los ejercicios de respiracion ayudan a calmar nuestro cuerpo, se puede utilizar la
imaginacion para que se haga mas efectiva esta técnica.

La siguiente estrategia es seguir una rutina diaria, hacer una lista de
actividades aportara a sentir que se tiene un mejor control de la vida y a sentirse mas
eficaces, ello influird también en tener un equilibrio en las distintas areas que la
persona se desarrolla.

Dormir lo suficiente, ayudar4 a cuidar nuestro organismo, mantener un
equilibrio en el suefio y las horas que se permanece en actividad, ya que dormir las
horas necesarias tiene sus beneficios en la atencién y relajacién. Para ello se necesita
constancia, un ambiente adecuado, tranquilo, limitando el uso de los dispositivos

electronicos para conciliar méas rapido el suefio.
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Mantenerse en contacto con los demas, es necesario comunicarse con amigos,
familiares, colegas que sean de confianza, ya que ayudara a tener mas motivacion.

Tener una dieta saludable, ya que ello influye en nuestra salud, por ello debe
ser una alimentacién equilibrada donde se consuma los nutrientes necesarios para
mantenernos activos.

Hacer ejercicio de manera constante, ello ayudara a reducir el estrés, ya sea
desde caminar, correr, bailar, entre otros.

También la OMS (2022) indica que en el trabajo se debe de proteger y
promover la salud mental y recomienda:

Capacitaciones a los administradores, en cuanto a salud mental, para que
puedan reconocer a tiempo y brindar soluciones frente a situaciones de angustia,
tomando en cuenta el desarrollo de las competencias blandas como la comunicacion
asertiva, escucha activa, recibiendo conocimiento acerca de los factores estresantes
y cOmo es que afectan en el trabajo.

Capacitacion a los colaboradores, brindandoles charlas de sensibilizacion
sobre salud mental, ofreciéndoles conocimiento para una mejor comprension sobre
estos casos y asi reducir la estigmatizacion respecto a los problemas psicolégicos.

Intervenciones dirigidas a las personas, otorgandoles herramientas de
afrontamiento frente a situaciones de estrés para asi poder reducir los sintomas, con
intervenciones psicosociales y actividades recreativas.

Cabe enfatizar también el desarrollo de la tematica, para el desempefio laboral,
existen distintas definiciones de acuerdo a importantes autores que han muy sido
relevantes:

En primer lugar, tenemos a Robbins (2004), quien define el desempefio como

la habilidad de poder organizar y programar las tareas que al consolidarse regulan las
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conductas de los individuos que conforman el proceso productivo, siendo uno de los
principios fundamentales la fijacibn de metas, donde activar4 la conducta del
colaborador y mejorara el desempefio laboral, ya que incentivara a cada trabajador
trazarse metas cada vez mas dificiles con mayor esfuerzo y dedicacion.

Por otro lado, Faria (1995) menciona que el desempefo laboral se da a
consecuencia de las conductas de los colaboradores ante el conjunto de sus tareas,
cargo y actividades. Donde sera de suma importancia ofrecer a los trabajadores
estabilidad laboral con todos los beneficios correspondientes para obtener un
desempeifio laboral satisfactorio, siendo el elemento clave para obtener el éxito en las
organizaciones.

Chiavenato (2000) menciona que el desempefio laboral es el resultado del
trabajo en una determinada tarea del colaborador, donde se toma en cuenta el
conjunto de acciones o conductas que se observan en los colaboradores y que son
de suma importancia para alcanzar la mision y vision de la empresa, considerandose
los factores tanto individuales (actitudinales) y organizacionales (operativos).

Palaci (2005) indica también que el desempefio laboral es la pieza clave de
cada colaborador que aporta a una organizacion ciertas conductas en un determinado
momento que van a contribuir en la eficiencia organizacional.

Robbins, Stephen y Coulter (2013) indica que el medir el desempefio laboral
en el dmbito organizacional otorga una estimacién sobre la consecucion de los
objetivos estratégicos. En ese sentido, es una evaluacion para indicar si ha alcanzado
una organizacion el logro de sus objetivos laborales y el logro de sus actividades.

Como conclusién de todas las definiciones presentadas, el desemperio laboral

es el resultado del trabajo de un colaborador el cual estara influido por factores
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actitudinales y operativos, es por ello que para el presente estudio se tomara en
cuenta la definicion que propuso Chiavenato (2000).

Hay diversas teorias que pretenden explicar el desemperio laboral en base a
distintos enfoques, tales como:

Teoria del desempefio laboral segun Chiavenato (2000) el cual se tomara en
cuenta como base para este estudio, donde indica que este modelo tiene una
percepcion mas integral sobre el desempefio, considerando factores organizacionales
e individuales que influira en ello y los define:

Factores actitudinales, son determinantes de cada persona y estan
representados en las percepciones, actitudes y valores de cada colaborador hacia su

trabajo, colegas, empresa en si.

" Iniciativa: relacionado a la capacidad de iniciar alguna actividad por propia
voluntad.
. Responsabilidad: cualidad demostrada en el cumplimiento de tareas o

actividades solicitadas por la organizacion realizadas de manera oportuna en
el plazo indicado.

" Disciplina: conductas realizadas bajo las normas sociales y principios que tiene
cada persona mostrando respeto hacia el centro laboral.

" Actitud cooperativa: es la predisposicion de colaborar en las actividades que
van a ser relevantes para la organizacion, con actitud participativa que denota
esfuerzo en todo lo que se realiza.

Factores operativos, estos factores estan relacionados a la empresa y se
expresa en:

. Exactitud: representado en tareas o deberes que estan relacionados al

desempeiio de las funciones que cumple cada colaborador.
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" Trabajo en equipo: demostrado en el esfuerzo conjunto, comunicacion y
liderazgo entre los colaboradores para llegar a cumplir los objetivos planteados.

" Liderazgo: es el poder guiar y orientar a un conjunto de colaboradores de
acuerdo a las expectativas de cada uno y de la empresa con habilidad para
poder motivar y dirigir las conductas hacia el cumplimiento de objetivos.

" Calidad: hace referencia al empefio, dedicacién y un resultado éptimo de cada
tarea realizada

" Conocimiento del trabajo: este factor va a ser determinante para la
competitividad entre las organizaciones debido que ayudara en la adaptacion
de cada colaborador, reconocimiento de objetivos y funciones.

" Cantidad: referido a la cantidad de trabajo realizado por cada colaborador,
tomando en cuenta la agilidad de cada uno y la eficiencia.

Algunos puntos clave que considera Chiavenato (2000) en su teoria son:

La alineacion de los objetivos, donde da importancia a los objetivos individuales
y los objetivos que son esenciales para la organizacion.

Gestion por competencias, referido en que el desempefio laboral esta asociado
a las competencias individuales y organizacionales. Implica identificar, desarrollar
competencias que sean necesarias para poder alcanzar los objetivos.

Feedback y evaluacion de desempefio, da mucho énfasis tanto a la
retroalimentacion constante como a las evaluaciones, ya que ello permitira mejorar el
rendimiento al identificar fortalezas y las areas por mejoraren. Logrando un desarrollo
en ambos factores.

Motivacién y compromiso, considera que estos factores motivacionales como
las recompensas, el reconocimiento, garantizar4 un mejor compromiso y satisfaccién

en el area laboral e influira de manera positiva en el desempeiio.
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Cultura Organizacional y Clima laboral, estos dos sefiala que afecta el
desemperio de los colaboradores y por ende es necesario que se fomente el respeto,
la comunicacion, colaboracién y asi poder obtener un mejor rendimiento y bienestar.

Esta teoria se centra en la integraciéon del rendimiento individual y
organizacional, con una adecuada administracion de los recursos humanos,
competencias, retroalimentaciones y generar un buen ambiente laboral.

Teoria de la equidad, Klingner y Nabaldian (2002, como se cité en Moreno,
2016), detallaron que el desempeiio laboral depende de lo que el trabajador recibe en
la organizacion. De acuerdo con ello se obtendrd como resultado la lealtad de los
colaboradores, actitudes positivas, iniciativas, llegando a cumplir los objetivos
planteados con mucha eficacia. Ademas, para llegar a obtener este resultado es
indispensable tener una comunicacion asertiva entre toda la estructura
organizacional. Esta teoria de la equidad esta enfocada en el balance del trato que
brinda la empresa y el desempeiio de los trabajadores, basado en el esfuerzo y la
recompensa.

Teoria de las expectativas, enfocada en la satisfaccion de los colaboradores lo
cual genera un buen desempefio laboral, basdndose en la percepcion que tiene cada
colaborador sobre la capacidad de que su manera de realizar alguna actividad tenga
como resultado un determinado desempefio. Vroom (1964, como se cité en Moreno,
2016) refiere a tres elementos esenciales entre ellos la expectativa, cuya relacion se
da entre el esfuerzo y el desempefio; luego sefala a la instrumentalidad, basada en
el desempefio y recompensa; y por ultimo a la valencia, definido al valor que el
colaborador le da al resultado por el desempefio alcanzado. Con esta teoria se
comprende ciertas conductas positivas y negativas de las personas ya que va a

depender también de las expectativas que se tengan.
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Teoria de la finalidad o de las metas, Locke (1976, como se cité en Moreno,
2016) menciond que existe un elemento esencial que es la motivacion, el cual influira
en decisiones e intereses de los colaboradores al desenvolverse en alguna actividad.
En el camino de alcanzar un objetivo, se requiere de cierto grado de esfuerzo que va
a determinar el nivel de desempefio. Locke sefiala ademas que es necesario del
esfuerzo para poder alcanzar la meta, cumpliendo todos los objetivos planteados y
ello dependera de la motivacién que tenga cada persona. Considera ademas a las
metas como elemento clave para cumplir ciertas funciones como el centrar la accion,
dirigir la conducta, incrementar la perseverancia, buscar o crear estrategias.

Teoria de la motivacién-higiene segin Herzberg (1962) indica que estos dos
factores afectan al desempefio laboral, donde los factores motivacionales dependen
del logro, reconocimiento, la responsabilidad; y los factores higiénicos hacen
referencia al salario, relaciones y condiciones laborales. Estos dos factores generan
motivacion y satisfaccion en el trabajo.

Teoria del reforzamiento explicado por Skinner (1937), basado en el
condicionamiento operante, donde explica que el desempefio laboral depende de las
consecuencias de los comportamientos de los empleados en el ambito laboral, toma
en cuenta las recompensas y sanciones.

Segun Sy (2018) indica que existen caracteristicas particulares cuando existe
un buen desempeifio laboral manifestado en:

. Habilidad para aprender: se debe contar con esta habilidad para tener
conocimientos actualizados sobre lo que se requiera en la organizacion ya sea

para tareas especificas, técnicas, entre otros.
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Compromiso: los colaboradores que cumplan con los objetivos se consideran
confiables y leales, siendo el punto clave del éxito en las organizaciones.

Trabajando con esfuerzo y con mucha iniciativa.

Habilidades interpersonales: es indispensable el trabajo en equipo, con buena
comunicacién asertiva entre todos los niveles de la organizacién, ello va a tener

una gran influencia en el desempefio laboral.

Adaptabilidad: es primordial el poder adaptarse a la realidad, a cada demanda

del dia a dia, siempre mostrando eficacia ante cualquier cambio.

Integridad: esta basada en los principios y valores que tiene cada colaborador
para actuar en el ambito laboral, tomando en cuenta las decisiones correctas
buscando obtener mejores resultados en la organizacion.

Segun investigaciones indican los niveles del desempefio laboral

. Alto desempefio laboral: caracterizado por personas gque tienen un gran nivel
de capacitacion, adaptacion, flexibilidad, estan enfocadas en el objetivo de la
empresa, tienen determinacion y compromiso con los valores, la mision y vision
de la empresa y supera las expectativas (Camacho, 2022).

" Medio desempeiio laboral: caracterizado por cumplir los objetivos de la
empresa sin agregar un valor adicional que promueva la eficiencia de la
persona (Camacho, 2022).

" Bajo desempeiio laboral: esta relacionado a la falta de productividad,
caracterizado por no terminar las actividades en el tiempo esperado, con falta

de motivacion e incumplimiento de objetivos (Camacho,2022).

Ortega (2024) indica que existe una variedad de modelos para poder describir

el proceso de evaluacion del desempefio laboral, teniendo en cuenta que los modelos
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son un sistema que mide de manera obijetiva el desarrollo de cada colaborador, entre
ellos menciona:

La autoevaluacion, el cual es uno de los modelos mas conocidos y utilizados,
consta de dos etapas, donde en la primera etapa se aplica un cuestionario al
colaborador para que pueda realizar una introspeccion sobre sus fortalezas y los
puntos a mejorar; en la segunda etapa, el colaborador y el gestor dialogan sobre
estrategias que podrian implementarse para poder mejorar.

Evaluacion 360°, este modelo permite obtener una vision mas amplia acerca
del desempefio, ya que los mismos compafieros de trabajo se evallan entre si,
supervisores evallan, clientes y proveedores en ocasiones realizan también la
valoracién, obteniendo gran variedad de perspectivas. Ello permite obtener una vision
mas integra, ya que ayuda a identificar las areas de fortaleza y desarrollo.

Evaluacion 180°, es un modelo tradicional donde el colaborador es evaluado
por el gestor, quien ademas se encargar4 de brindarle un feedback sobre su
desemperfio, el cual servira de guia para identificar las areas a mejorar.

Assessment center, este modelo implica realizar una evaluacion externa por
parte de personas capacitadas que no pertenecen a la compaiiia, se utiliza en los
procesos de seleccién, con la finalidad de estudiar el comportamiento de las personas
en las organizaciones.

Evaluacion basada en competencias, este modelo toma en cuenta la
valoracion de las habilidades y aptitudes de cada colaborador que se requieren para
el puesto de trabajo, se inicia con una autoevaluacidon para luego recibir una
retroalimentacion.

Evaluacion basada en la satisfaccion del trabajador, este modelo se basa en

valorar la satisfaccion de los colaboradores en relacion con la empresa mas que en
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la productividad individual, ya que este modelo sefiala que mientras los colaboradores
estén satisfechos, habra mayor nivel de compromiso y productividad.

Evaluacion basada en objetivos, este analisis es a nivel general, comparando
los resultados de los colaboradores y las metas establecidas por la empresa, este
modelo es comun en sector de ventas, verificando la cantidad, nimero de clientes,
entre otros.

Reuniones one on one, este modelo permite realizar reuniones periédicas entre
cada colaborador y su supervisor, estas reuniones sirven para poder dialogar acerca
de problemas rutinarios y cudles serian las soluciones, el beneficio de este modelo es
obtener una mejor comunicacion y acercamiento entre los colaboradores y los
supervisores, obtener un feedback y mejorar la habilidad de solucion de problemas.

Habitat (2022) indica cdmo se puede mejorar el desempefio laboral y para ello
brinda las siguientes recomendaciones:

La motivacion, cuando uno se siente motivado pues se vuelve mas proactivo
en el trabajo, el nivel de compromiso se vuelve mas alto, para ello se debe trazar las
metas de cada uno. A nivel externo, la empresa podria motivar al colaborador con
incentivos como flexibilidad en los horarios, bonos, aumentos, entre otros.

Conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, este analisis
ayudard a que cada persona pueda tener un mayor autoconocimiento con el fin de
identificar las areas por mejorar para asi lograr los objetivos.

Gestionar de manera adecuada el tiempo, y asi reducir los niveles de estrés,
obtener mayor productividad, mejorar la calidad. Para ello propone comenzar con las
tareas mas tediosas.

Mayor productividad, mayor calidad, quiere decir mientras mas actividades se

realicen mas esfuerzo se hara para obtener una mejor calidad, por ello recomienda
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empezar el horario laboral temprano, para asi poder planificar las actividades durante
el dia, realizando una cosa a la vez.

Potenciar las habilidades, es importante seguir mejorando las habilidades
blandas como también capacitarse en las habilidades duras.

Tener mayor flexibilidad, eso ayudara a que la persona se adapte a las
necesidades de cada proyecto cuando se presenten.

Pedir un feedback, ya que permitira fortalecer la comunicacién entre los
colaboradores y supervisores, ayudara a verificar los progresos e identificar las areas
por mejorar, recibiendo estrategias que podrian ayudar en esas areas.

Cabe resaltar las definiciones conceptuales de la terminologia empleada

Asesor de servicio: tiene la funcion de poder orientar al cliente, brindar
soluciones, atender inquietudes, entre otros (Occmundial, 2017).

Colaborador: En Latinoamérica es definido como un trabajador que brinda
servicios el cual es recepcionado por una organizacion (Sesame, 2021).

Desempefio Laboral: defini6 el desempeiio como la habilidad de poder
organizar y programar las tareas que al consolidarse regulan las conductas de los
individuos que conforman el proceso productivo (Robbins, 2004).

Sindrome de burnout: considerado como un factor de riesgo en el area laboral,
gue puede ser manifestada como un letargo en el colaborador (OMS, 2019).

Empresa: considerada una organizacion que esta conformada por recursos
humanos y materiales con el objetivo de obtener algin beneficio econdémico
(Sanchez, 2021).

Atencién al cliente: relacionado al accionar del colaborador para con los
clientes ya sea antes, durante o después de la toma del producto o servicio

correspondiente (Questionpro, s.f).
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Trabajador: es aquel individuo que brinda servicios el cual puede darse de
persona a persona, en una empresa o institucion (Trillini, 2013).

Despersonalizacion: es la manera que tiene la persona de percibirse a si
mismo, pero de forma alterada (Ferré, s.f)

Equidad: considerada una cualidad el cual da énfasis el hecho de dar a cada
persona lo que merece (Coll. 2020).

Motivacién: impulso que dirige la conducta hacia algun objetivo o a cumplir

alguna necesidad (Peird, 2020).



CAPITULO II

METODOLOGIA
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2.1. Tipoy Disefo

El tipo de investigacion fue basica, cuyo disefio fue no experimental ya que
este estudio no pretendié manipular ninguna de las variables, de nivel correlacional,
ya que su finalidad fue lograr la identificacién de la relacién entre las variables de
sindrome de burnout y el desempefio laboral en asesores de atencion al cliente de
una empresa privada de Lima de corte transversal, puesto que se recabd los datos
en un solo momento (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

2.2. Poblacién, Muestray Muestreo

La poblacion de esta investigacién estuvo integrada por 4500 asesores de
atencion al cliente de la empresa Webhelp Perd en Lima, conformada entre hombres
y mujeres entre los 18 y 60 afios.

La muestra estuvo integrada por 355 asesores, entre hombres y mujeres entre
18 y 60 afios de edad, el cual 57.7% fueron del sexo femenino y 42.3% fueron del
sexo masculino, quienes estaban laborando en el ultimo trimestre del 2021 y el primer
trimestre del 2022.

Asimismo, se utiliz6 la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia,
ya que la muestra fue seleccionada subjetivamente, de acuerdo a la disponibilidad de
personas y la accesibilidad (Ortega, s.f.).

Para el célculo de la muestra se utilizo la siguiente formula:

n= NZ2?pq =

(N-1)E*+ Z%pq
Donde:
N: Poblacion total
Z: Nivel de confianza de 1-a

p: Proporcion de una de las variables
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g: Complemento de p (1 — p)
E: Error de muestreo
Valores:

N = 4500

Z = 1.96(95%)

p=0.5
g=0.5
E =0.05

Criterios de Inclusién

Asesores de atencion al cliente que dieron el si al consentimiento informado
Asesores dispuestos a contestar la encuesta de manera virtual

Asesores que estaban trabajando actualmente

Criterios de Exclusion

Asesores que no dieron el si al consentimiento informado

Asesores que no contestaron las encuestas

Asesores que no respondieron todas las preguntas

2.3. Hipoétesis

Hipdtesis General

HI: Existe relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en asesores
de atencion al cliente de una empresa privada de Lima.

Hipétesis Especificas

H1: Existe relacién entre las dimensiones del sindrome de burnout y los factores
actitudinales del desempefio laboral en asesores de atencién al cliente de una

empresa de Lima.
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H2: Existe relacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y los factores
operativos del desempefio laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa
privada de Lima.
2.4. Variables y Operacionalizaciéon
Variable 1: Sindrome de Burnout
Definicién conceptual

Maslach (1981) definié al sindrome de burnout como una reaccién ante el
estrés en el ambito laboral, el cual se manifiesta por una tensién crénica en
consecuencia de una interaccion conflictiva entre el colaborador y su empleo.
Definicién operacional de medida

El sindrome de burnout se define en base a las puntuaciones alcanzadas con

el Maslach Burnout Inventory (MBI) adaptado por Aquino (2018).
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En la Tabla 1 se presenta la operacionalizacién del sindrome de burnout en

funcioén de sus dimensiones, indicadores y puntuaciones categorizadas.

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable sindrome de burnout
Variable Definicion  Definicion Dimensiones Indicadores Categoria

conceptual operacional

Sindrome  Maslach Se define Agotamiento Vacio 9-12

de burnout (1981) en base a emocional emocional Bajo
defini6 al las Fatiga 13-15
sindrome  puntuacion Irritabilidad 1-9 Medio
de burnout es 16-45
como una alcanzadas Alto
reaccion con el
ante el Maslach
estrés en Burnout 0-5
el ambito Inventory Bajo
laboral, el (MBI) 6-7
cual se adaptado Despersonalizacion Deshumanizac Medio
manifiesta por Aquino ion 8-25
por una (2018). Sentimientos Alto
tension de culpabilidad
cronica en 10-14 8-28
consecuen Bajo
cia de una 29-35
interaccion Realizacion Desmotivacion Medio
conflictiva personal Sentimiento de 36-40
entre el insatisfaccion  Alto
colaborado profesional 15-
ry su 22 Escala de
empleo. medicion

Ordinal
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Variable 2: Desempefio Laboral
Definicién conceptual

Chiavenato (2000) menciona que el desempefio laboral es el resultado del
trabajo en una determinada tarea del colaborador, donde se toma en cuenta el
conjunto de acciones o conductas que se observan en los colaboradores y que son
de suma importancia para alcanzar la mision y vision de la empresa, considerandose
los factores tanto individuales (actitudinales) y organizacionales (operativos).

Definicién operacional de medida

El desempeifio laboral se define en base a las puntuaciones alcanzadas con el

Test de Evaluacion de Desempefio por Aquino (2018).
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En la Tabla 2 se presenta la operacionalizacién del desempefio laboral en

funcioén de sus dimensiones, indicadores y puntuaciones categorizadas.

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable desempefio laboral

Variable Definicién Definicién Dimension Indicadores Categoria
conceptual  operacional
Desempeiio Chiavenato Se define en Factores Disciplina 13-56
laboral (2000) base a las Actitudinales Actitud Bajo
menciona puntuacione Cooperativa  57-60
que el s Iniciativa Medio
desempefio alcanzadas Responsabili  61-65
laboral es el con el Test dad Alto
resultado del de Habilidad de
trabajo en Evaluacién seguridad
una de Discrecién
determinada Desempefio Presentacion
tarea del por Aquino personal
colaborador, (2018). Creatividad
considerando Capacidad
se los (1-13)
factores tanto
individuales
(actitudinales Factores Conocimiento 11-45
) y Operativos de trabajo Bajo
organizacion Calidad 46-49
ales Cantidad Medio
(operativos). Exactitud 50-55
Trabajo en Alto
equipo
Liderazgo
(14-24)
Puntaje
total
24-103
Bajo
104-110
Medio
111-120
Alto
Escala de
medicion

Ordinal
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2.5. Instrumentos o Materiales
Maslach Burnout Inventory

Se utilizé el cuestionario titulado Maslach Burnout Inventory que fue elaborado
por Christina Maslach y Susan E. Jackson en 1981 Estados Unidos - California. Dicho
cuestionario consta de 22 items cuyo objetivo es determinar el grado de desgaste
laboral mediante 3 dimensiones los cuales son desgaste emocional con 09 preguntas,
despersonalizacién con 05 preguntas y realizacion personal con 08 preguntas. Las
respuestas son (0) nunca, (1) pocas veces al afio, (2) una vez o menos al mes, (3)
unas pocas veces al mes, (4) una vez a la semana, (5) unas pocas veces a la semana,
(6) todos los dias. No tiene puntaje total, solo por dimensiones. La administracion
puede ser individual o colectiva, no posee tiempo limite, pero aproximadamente
puede durar de 10 a 15 minutos. En cuanto a la confiabilidad de la prueba original,
obtuvo una alta fiabilidad de consistencia interna (alfa de Cronbach) en rangos de ,71
a ,90.

En muestras preliminares, Schawab realizé un estudio en 1981 el cual aplico
el instrumento a 469 maestros, obteniendo una consistencia interna (alfa de
Cronbach) de .76 para la dimension de agotamiento emocional, .76 para
despersonalizacion y .90 para realizacion personal. Gold en 1984 también aplico el
instrumento a profesores en una muestra de 462, el cual obtuvo una consistencia
interna (alfa de Cronbach) de .74 en la dimension de agotamiento emocional, .72 en
despersonalizacion y .88 en realizacidn personal, arrojando en cuanto a los resultados
anteriores cierta similitud. De acuerdo con diversos investigadores indican que esta
prueba tiene una validez factorial que es aceptada, por tanto, el MBI fue aprobada

para su aplicacion.
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En el Perl se han realizado diversas adaptaciones, sin embargo, para el
presente estudio se utilizara una adaptacién que tenga similitud con la poblacién
objetiva como lo es la adaptacion de Janet Aquino en el 2018, cuyo objetivo fue
evaluar el nivel de desgaste laboral en personal de una empresa. La estructura de
esta adaptacion es de 22 items, dividida en 3 dimensiones de agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizaciéon personal. Las respuestas son (1) nunca, (2) algunas
veces al afo, (3) algunas veces al mes, (4) algunas veces a la semana, (5) siempre.
Con respecto a la calificacién, se realiza por cada dimensién, el cual en la dimensién
agotamiento emocional es considerado bajo de 9-12, medio de 13-15 y alto de 16-45.
En la dimension despersonalizacion es considerado bajo hasta 5, medio de 6-7 y alto
de 8-25. Por ultimo, en la dimensién de realizacién personal es considerado bajo de
9-12, medio de 29-35 y alto de 36-40.

En cuanto a la validez del instrumento, dicha autora realiz6 la validacion de
contenido por juicio de expertos, solicitando la aprobacion de 3 especialistas entre
ellos docentes de post grado de la Universidad César Vallejo, el cual evaluaron los
criterios de pertinencia, relevancia y claridad de cada item. De acuerdo con los
resultados, concluyé que el instrumento puede ser aplicado debido a que existe
suficiencia en la validez.

Con respecto a la confiabilidad, utilizo la prueba del Alfa de Cronbach el cual

obtuvo una alta consistencia interna de ,907.

Tabla 3

Baremos del Maslach Burnout Inventory

Categorias Bajo Medio Alto
Agotamiento emocional 9-19 20-41 42-45
Despersonalizacion 5-10 11-23 24-25

Realizacién Personal 8-15 16-36 37-40
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Para esta investigacion se ha evidenciado la validez y la confiabilidad del
instrumento.

Para la validez del constructo se realizé el analisis confirmatorio para el

sindrome de burnout.

En la tabla 4 se observa que el modelo integrado por 3 dimensiones, se
corrobora con los indices de bondad de ajuste, por lo que en la probabilidad chi-
cuadrado muestra que el modelo tiene buen ajuste. EI CFl y el TLI muestra valores
mayores a 0.90, siendo muy buenos segun Kline (1998). Por otro lado, el RMSEA

tuvo un valor de .083, siendo considerado aceptable segun Browne y Cudeck (1993).

Tabla 4

Indices de bondad de ajuste del inventario del sindrome de burnout
X2, P CFI TLI RMSEA [IC90%] SRMR
711.713(206), <.001 0.950 0.943 0.083 [.076, .090] 0.029

En la tabla 5 se pueden observar cargas altas estandarizadas que son
superiores a 0.80, en base a la teoria. Siendo para el Factor 1 la carga mas baja de
0.871 y la més alta de 0.915. Para el Factor 2, la carga mas baja que se obtuvo fue
de 0.827 y la mas alta fue de 0.905. Por ultimo, en el Factor 3, la carga mas baja que
se obtuvo fue de 0.842 y la carga mas alta fue de 0.969, indicando que los items son
altamente representativos segun Kline (1998). Por otro lado, la covarianza de los
factores 1 y 2 fue de 0.969, la covarianza de los factores 1 y 3 fue de -0.355; y la
covarianza de los factores 2 y 3 fue de -0.351. Siendo apropiado para obtener un

puntaje total de la prueba.
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Tabla 5
Cargas factoriales estandarizadas del inventario del sindrome de burnout
Std.
. Std. L.l L.S
Factor Indicator A Error z-value p 95% 95% I(Easlf)
Factor 1 S1 0.984 0.039 25.047 <.001 0.907 1.062 0.871
S2 1.161 0.039 29549 <.001 1.084 1.238 0.881
S3 1.134 0.041 27917 <.001 1.055 1.214 0.897
S4 1.158 0.040 29.071 <.001 1.080 1.236 0.898
S5 1.175 0.037 31.757 <.001 1.103 1.248 0.915
S6 1.202 0.040 30.176 <.001 1.124 1.280 0.913
S7 1.138 0.043 26.175 <.001 1.053 1.223 0.880
S8 1.166 0.040 29.108 <.001 1.087 1.244 0.910
S9 1.125 0.038 29.464 <.001 1.050 1.200 0.898
Factor 2 S10 1.224 0.041 29.564 <.001 1.143 1.305 0.896
S11 1.144 0.041 27.643 <.001 1.063 1.225 0.887
S12 1.213 0.040 30.696 <.001 1.136 1.290 0.905
S13 1.17 0.040 29.387 <.001 1.092 1.248 0.889
S14 1.047 0.050 20.920 <.001 0.949 1.145 0.827
Factor 3 S15 1.068 0.040 26.853 <.001 0.990 1.146 0.867
S16 1.158 0.043 26.625 <.001 1.073 1.243 0.889
S17 1.166 0.040 28.820 <.001 1.086 1.245 0.893
S18 1.235 0.038 32.203 <.001 1.160 1.311 0.916
S19 1.162 0.040 29.279 <.001 1.084 1.240 0.909
S20 1.128 0.039 28.609 <.001 1.050 1.205 0.894
S21 1.139 0.042 27.054 <.001 1.057 1.222 0.876
S22 1.125 0.046 24.395 <.001 1.034 1.215 0.842
Factor 1 «+» Factor 2 0.969 0.011 89.946 <.001 0.947 0.991 0.969
Factor1 « Factor 3 -0.355 0.059 -6.025 <.001 -0.470 -0.239 -0.355
Factor 2 —~  Factor 3 -0.351 0.060 -5.838 <.001 -0.469 -0.233 -0.351

También se determiné la confiabilidad con la prueba del Alfa de Cronbach.

En la tabla 6, se muestra la consistencia interna, alfa de Cronbach, para cada

dimension del instrumento que mide el sindrome de burnout, siendo .973 para la

dimension de cansancio emocional, .945 para la dimension de despersonalizacion y

.967 para la dimension realizacion personal, el cual indica una excelente confiabilidad

para las 3 dimensiones segun Nunnally (1978).
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Tabla 6

Consistencia interna con Alpha de Cronbach del MBI

Dimensiones items Alfa de Cronbach
Cansancio emocional 1-9 ,973
Despersonalizacion 10-14 ,945
Realizacion personal 15-22 ,967

Test de Evaluacion de Desempefio

Con respecto a la variable desempefo laboral, se utilizé la prueba de
Desempefio Laboral realizado por Janet Aquino Almendre en el Perd en el 2018. El
cual consta de 24 items que evalUan dos factores, factores actitudinales del item 1-
13 y factores operativos del item 14-24. La finalidad del instrumento es medir el nivel
de desempefio laboral en el personal de una empresa. Las respuestas son (1) nunca,
(2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre. La administracion puede
ser individual o colectiva, no posee tiempo limite, pero aproximadamente puede durar
de 10 a 15 minutos. Con respecto a la calificacidn, se realiza por cada factor y nivel
total, el cual en el factor actitudinal es considerado malo de 13-56, regular de 56-60 y
bueno de 61-65. En el factor operativo es considerado malo 11-45, regular de 46-49
y bueno de 50-55. Por ultimo, en el puntaje total del desempefio laboral, es
considerado malo de 24-103, regular de 104-110 y bueno de 111-120.

En cuanto a la validez del instrumento, Carrasco (2009) indica que es un
atributo del instrumento el cual debe medir las variables correspondientes con
objetividad, veracidad y relevancia. Dicha autora realizd la validacion de contenido
por juicio de expertos, solicitando la aprobacién de 3 especialistas entre ellos
docentes de post grado de la Universidad César Vallejo, el cual evaluaron los criterios
de pertinencia, relevancia y claridad de cada item. De acuerdo con los resultados,
concluy6 que el instrumento puede ser aplicado debido a que existe suficiencia en la

validez.
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Con respecto a la confiabilidad, utilizé la prueba del Alfa de Cronbach el cual

obtuvo una alta consistencia interna de ,907.

Tabla 7

Baremos del Test de Evaluacion de Desempefio

Categorias Bajo Medio Bueno

Factores actitudinales 13-27 28-59 60-65

Factores operativos 11-23 24-50 51-55

Desempefio Laboral 24-50 51-108 109-120

Para esta investigacion se ha evidenciado la validez y la confiabilidad del
instrumento.

Para la validez del constructo se realizé el analisis confirmatorio para el

desempeiio laboral.

En la tabla 8 se observa que el modelo compuesto por 2 dimensiones, se
confirma con los indices de bondad de ajuste, por lo que en la probabilidad chi-
cuadrado indica que el modelo tiene buen ajuste. El CFl y el TLI muestra valores
superiores a .90, siendo considerados muy buenos segun Kline (1998), de igual
manera el RMSEA tuvo un valor de 0.067, siendo considerado bueno en el rango de

.000 y .080. segun Browne y Cudeck (1993).

Tabla 8

indices de bondad de ajuste del modelo bidimensional del test de evaluacién de desempefio
X%y, p CFlI TLI RMSEA [IC90%)] SRMR
647.411 051, <0.001 0.969 0.966 0.067 [.060, .073] 0.015

En latabla 9 se pueden observar cargas altas estandarizadas que son mayores
a 0.70, en base a la teoria prescrita. Siendo para el Factor 1 la carga mas baja de
0.781 y la més alta de 0.932. Para el Factor 2, la carga mas baja que se obtuvo fue
de 0.880 y la méas alta fue de 0.937, indicando que los items son altamente
representativos segun Kline (1998). Por otro lado, la covarianza de los factores 1y 2
fue de 0.993, siendo considerado una relacion fuerte y positiva, a medida que una

aumenta la otra también.
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Tabla 9
Cargas factoriales estandarizadas del test de evaluacién de desempefio
. std. LI Ls o9
Factor Indicator A Error z-value p 950  95% (Eas"t)
Factor 1 D1 1.120 0.040 27.781 <.001 1.041 1.199 0.893
D2 1.189 0.047 25.434 <.001 1.097 1.281 0.869
D3 1.245 0.046 26.827 <.001 1.154 1.336 0.906
D4 1.204 0.042 28,541 <.001 1.122 1.287 0.908
D5 1.239 0.042 29.651 <.001 1.158 1.321 0.927
D6 1.241 0.046 27.111 <.001 1.152 1.331 0.920
D7 1.247 0.042 29.631 <.001 1.164 1.329 0.932
D8 1.275 0.043 29.465 <.001 1.190 1.360 0.923
D9 1.156 0.049 23.365 <.001 1.059 1.253 0.859
D10 1.100 0.051 21.607 <.001 1.000 1.200 0.781
D11 1.191 0.043 27.429 <.001 1.106 1.276 0.912
D12 1.131 0.045 25.384 <.001 1.044 1.219 0.862
D13 1.151 0.043 26.524 <.001 1.066 1.236 0.861
Factor 2 D14 1.190 0.043 27.991 <.001 1.107 1.273 0.916
D15 1.214 0.042 28.724 <.001 1.132 1.297 0.910
D16 1.241 0.043 29.164 <.001 1.157 1.324 0.917
D17 1.218 0.044 27513 <.001 1.131 1.305 0.911
D18 1.217 0.041 29.396 <.001 1.136 1.298 0.910
D19 1.273 0.042 30.392 <.001 1.191 1.355 0.937
D20 1.172 0.044 26.516 <.001 1.085 1.258 0.892
D21 1.170 0.044 26.388 <.001 1.083 1.256 0.886
D22 1.149 0.042 27.604 <.001 1.067 1.230 0.898
D23 1.143 0.043 26.421 <.001 1.058 1.228 0.880
D24 1.235 0.043 28.475 <.001 1.150 1.320 0.906
Factor 1 — Factor 2 0.993 0.002 405.191 <.001 0.988 0.997 0.993

También se determind la confiabilidad con la prueba del alfa de Cronbach.

En la tabla 10 se muestra la consistencia interna, alfa de Cronbach, para cada

dimension del instrumento que mide el desempefio laboral, siendo .980 para los

factores actitudinales, .980 para los factores operativos y .989 para la variable

desempeiio laboral, el cual indica una excelente confiabilidad segun Nunnally (1978).

Tabla 10

Consistencia interna con Alpha de Cronbach del Test de Evaluacion del Desempefio Laboral

Dimensiones/Variable items Alfa de Cronbach
Factores Actitudinales 1-13 ,980
Factores Operativos 14-24 ,980
Desempefio Laboral 1-24 ,989
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2.6. Procedimientos

Se recogieron los datos a través de 2 instrumentos, el Maslach Burnout
Inventory y el test de evaluacion desempefio laboral. Se realizé un informe de
consentimiento virtual que autoriza la colaboracion con la investigacién. La
informacion recabada permanecié y permanecera de manera confidencial para fines
exclusivamente académicos y se respetaran los principios de la declaracion de
Helsinki. Se aplicé los instrumentos de modo colectivo, en un solo momento y de
manera virtual en un tiempo aproximado de 25 min.

Una vez evaluado y pulido los datos a través de Microsoft Excel, se armo la
base de datos para realizar los analisis estadisticos correspondientes.
2.7. Analisis de Datos

Para el andlisis descriptivo de las variables en funcion de los indicadores
sociodemograficos se utilizo las frecuencias y porcentajes si eran variables discretas
categoricas; en el caso de las variables cuantitativas o continuas se utilizaron las
medias y DE. Para correlacionar los datos cuantitativos se aplico el coeficiente de
correlacion. Se realizd el Analisis Factorial Confirmatorio para verificar la validez,
empleando también la prueba del KMO y la prueba de Bartlett. La consistencia interna
se determiné a través del Alfa de Cronbach. Con relacién a la prueba de normalidad
de la distribucion de la poblacion, se utilizo la prueba de Kolmogorov Smirnov para
decidir si la prueba es paramétrica, empleando la correlacién de Pearson, o no
paramétrico, utilizando el Rho de Spearman.

Se consideraron significativos los datos analizados a un nivel de p<.05 como
criterio minimo. Ademas, para el contraste de las hipotesis se estimaron los tamafios
de efecto y los intervalos de confianza. Los programas estadisticos que se utilizaron

segun los requerimientos fueron el JASP Y SPSS.
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En la tabla 11 se observa el analisis de normalidad que indico la distribucion
de la muestra. Se empled la prueba de Kolmogorov-Sminov ya que la muestra
consisti6 en mas de 50 asesores, donde Steinskog (2007) sefiala que esta prueba
ofrece garantia y mayor capacidad de deteccion en este tipo de casos. Los resultados
indicaron que el valor de significancia del Kolmogorov-Smirnov fue <0.05, lo que
sugiere gue es un estudio no paramétrico. Por lo tanto, se utilizd el coeficiente de

correlacion de Spearman.

Tabla 11
Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Agotamiento emocional 0.126 355 0.000
Despersonalizacion 0.123 355 0.000
Realizacion personal 0.109 355 0.000
Desempefio laboral 0.187 355 0.000

2.7. Aspectos Eticos

El presente trabajo se baso en los tres principios éticos fundamentales en una
investigacion, se enfocé en la no maleficencia, basado en el respeto por las personas
ya que hubo confidencialidad en la informacion brindada en este proceso de
recoleccion de datos sin causar dafios; en la beneficencia ya que no se pretendio
causar algun tipo de perjuicio, sino por el contrario se enfocé en buscar todos los
beneficios correspondientes y garantizando que las personas que participaron estén
protegidos; la autonomia, ya que se tomé en cuenta quienes deseaban participar de
la investigacion, respetando su voluntad y libertad de hacerlo; y por ultimo, la justicia
ya que el trabajo se realiz6 con un trato equitativo para todos. Ademas, esta
investigacion pas6 por un programa de anti plagio Turnitin, establecido por la

instituciéon universitaria.



CAPITULO Il

RESULTADOS



57

3.1 Resultados Descriptivos de las Dimensiones con la Variable
Componente Predominante del Sindrome de Burnout en Asesores de Atencién
al Cliente de una Empresa Privada de Lima

En la tabla 12 se evidencia que el agotamiento emocional es el componente
predominante del sindrome de burnout en toda la muestra de estudio, segun al valor
z.

Tabla 12
Comparacion de medidas de los componentes del sindrome de burnout

N Media DE Z
Agotamiento Emocional (9)
355 30.39 10.383 0.70
Despersonalizacion (5) 355 16.76 5.957 -0.90
Realizacion Personal (8) 355 26.18 9.312 0.20

Componente Predominante del Desempefio Laboral en Asesores de Atencion al
Cliente de una Empresa Privada de Lima
En la tabla 13 se evidencia que el factor actitudinal del desempefio laboral,

predomina en toda la muestra de estudio, segun al valor z.

Tabla 13
Comparacion de medidas de los componentes del desempefio laboral
N Media DE Z
Actitudinal (13) 355 46.47 15.651 0.25
Operativo (11) 355 39.28 13.347 -0.25

Niveles de las Dimensiones del Sindrome de Burnout
En la tabla 14 se muestra la frecuencia y porcentajes sobre los niveles del
agotamiento emocional bajo, medio y alto, siendo predominante en la muestra el nivel

medio de agotamiento emocional con un 62.8%.
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Tabla 14
Niveles del agotamiento emocional
n(%)
Bajo 72(20.3)
Medio 223(62.8)
Alto 60(16.9)
Total 355(100.0)

En la tabla 15 se muestra la frecuencia y porcentajes sobre los niveles de
despersonalizacion bajo, medio y alto, siendo predominante en la muestra el nivel

medio de despersonalizacion con un 65.6%.

Tabla 15
Niveles de Despersonalizacién
n(%o)
Bajo 71(20.0)
Medio 233(65.6)
Alto 51(14.4)
Total 355(100.0)

En la tabla 16 se muestra la frecuencia y porcentajes sobre los niveles de
realizacion personal bajo, medio y alto, siendo predominante el nivel medio de

realizacion personal con un 64.8%.

Tabla 16
Niveles de Realizacion personal
n(%)
Bajo 71(20.0)
Medio 230(64.8)
Alto 54(15.2)
Total 355(100.0)

Niveles del Sindrome de Burnout

En la tabla 17 se muestran frecuencias y porcentajes de la ausencia, riesgo y
presencia del sindrome de burnout, siendo la categoria de ausencia representado por
el 5.4%, la categoria de riesgo es representada por el 88.5% y la presencia del
sindrome de burnout por el 6.2%. Siendo predominante el nivel de riesgo tanto de

hombres como de mujeres. El cual manifiesta que la muestra de asesores no tiene
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los niveles correspondientes para interpretarlo como ausencia de burnout (bajo en
agotamiento emocional, bajo en despersonalizacidén y alto en realizacién personal),

sino que muestran desniveles que lo categorizan en riesgo.

Tabla 17
Ausencia, riesgo y presencia del sindrome de burnout
Muestra General Masculino Femenino
n(%) n(%) n(%)

Ausencia 19(5.4) 4 (2.7) 15(7.3)
Riesgo 314 (88.5) 144 (96.6) 169 (82.4)
Burnout 22 (6.2) 1(0.7) 21 (10.2)
Total 355 (100.0) 149 (100.0) 205 (100.0)

Niveles del Desempefiio Laboral
En la tabla 18 se muestran frecuencias y porcentajes sobre los niveles del
desempeiio laboral bajo, medio y alto, siendo predominante el nivel medio de

desempeifio laboral con un 60% en general.

Tabla 18
Niveles del desempefio laboral
Muestra general Masculino Femenino
n(%) n(%) n(%)

Bajo 71 (20.0) 74.7) 64 (31.2)
Medio 213 (60.0) 109 (73.2) 103 (50.2)
Alto 71 (20.0) 33(22.1) 38 (18.5)
Total 355 (100.0) 149 (100.0) 205 (100.0)

3.3. Contrastacion de Hipotesis

Relacién entre Sindrome de Burnout y Desempefio Laboral en Asesores de

Atencion al Cliente de una Empresa Privada de Lima

Ho: No existe relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en
asesores de atencion al cliente de una empresa privada de Lima.
Ha: existe relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en asesores

de atencion al cliente de una empresa privada de Lima.
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En la tabla 19 se presenta la correlacion de Spearman, donde se encuentra
una correlacién altamente significativa entre el sindrome de burnout y el desempefio
laboral, siendo de tendencia negativa. Como también, el tamafio de efecto indica una
relacion importante de magnitud mediana, pudiéndose aseverar que un riesgo o
presencia del sindrome de burnout explica un bajo desempefio laboral en 19.89%.
Por tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 19
Correlacién entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral

n =355 rho[IC 95%)] p r2

Sindrome de burnout — Desempefio laboral  -0.446[-0.526,-0.359] < .001 19.89

Relaciéon entre Dimensiones del Sindrome de Burnout y Factores Actitudinales
Ho: No existe relacion entre el sindrome de burnout y los factores actitudinales del
desemperio laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

Ha: Existe relacion entre el sindrome de burnout y los factores actitudinales del
desemperio laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

En la tabla 21 se muestra la correlacion de Spearman de las dimensiones del
sindrome de burnout y el factor actitudinal, de acuerdo a los resultados obtenidos se
encuentra una correlacion altamente significativa entre agotamiento emocional y el
factor actitudinal, de tendencia negativa y moderada, el tamafio de efecto evidencia
una relacién importante de magnitud grande, pudiéndose aseverar que la presencia
del agotamiento emocional explica un bajo factor actitudinal en 30.25%. Por otro lado,
se encuentra una correlacién altamente significativa entre despersonalizacion y el
factor actitudinal, siendo de tendencia negativa y moderada, el tamafo de efecto

evidencia una relacién importante de magnitud grande, pudiéndose aseverar que la
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presencia de la despersonalizacion explica un déficit en el factor actitudinal en
30.03%. Por ultimo, se encuentra una correlacién altamente significativa entre
realizacion personal y el factor actitudinal, siendo de tendencia positiva y moderada,
el tamafio de efecto evidencia una relacién importante de magnitud grande,
pudiéndose aseverar que la presencia de la realizacion personal explica la presencia
del factor actitudinal en un 25.40%. Por tanto, se rechaza la hip6tesis nula.

Tabla 21
Correlacién entre las dimensiones del sindrome de burnout y el factor actitudinal

n =355 rho[IC 95%] p r2

Agotamiento emocional - Factor actitudinal -0.550[-0.618,-0.473] <.001 30.25

-0.548[-0.616,-0.470] <.001

Despersonalizacion - Factor actitudinal 30.03

Realizacién personal - Factor actitudinal 0.504[0.422,0.578] <.001 25.40

Relaciéon entre Dimensiones del Sindrome de Burnouty los Factores Operativos
Ho: No existe relacion entre el sindrome de burnout y los factores operativos del
desemperio laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

Ha: Existe relacion entre el sindrome de burnout y los factores operativos del
desemperio laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

En la tabla 22 se muestra la correlacion de Spearman de las dimensiones del
sindrome de burnout y el factor operativo, de acuerdo a los resultados arrojados, se
encuentra una correlacion altamente significativa entre agotamiento emocional y el
factor operativo, de tendencia negativa y moderada, el tamafio de efecto evidencia
una relacién importante de magnitud grande, pudiéndose aseverar que la presencia
del agotamiento emocional explica un déficit del factor operativo en un 32.38%. Por

otro lado, se encuentra wuna correlacibn altamente significativa entre
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despersonalizacion y el factor operativo, de tendencia negativa y moderada, el
tamano de efecto evidencia una relacién importante de magnitud grande, pudiéndose
aseverar que la presencia de la despersonalizacion explica un déficit del factor
operativo en un 33.76%. Por Ultimo, se encuentra una correlacion altamente
significativa entre realizacion personal y el factor operativo, de tendencia positiva y
moderada, el tamafio de efecto evidencia una relacion importante de magnitud
grande, pudiéndose aseverar que la presencia de la realizacion personal explica la

presencia del factor operativo en con un 26.73%. Por tanto, se rechaza la hipétesis

nula.
Tabla 22
Correlacioén entre las dimensiones del sindrome de burnout y el factor operativo
n =355 rho[IC 95%)] p r2
Agotamiento emocional - Factor Operativo -0.569[-0.636,-0.495] <.001 32.38
Despersonalizacion - Factor Operativo -0.581[-0.646,-0.507] <.001 33.76
Realizacion Personal - Factor Operativo 0.517[0.437,0.590] <.001 26.73




CAPITULO IV

DISCUSION
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El presente estudio tuvo el propésito de describir y establecer la relacion entre
el sindrome de burnout y desempefio laboral en asesores de atencion al cliente de
una empresa privada de Lima, cuya muestra estuvo constituida por 350 asesores, de

los cuales el 57.7 % fueron mujeres y el 42.3% fueron hombres.

Conforme a lo expresado, se obtuvieron hallazgos muy importantes, uno de
ellos es el haber verificado que existe relacion entre el sindrome de burnout y el
desempeifio laboral (rho=-0.446; p=0.001). Ademas, desde la significancia practica, el
tamano de efecto evidencia una relacién importante de magnitud grande, pudiéndose
aseverar que un riesgo o presencia del sindrome de burnout explica un déficit de
desempeiio laboral, teniendo un impacto en 19.89% en asesores de atencion al
cliente de la empresa Webhelp Perd. Los datos obtenidos tienen similitud con lo
investigado por Jorge (2021) quien, en un estudio realizado, plante6 que el sindrome
de burnout influye en el desempefio laboral que al no lograr un buen afrontamiento se
considera un factor que predispone a tener un bajo desempefio y una mala calidad
de atencion. De igual manera, Coscco (2020) identificd que los sintomas del sindrome
de burnout afectan de manera negativa al desempefio del colaborador el cual se ve
ejemplificado en la generacion de mas errores que lo habitual dentro de la empresa,
menor calidad del servicio, poca creatividad y problemas para poder afrontar
adversidades de la vida diaria, el cual provoca en el colaborador menor compromiso.
Por lo tanto, se identifica la importancia de la relacion del sindrome de burnout en el
desemperio laboral. Debido a esta realidad, es importante realizar programas de
prevencion del sindrome de burnout en las organizaciones donde todo nivel jerarquico
esté involucrado como también programas de intervencién cuando ya se detectan
casos en mayor porcentaje, debido a la implicancia que mantiene en el desempefio

laboral. Quirdn (2022) sefala la importancia de evaluar y analizar los indicadores del
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sindrome de burnout para asi poder evitar repercusiones negativas en la salud y
mejorar la eficiencia de los trabajadores.

El sindrome de burnout es manifestado en 3 dimensiones, en cuanto el
agotamiento emocional con el factor actitudinal se encontré una correlacion altamente
significativa (rho=-0.550, p=0.001), donde la presencia del agotamiento emocional
influye en el déficit del factor actitudinal, caracterizado por vacio emocional,
sobrecarga y fatiga. Asimismo, Burga (2019) coincide con los resultados obtenidos ya
gue manifiesta que el agotamiento emocional provoca el aislamiento y sentimientos
de vacio en la persona lo que afecta en su salud mental y emocional, o que no le
permite al colaborador tener interés frente a las problematicas laborales, disciplina e
iniciativa. Es evidente que el factor actitudinal que esta referido necesariamente a las
caracteristicas particulares de la persona juega un papel muy importante en el
desempeio organizacional, y por ende al existir un agotamiento emocional
caracterizado por fatiga, irritabilidad y vacié emocional va a influenciar de manera
negativa. Por ello es importante trabajar en el manejo del estrés para asi fortalecer
las habilidades de las personas donde se capacite en alternativas de soluciébn mas
saludables y asi lograr una regulacién emocional, como Mat6 (2020) describe los
sintomas del sindrome de burnout como poca o falta de energia al empezar la jornada
laboral, tener sentimientos de fracaso cuando no se consiguen o se alcanzan las
metas planteadas pese al esfuerzo y dedicacioén que tiene la persona al realizar cada
actividad. Pazmifio (2020) sefiala también en un estudio realizado la correlacion que
existe entre el agotamiento emocional y el desempefio laboral el cual obtuvo una rho=
- 0.212 Debido a lo indicado se justifica crear estos programas para evitar ciertos

problemas emocionales que pueden convertirse en crénicos.
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Con respecto a la dimension de despersonalizacion con el factor actitudinal, se
encontré también una correlacion altamente significativa con tendencia negativa
(rho=-0.548, p=0.001), donde la despersonalizacién influye en los cambios que se
producen en el factor actitudinal, caracterizado por deshumanizacion y sentimiento de
culpabilidad. De acuerdo a Maslach y Jacson (1981), describe a la despersonalizacion
como un endurecimiento emocional que experimenta el colaborador al perder el
contacto o la empatia con los clientes, manifestdndose por indiferencia, falta de
sensibilidad el cual impide que la persona se sienta comprometida con su centro
laboral, con poca capacidad de establecer empatia y relaciones interpersonales.
Pazmifio (2020) sefiala también en un estudio realizado la correlacion que existe de
manera inversa entre la despersonalizaciéon y el desempefio laboral (rho= - 0.165),
Por ello es importante realizar programas que entrenen a los asesores en habilidades
sociales para fomentar la empatia y una comunicacion asertiva hacia los clientes y
compafieros de la organizacion, tal como lo sefiala Lozano (2019) donde identifica
gue las habilidades de comunicacion estan relacionadas con una disminucion de la
despersonalizacion que experimentan los colaboradores.

Con respecto a la dimension de realizacion personal con el factor actitudinal,
se encontré una correlacion altamente significativa (rho=0.504, p=0.001), donde el
tamafio de efecto evidencia que en un 25.40% la realizacion personal influye en los
cambios que se producen en el factor actitudinal, caracterizado por motivacion y
satisfaccion laboral. Los datos obtenidos tienen similitud con Aquino (2018) quien
sostiene que los factores actitudinales estan ligados a la motivacion y compromiso
propia de la persona el cual esta ligado a la satisfaccion laboral. También Maslach y
Jackson (1981) indican que la alteracion de la realizacién personal surge cuando se

identifica que las actividades laborales designadas requieren de un mayor esfuerzo
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excediendo la capacidad para atenderlas de manera efectiva. Por ello realizar
programas de prevencion donde se fomente la motivacion y el compromiso de la
persona, va a garantizar la satisfaccion de los colaboradores teniendo un resultado
positivo en los factores actitudinales, como Chiavenato (2002) que considera que
estos factores estan representados en iniciativa, responsabilidad, disciplina y actitud
cooperativa. Por lo indicado, queda justificado el crear programas que fomenten la
motivacién y el compromiso de los colaboradores.

Por otro lado, la dimensién de agotamiento emocional con el factor operativo
tuvo una correlacion altamente significativa (rho=-0.569, p= 0.00), asi también se
obtuvo un valor de significancia de 0.001 siendo altamente significativo
estadisticamente, concluyendo que existe relacion de tendencia negativa y
moderada. El tamafio de efecto evidencia una relacién importante de magnitud
grande, el cual indica que en un 32.38% el agotamiento emocional influye en los
cambios que se producen en el factor operativo, caracterizado por poco conocimiento
del trabajo, baja calidad, no se practica el liderazgo. Tal como lo sefiala Ccosco (2020)
en su estudio realizado donde menciona gracias a sus resultados obtenidos que el
agotamiento emocional y el trabajo en equipo estan relacionados de manera negativa,
es decir, a mayor agotamiento emocional menor cooperatividad, donde el trabajo en
equipo es determinado como un factor operativo que esta relacionado netamente con
la empresa. Por lo indicado, es importante que se realice un programa donde se
fomente la cooperacién, el trabajo en equipo el liderazgo y donde se prevenga el
agotamiento emocional, ya que se ha evidenciado que la presencia del agotamiento
emocional influye significativamente en los factores operativos tal como lo sefial6
Ccoso (2020), cabe resaltar el papel importante de estos programas ya que es una

manera de poder abordar estos dilemas que se presentan en las organizaciones.
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Con respecto a la dimension de despersonalizacion con el factor operativo se
obtuvo una correlacién altamente significativa (rho=-0.581, p=0.001), donde el
tamano de efecto evidencia que en un 33.76% el agotamiento emocional influye en
los cambios que se producen en el factor operativo, caracterizado por
deshumanizacion y poco trabajo en equipo. Lo sostenido por Caycho (2021) coincide
con los resultados obtenidos en esta investigacion, ya que sefiala en su estudio que
la presencia de la despersonalizacion probabiliza la ausencia del liderazgo en los
colaboradores, cabe resaltar que la despersonalizacion esta ligada a la falta de
empatia, indiferencia, entre otros. Lo que explica un mal manejo de las habilidades
sociales, por ende, los colaboradores no estarian practicando el liderazgo entre sus
compafieros, por la falta de interés y compromiso. Por lo indicado cabe resaltar el
tomar en cuenta las habilidades blandas que se requieren en las organizaciones para
generar un clima ideal que ayuden a mejorar e incentivar hacia un buen desempefo
laboral.

Con respecto a la dimension de realizacion personal con el factor operativo se
obtuvo una correlacion altamente significativa (rho=0.517. p=0.001), donde la
realizacion personal influye en los cambios que se producen en el factor operativo,
caracterizado por trabajo en equipo, liderazgo, calidad, satisfaccion y motivacion.
Como lo menciona Maslach y Jackson (2021), una baja realizacién personal da como
resultado la desvalorizacién hacia si mismo y hacia el trabajo, acompafiados de
sentimientos de fracaso e inutilidad por la falta de logro personal en el trabajo. Lo que
refiere que, si existe un déficit en la realizacion personal, se vera afectado también el
factor operativo ligado al trabajo en equipo, liderazgo, calidad y conocimiento del
trabajo ya que el colaborador no va a encontrar satisfaccion en las actividades que

realiza en la organizacion. Lo mencionado es apoyado por Pazmifio (2020) quien en
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un estudio realizado hall6 una correlacién inversa entre la realizacion personal y el
desempeiio laboral (rho= 0.222). El abordar un programa que incentive hacia la
realizacion personal, basado en la motivacion seria recomendable en estos casos,
para asi poder influir de manera positiva en los factores operativos ligados netamente
con la organizacion.

Existieron en la investigacién ciertas limitaciones como por ejemplo que no
todos contaban con el recurso tecnolégico del internet para completar el formulario,
ademas al ser virtual juega un papel importante el no observar codmo estan
completando, si tienen alguna duda o si estan siendo honestos al contestar, ademas
de la coyuntura en el que se esta viviendo por Covid 19. También no existen aun
muchas investigaciones sobre el tema lo que impide comparar de manera selectiva
los resultados. Por consiguiente, son varios elementos que intervienen en el proceso
y los resultados pueden variar. Frente a este panorama presente en la realidad actual,
resulta necesario la intervencion de los especialistas en el tema para seguir
investigando de acuerdo al contexto en el que se esta viviendo hoy en dia por la

pandemia, como se ha sostenido en diversas investigaciones.



CAPITULO V

CONCLUSIONES
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Con respecto a los resultados obtenidos sobre la relacion que existe entre el

sindrome de burnout y desempefio laboral en asesores de atencion al cliente de una

empresa privada de Lima, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1.

Alrededor de 2 de cada 10 asesores de atencién al cliente presentan un efecto
negativo del sindrome de burnout en el desempefio laboral.

El sindrome de burnout tiene una relacion negativa con el desempefio laboral
(rho=-0.446, p<0.001), lo que significa que, a mayor sindrome de burnout,
menor es el desempefio laboral, siendo que la presencia del sindrome de
burnout explica en 19.89% un déficit en el desempefio laboral.

Existe relacién negativa entre el agotamiento emocional y el factor actitudinal
(rho=-0.550, p<0.001), lo que refiere a mayor agotamiento emocional, menor
es el factor actitudinal, siendo que la presencia del agotamiento emocional
explica en 30.25% un déficit en el factor actitudinal.

Existe relacion negativa entre la despersonalizacion y el factor actitudinal
(rho=-0.548, p<0.001), lo que refiere a mayor despersonalizacién, menor es el
factor actitudinal, siendo que la presencia de la despersonalizacion explica en
30.03% un déficit en el factor actitudinal.

Existe relacion positiva entre realizacion personal y el factor actitudinal
(rho=0.504, p<0.001), lo que refiere a mayor realizacion personal, mayor es el
factor actitudinal, siendo que la presencia de realizacion personal explica en
25.40% la presencia del factor actitudinal, siendo considerado un tamafio de
efecto grande.

Existe relacion negativa entre el agotamiento emocional y el factor operativo
(rho=-0.569, p<0.001), lo que refiere a mayor agotamiento emocional, menor

es el factor operativo, siendo que la presencia del agotamiento emocional
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explica en 32.38% un déficit en el factor operativo, siendo considerado un
tamano de efecto grande.

Existe relacion negativa entre la despersonalizacion y el factor operativo (rho=-
0.581, p<0.001), lo que refiere a mayor despersonalizacién, menor es el factor
operativo, siendo que la presencia de despersonalizacion explica en 33.76%
un déficit en el factor operativo, siendo considerado un tamafio de efecto
grande.

Existe relacion positiva entre la realizacion personal y el factor operativo
(rh0=0.517, p<0.001), lo que refiere a mayor realizacién personal, mayor es el
factor operativo, siendo que la presencia de realizacién personal explica en
26.73% presencia del factor operativo, siendo considerado un tamafo de

efecto grande.



CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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Se presentaron las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda seguir investigando acerca de las variables estudiadas para asi
poder obtener mayor informacién acerca de las pruebas estandarizadas con
un alto nivel de confiabilidad y validez, ya que no se encontr6 mucha
informacion de ello.

2. Este trabajo podra ser utilizado como antecedente base a una préxima
investigacion, para que pueda ser comparado posteriormente los resultados e
identificar casos similares.

3. Es necesario verificar el contexto en el que se vive para poder crear nuevas
herramientas que se adapten a las necesidades actuales, ya que debido a la
pandemia existen varias restricciones para aplicar las pruebas de manera
presencial.

4. Se ha evidenciado presencia y riesgo del sindrome de burnout con datos
estadisticos altos, el cual puede ser motivo de realizacidén de algun programa
de prevencion y promocion para un abordaje psicolégico oportuno del
sindrome de burnout y asi lograr un buen desempefio laboral, donde incluya el
entrenamiento en las habilidades de afrontamiento del estrés, charlas de
sensibilizacion sobre el sindrome de burnout y sus efectos en el desempefio
laboral.

5. Promocién de un clima laboral adecuado que fomente el bienestar de todos los
colaboradores, utilizando la comunicacion asertiva, escucha activa y politicas
gue fomenten un equilibrio entre la vida laboral y personal.

6. Brindar apoyo para los colaboradores que muestran signos del sindrome de

burnout con acompafiamiento y asesoramiento psicologico.



7.
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Implementar sistemas que permitan evaluar el bienestar laboral de cada
colaborador, para detectar el sindrome de burnout de manera oportuna y tratar

de prevenirlo.
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ANEXOS



Anexo 01 — Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general:

¢, Cuél es la relacién que
existe entre el sindrome de
burnout y el desempefio
laboral en asesores de
atencion al cliente de una
empresa privada de Lima?

Problemas especificos:

P.E.1: ¢, Cual es la relacion
que existe entre las
dimensiones del sindrome
de burnout y los factores
actitudinales en asesores
de atencion al cliente de
una empresa privada de
Lima?

P.E.2 ¢ Cual es la relacion
que existe entre las
dimensiones del sindrome
de burnout y los factores
operativos en asesores de
atencion al cliente de una
empresa privada de Lima?

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre el sindrome
de burnout y el desempefio laboral en asesores de
atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

Objetivos especificos:

1. Identificar el componente del sindrome de
burnout que predomina en los asesores de
atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

2. Identificar el componente del desempefio
laboral que predomina en los asesores de
atencion al cliente de una empresa privada de
Lima.

3. Identificar el nivel de Sindrome de Burnout en
asesores de atencion al cliente de una
empresa privada de Lima.

4. ldentificar el nivel de desempefio laboral en
asesores de atencion al cliente de una
empresa privada de Lima.

5. Determinar la relacibn que existe entre las
dimensiones del sindrome de burnout y los
factores actitudinales en asesores de atencion
al cliente de una empresa privada de Lima.

6. Determinar la relacidbn que existe entre las
dimensiones del sindrome de burnout y los
factores operativos en asesores de atencion al
cliente de una empresa privada de Lima.

Hipotesis principal:

Existe relacion entre el
sindrome de burnout y el
desempefio laboral en
asesores de atencion al
cliente de una empresa
privada de Lima.

Hipo6tesis secundarias:

1. Existe relaciéon entre
las dimensiones del
sindrome de burnout y
los factores
actitudinales en
asesores de atencion
al cliente de una
empresa privada de
Lima.

2. Existe relacion entre
las dimensiones del
sindrome de burnout y
los factores operativos
en asesores de
atenciéon al cliente de
una empresa privada
de Lima.

V1: Sindrome de
Burnout

Dimensiones:

Agotamiento
emocional

Despersonalizacion

Realizacion
personal

V2. Desempefio
Laboral

Dimensiones:

Factores
Actitudinales

Factores
Operativos

Tipo y Disefio

Correlacional y No
Experimental

Poblacion

Fue constituido por 4500

asesores de atencion al cliente
de Webhelp Peru.

Muestra
Fue constituida por 355
asesores de la empresa

Webhelp Peru.
Técnicas e instrumento

Se utilizé la encuesta como
técnica y se aplicara:

Maslach Burnout Inventory
adaptada por Aquino (2017)

Test de Evaluacion de
Desempeiio de Aquino (2017)




Anexo 02 — Maslach Burnout Inventory

A continuacién, encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. Le pedimos su colaboracion respondiendo a ellos como se siente.
No existen respuestas mejores peores, la respuesta correcta es aquella que expresa
veridicamente lo que siente. Donde:

1. Nunca

2. Algunas veces al afio

3. Algunas veces al mes

4. Algunas veces a la semana

5. Siempre
Nunca | Algunas Algunas Algunas Siempre
veces al veces al veces a la
afo mes semana

1. Me siento emocionalmente
agotado por mi trabajo.

2. Cuando termino mi jornada
laboral me siento vacio.
3.Cuando me levanto por la
mafiana y me enfrento a otra
jornada de trabajo me siento
fatigado.

4.Siento que trabajar todo el
dia con la gente me cansa.
5.Siento que mi trabajo me esta
desgastando.

6.Me siento frustrado en mi
trabajo.

7.Siento que estoy demasiado
tiempo en mi trabajo.

8.Siento que trabajar en
contacto con la gente me
cansa.

9. Me siento como si estuviera
al limite de mis posibilidades.
10.Siento que estoy tratando a
algunos clientes como objetos
interpersonales.

11. Siento que me he hecho
duro con la gente.

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




13.Siento que realmente no me
importa lo que les ocurra a mis
clientes.

14.Me parece que los clientes
me culpan de alguno de sus
problemas.

15.Siento que puedo entender
facilmente a los clientes.

16. Siento que trato con mucha
eficacia los problemas de los
clientes.

17.Siento que estoy influyendo
positivamente en la vida de
otras personas a través de mi
trabajo.

18.Me siento con mucha
energia en mi trabajo.

19.Siento que pueda crear con
facilidad un clima agradable
con mis clientes.

20. Me siento estimado
después de haber trabajado
con mis clientes.

21. Creo que consigo muchas
cosas valiosas en este trabajo.

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




Anexo 03 — Test de Evaluacién de desempefio
A continuacion, encontrara una serie de enunciados acerca de su desempefio hacia
su trabajo. Le pedimos su colaboracién respondiendo de manera honesta. Donde:
1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre
Nunca | Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre

1. Acato totalmente Ilos
lineamientos y normas
establecidas para el
cumplimiento e las funciones
asignadas.

2.Me encuentro
permanentemente en mi
puesto trabajo, es innecesario
indagar por mi destino.
3.Ayudo a mis compafieros de
trabajo cuando las
circunstancias lo requieren.

4. En mi trabajo me anticipo a
los sucesos y propongo
acciones y procedimientos
para atenderlos y resolverlos.
5.Realizo con responsabilidad
las funciones y deberes propios
de mi puesto laboral sin
requerir supervision
permanente.

6.Asumo la responsabilidad por
los resultados de mi trabajo.
7.Estoy absolutamente
seguro(a) de todas mis
acciones en el trabajo.

8.Soy prudente para emitir
juicio u opiniones de temas
delicados.

9. Considero que los chismes
influyen negativamente en el
trabajo.

10.Es mi deber wusar el
uniforme de trabajo completo
durante mi jornada laboral.




11. Tengo gran capacidad de
resolver problemas laborales.

12.Me siento feliz,
satisfecho(a) y completo(a) con
mi trabajo.

13.Disfruto el puesto laboral
que tengo, el cual me llena de
alegria, es una gran
satisfaccion el hecho de
realizarlo.

14.Comprendo los
fundamentos de los
procedimientos y técnicas con
mi trabajo.

15.Aplico los conocimientos
adquiridos por experiencia
laboral.

16. Aplico las normas de
control de calidad cuando es
necesario.

17.Si cometo errores los
reporto en forma de informes
para su posterior correccion.

18.Tengo la habilidad de
trabajar rapido, incluso durante
situaciones de presion.

19.Soy puntual para entregar
los resultados y/o informes de
mi trabajo.

20. La frecuencia de mis
errores €s muy poca 0O casi
nula. Suelo tener exactitud en
mi trabajo.

21. Participo activamente en la
consecucion de una meta
comun, incluso cuando la
colaboracion no implique la
satisfaccion del interés propio.

22. Trabajo facilmente con
personas con puntos de vista
diferentes al mio.

23. Tengo la capacidad de
organizar un grupo de
personas para trabajar
conjuntamente.

24. Frente a un problema
laboral realizo gestiones vy
consigo solucionarlo.




Anexo 04 — Consentimiento informado
Buen dia estimado(a) participante, en esta oportunidad tengo el agrado de dirigirme
a usted solicitando su participacion para el llenado del presente cuestionario el cual
tiene como obijetivo identificar la relacién entre el Sindrome de Burnout y Desempefio
Laboral en asesores de atencion al cliente de una empresa privada de Lima, el mismo
gue servira para fines exclusivamente académicos.
Cabe resaltar que su participacion es voluntaria, anénima y que sus respuestas seran
tratadas de manera confidencial.
Se le pide que marque las respuestas de manera honesta y responsable.
De antemano, le agradezco su participacion y su tiempo.
Atentamente:
Milagros Angélica Moran Torres estudiante del X ciclo en Psicologia de la Universidad
Auténoma del Peru.

Correo: mmorant@autonoma.edu.pe



