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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: “determinar la relacién entre
el sindrome de burnout y el desempefio laboral de los trabajadores del area de
tarjetas de un Call Center”. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, transeccional correlacional. La poblacién considerada para el
estudio estuvo constituida por 52 trabajadores, los datos fueron recogidos por
instrumentos que fueron validados por juicio de expertos, con un grado de
confianza, siendo para la primera variable “SDB” de 0,865 y para la segunda
variable “DL” de 0.864. Para el analisis de datos se usé6 la prueba de normalidad
de Kolgomorov-Smirnov, ya que las dimensiones y los datos obtenidos de las dos
variables no seguian una distribucion normal, el nivel de significancia fue menor a
0.05, razén por la cual se usoé la correlacion de Spearman. Dando como resultados
los valores Rho-Sperman de 0.288 y un P-valor de 0.039, con dichos valores se

puede afirman que existe correlacion positiva baja directa en la investigacion.

Palabras clave: sindrome de Burnout, desempenio laboral, call center.
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Abstract

The present investigation had as a general objective: "to determine the relationship
between the burnout syndrome and the work performance of the workers in the card
area of a Call Center". The research was of a quantitative approach, of a non-
experimental design, correlational transactional. The population considered for the
study consisted of 52 workers, the data was collected by instruments that were
validated by expert judgment, with a degree of confidence, being for the first variable
"SDB" of 0.865 and for the second variable "DL" of 0.864. For data analysis, the
Kolgomorov-Smirnov normality test was used, since the dimensions and data
obtained from the two variables did not follow a normal distribution, the significance
level was less than 0.05, which is why the Spearman's correlation. Giving as results
the Rho-Sperman values of 0.288 and a P-value of 0.039, with these values it can
be affirmed that there is a direct low positive correlation in the investigation.

Keywords: Burnout syndrome, Job performance, call center
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I INTRODUCCION

Cuando se habla de trabajo, siempre esta relacionado estrechamente a la persona,
porque es el directo beneficiado con este tipo de actividad. El trabajo es la relacién
del individuo con sus labores; el cumplimiento de las acciones sencillas que
requiere de destrezas sencillas adquiridas o de conocimientos especializados.
Mediante todas estas acciones, Se logra la modificacion de la materia y se obtiene

como resultado un producto (Marrau et al., 2007).

Entonces podemos definir; que el trabajo es el poder de disponer del entorno
en beneficio del hombre para satisfacer las necesidades basicas. También el
trabajo es el gasto de energia fisica y psicoldgica, cuyo fin es la elaboracién de
recursos y productos, también al trabajo se le agrega el estar con los demas
(Ferrari, 2012). Siempre que trabajamos lo hacemos con otros y para otros; esto
significa que el trabajador esta en contacto y comunicacion con otras personas de

forma crénica lo cual da principio al estrés.

El desempefio; “son las actitudes que dan como consecuencia la ejecucion
de una obligacién, actividad, tarea, etc.” (Chiavenato, 2009). Esta frase lo podemos
interpretar como los esfuerzos que hace el trabajador para cumplir con las tareas
encargadas o las metas de la empresa, dando como resultado una sobrecarga de
trabajo y acumulacién de estrés en la persona. El mal manejo o afrontamiento del
estrés da como resultado una patologia denominado Burnout o quemado por el

Trabajo.

Uno de los peligros de origen psicolégico y social que esta en crecimiento,
que es producto de las actividades profesionales, es la aparicion de Burnout o del
quemado por la actividad profesional, y se explica como consecuencia o respuesta
a la exposicion diaria del trabajador a elementos estresantes en el area laboral,
Este sindrome se observa en usuarios especialmente profesionales que trabajan

directa y regularmente con clientes u organizaciones (Marrau, 2009).

La entidad de salud de las Naciones Unidas (ONU) lo conceptualiza como
una condicion integral de tranquilidad en lo somatico, espiritual y comunitario, no el

sufrimiento de algun padecimiento. Esto exige a las empresas crear y mantener los



denominados “ambientes laborales saludables” eliminado y evitando la exposicion
del trabajador a riesgos corporales, artificiales, organico y ergonomicos (OMS,
2010).

Llevo laborando en la compariia Teleatento del Peru S.A.C. desde junio 2017
en plataforma del BBVA Continental, he observado que los trabajadores no tienen
fluidez en la comunicacién, paciencia, empatiay no saben escuchar durante la labor
diaria, la misma que no permite resolver las dudas y/o problemas que presentaban
los clientes en sus tarjetas. De otro lado, la gestion laboral en el area de tarjetas se
torndé en un ambiente cadtico para los asesores, debido a que se ha creado una
serie de cumplimientos y metas supervisadas para cumplir los incentivos salariales,
que va bajo el logro de indicadores (tiempo de conexion, horas en desconexion,
tiempo establecido para cada caso y/o casuistica en la resolucion de reclamos) para

cumplir con el objetivo diario.

Cabe precisar que, el entorno laboral ha llevado a los asesores a un campo
de estrés, ocasionando con ello, cambios de humor, discusiones, bajo rendimiento

en la productividad, e incluso desvanecimiento y renuncia laboral.

Actualmente el area de tarjetas para la atencion de clientes de alto valor
(prime, patrimonial y privada), la cual la atencion en la resolucion de sus reclamos
conllevan en un tiempo de 3, 6 dias (tiempo 6ptimo), y 15 a 30 dias (siendo el tiempo
de resolucién bajo fundamentos de demora en la atencién que puede ser por
gestiones con oficinas y respuesta por las areas externas, incidencias en los
contratos de las tarjeta, entre otros), todo ello sumado a los indicadores, tipos de
casos en los problemas presentados en las tarjetas (bloqueo, incidencias, tipos de
cambios, incumplimientos de clausulas, fraudes, etc.), no garantiza el cumplimiento
en los tiempos de resolucién dados, indicadores de tiempo de conexion (tiempo de
resolucién por reclamo de una hora, tomando en consideracién que los casos

varian acorde a la problematica que pueda presentar el cliente en su tarjeta).

Asimismo, bajo la particularidad presente que traspasa el pais, ha
ocasionado la reduccion salarial en todo el personal de la empresa, y esto ocasiona
un estrés emocional, ya que he podido observar en compaferos de trabajo el

cambio emocional, son agresivos, no tienen empatica, algunos violentos en la parte



del lenguaje, y para calmar sus emociones recurren a los espacios libres o parques
de las zonas aledafas a la empresa a fumar y beber al término de su jornada
laboral, pero no obstante teniendo como relevancia el estrés diario que se vive en

el cumplimiento y logro de los objetivos.

Por todas las repercusiones que causa el sindrome del quemado, he tomado
la decisidén de hacer el trabajo de investigacion para poder medir y clasificar en qué
medida estan siendo afectados por el sindrome de desgaste laboral los

trabajadores de la empresa Atento SAC.

Para el siguiente trabajo de investigacion se propuso el siguiente problema
a investigar: ¢Qué relacion existe entre el sindrome de burnout y el desempefio

laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call center - lima 20227

La realizacion de este estudio es importante, ya que, segun (Gellego et al.,
2018) un empleado sufre de estrés laboral cuando se siente inmerso en muchos
factores que no puede superar; ocasionandole dificultad, ansiedad, tensién vy
frustracion; es en ese momento cuando las reacciones cognitivas, emocionales,
conductuales, psicolégicas fracasan y comienza a ser afectado la vitalidad
intelectual y corporal del colaborador, por ende existe la necesidad de medir en

qué nivel de SDB se encuentra los trabajadores de la empresa Atento S.A.C.

En la parte practica, guarda importancia dado que aportara al conocimiento
ya existente de cdmo el desgaste laboral tiene sus efectos en el desemperio laboral
de los trabajadores de la empresa Atento S.A.C. Tales resultados aportaran al
cuerpo de la ciencia datos actualizados y a la empresa donde se realizo, el estudio

podra conocer los niveles y grados de relacién entre el SDB y el DL.

En el contexto metodolégico, se respetd el riguroso método de la
investigacion cientifica, la recopilacion de datos se ejecuté mediante la “encuesta”,
lo cual permitio obtener datos de forma directa de contexto analizado, los resultados
obtenidos serviran de referencia para la mejoria del DL y la desaparicion o
disminucion del SDB” en los trabajadores de la empresa Atento S.A.C y también

como datos de referencia en futuras investigaciones o propuestas de mejoria.

En la parte social segun (Alejos, 2021) menciona que cuando la presion
laboral supera la capacidad de adaptacién del empleado, se origina la patologia



denominado Burnout. Esta enfermedad se reconoce a nivel mundial, la cual se
origina en un contexto o ambiente netamente laboral; que ocasiona muchas
dificultades en las organizaciones, pues esta relacionada con el movimiento de area
del personal, faltas constantes al trabajo, disminucion del desempefio laboral (DL),

rendimiento e indicadores que perjudican la utilidad de la organizacion.

Ahora bien, usando las definiciones de quemado por el trabajo y después de
observar la realidad laboral de la empresa Atento S.A.C, se llega la conclusion que
existe una necesidad de mejorar el nivel de desempefio laboral, también existe la
necesidad de demostrar si el desempefio laboral tiene alguna relacion con el
sindrome de burnout y en qué grado estan relacionados, dichos resultados
entregaran datos para poder mejorar el DL y disminuir la prevalencia del SDB en

los trabajadores de la empresa Atento S.A.C.

Después de lo ya expuesto, se plantea los siguientes objetivos de
investigacion; como objetivo general: Determinar la relacion entre el sindrome de
burnout y el desempeno laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call
center - lima 2022, con los siguientes objetivos especificos : (1) Describir la relaciéon
del sindrome de burnout y el desempefio laboral en la dimension de desempeio
de las tareas de los trabajadores (2) Describir la relacion del sindrome de burnout
y el desempefio laboral en la dimension civismo de los trabajadores, (3) Describir
la relacién del sindrome de burnout y el desempefio laboral en la dimensién
productividad de los trabajadores. También se plantearon las siguientes hipétesis;
H1: Existe una relacién inversa entre el sindrome de burnout y el desempefio
laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call center - lima 2022 y HO:
No existe una relacién inversa entre el sindrome de burnout y el desemperio laboral

de los trabajadores del area de tarjetas de un call center - lima 2022.



1. MARCO TEORICO

Para empezar con los antecedentes, dentro de la realidad local se encuentra a Lulo
(2017) en su investigacion busco: “establecer la relacion entre el Sindrome de
Burnout y desempefio laboral”’, cuya metodologia fue de disefio no experimental de
corte transversal, tipo descriptivo correlacional. Muestra: 150 trabajadores; los
datos fueron recogidos mediante el “cuestionario de Sindrome de Burnout (SDB)”
y el “cuestionario del desemperio laboral (DL)”, obteniendo como resultado de la
existencia de una correlacion inversa y significativa muy alto entra las dos variables

de estudio.

Asimismo Rodrigues (2018), se propuso: “determinar si existe relacion entre
el sindrome de Burnout y el desempefio laboral”’, cuya metodologia fue descriptivo,
cuantitativo de disefio no experimental, de corte transversal y correlacional aplicada
a 50 trabajadores, obteniendo como resultado la existencia de una relacion lineal

alta inversa y significativa entre las variables estudiadas.

En la realidad nacional, Grijalba et al., (2020) buscaron: “determinar la
relaciéon entre el sindrome de Burnout y el desempefio laboral del personal
administrativo”. Metodologia: de enfoque cuantitativo, de tipo basica, nivel
descriptivo y de disefio correlacional. Muestra: 480 administrativos y una muestra
estadistica de 213 participantes. Resultado: existe dependencia negativa alta entre
las variables estudiadas.

También Jorge (2019) buscé: “comprobar la relacion del desempeno laboral
y sindrome de burnout”; cuya metodologia de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional. Muestra: 50 participantes. Se obtuvo como resultado que se

evidencia relacion entre ambas variables.

En la realidad internacional, Paliz (2022), la cual tuvo como propésito:
“determinar el grado de dependencia entre el cansancio profesional y el desempefio
laboral”’. Metodologia: transversal, correlacional y observacional. Poblacion: 170

personas. Resultado: se evidencié una relacion entre las variables estudiadas.



Asimismo, Cardenas (2017) busco: “analizar la relacién entre el sindrome de
Burnout y el desempefio laboral’. Metodologia: correlacional de tipo cuantitativa.
Poblacion: 75 colaboradores de cinco empresas publicas de servicios. Resultado:

no existe relaciéon entre las dos variables.
Sindrome de Burnout (S.D.B)

La persona de la actualidad se enfrenta diariamente a largos periodos de
situaciones estresantes en el lugar donde realiza sus labores profesionales; dichas
situaciones generan la activacion de sentimiento de lucha o huida. En este contexto,
la persona se expone continuamente y de forma crénica a situaciones estresantes
que lo llevan al limite de su capacidad llegando al punto pico que pierde el control
de las situaciones estresantes al cual esta expuesto y finalmente como resultado

da origen al sindrome de burnout (Lovo, 2021).

Quine usa el término Burnout por primera vez fue Graham Green, quien
publica en el afio 1961 un articulo denominado “un caso de Burnout”; donde narra
el sufrimiento de un arquitecto que se siente desesperado por lo monotonia de su
trabajo, el cual para liberarse de dicha opresién decide abandonar su trabajo y
trasladarse a la jungla de Africa en busqueda de tranquilidad (Quinceno et al.,
2007).

Se concreta al sindrome de desgaste profesional (SDB) como la “respuesta
que se origina cuando un individuo esta expuesto a situaciones crénica de estrés
laboral”, dichas situaciones sobrepasan la capacidad de tolerancia del individuo al
estrés, lo cual crea en el profesional emociones de agotamiento corporal, mental y
emocional dando como consecuencia relaciones conflictivas con su grupo de
trabajo. EI SDB se origina casi exclusivamente en aquellos profesionales cuyo

principal trabajo esta relacionado con la atencion de personas (stortti et al., 2006).

El desgaste laboral (SDB) es una anomalia de origen psiquico, que desde
su origen ha tenido muchas definiciones; no obstante, la definicion que mas se
repite y menciona es la que fue desarrollado y propuesto por las psicologas
ocupacionales Maslach y Jackson, quienes define la SDB como la unién de sefiales

e indicadores clasificados en tres extensiones la cuales son: “A) el agotamiento



emocional , B) despersonalizacion y C) baja realizacion personal en el trabajo”; que
pueden aparecer en los empleados cuya labor diaria es la atencion directa a
personas (Olivares, 2017).

La psicologa laboral, Maslach (1976) observa las actitudes en la parte
emocionales de los profesionales que laboraban atendiendo a usuarios. Esta autora
elige la expresion Burnout, que era usado de forma coloquial por los abogados
californianos para referirse a la progresiva pérdida del compromiso, dejadez y
aparicion del cinismo y lo da a saber en el congreso anual de la Asociacion de
Psicologia Americana (APA) (Toribio, 2020).

El deterioro laboral (SBD), es una perturbacion asociada al estrés habitual
en el trabajo, y en mayo de 2019, en la 722 version de la reunion que caracter
internacional de la OMS, antes que comience la epidemia del COVID - 19,
considera a este sindrome como un trastorno netamente ocupacional y no debe

aplicarse a otras experiencias de la vida.

El sindrome del trabajador quemado tiene 5 procesos de naturaleza
constante, lo que quiere decir que el SDB puede aparecer en cualquier lugar de
trabajo donde los elementos estresores no son bien manejados (Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene de Espana, 2000). (a) Inicial: Alegria y expectativa
verdadera por el trabajo, abundante energia. (b) Estancacion: No se cumple las
expectativas profesionales, las relaciones entre energia no son equilibrada, estrés.
(c) Frustracion: Desilusion, desmoralizacion y agotamiento. (d) Abandono: Cambios
en la actitud, alejado del grupo laboral. (e) Quemado: Derrumbe emocional, fracaso

e insatisfaccion.

También las causas del SDB se pueden catalogar en variables especificos,
las cuales son los factores sociales, la identidad, y la madurez profesional

(secretaria de Desarrollo Social de México, 2011):

En caso de los trabajadores del Call — Center, algunos factores principales
en la aparicion del S.D.B son: corto tiempo establecido para dar atencion a los
usuarios, escases de apoyo de la empresa contratante, descuido por parte de

institucion sobre las necesidades del trabajador, falta de intervencion de los



trabajadores en los procesos y mejorias de la empresa, falta de recompensas y
reconocimiento de los logros obtenidos, pocas posibilidades de desarrollo
profesional, relaciones conflictivas y liderazgo inadecuado.

Segun el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales espafia citado por el
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en en Trabajo (2000), los efectos del SDB
se clasifican en: Trastornos psicosomaticos, conductuales, emocionales,

actitudinales y sociales.

Para la manifestacion del degaste profesional (SDB), existen muchos signos
y sintomas; a continuacion, se describe los sintomas de alarma: Negacion,
aislamiento, ansiedad, miedo, depresion, ira, adicciones, autoinmolacion, cargas
excesivas de trabajo, comportamiento riesgoso, desilusion, abandono de si mismo
(Gutiérrez et al., 2006)

Diagnéstico del sindrome de Burnout (SDB)

Para poder medir el cansancio laboral, se ha elaborado un instrumento;
guiado y validado por la asesora y los especialistas de la UCV., la nocion de
Sindrome de Burnout se basa en tres dimensiones bien diferenciadas, los cuales
son: A) Agotamiento emocional: Distinguido por una reduccion y la pérdida de la
expresion de emociones por otras personas, B) Despersonalizacion o
deshumanizacion (cinismo): Distinguido por la presentacion comportamientos
negativos y el cinismo a los usuarios, C) Falta de cumplimiento de sus metas
profesionales: Distinguido por el conocimiento del trabajo por parte del trabajador
como una obligacion; se sienten decepcionados y perciben que con ese trabajo no
alcanzaran sus metas, perdiendo de este modo el interés y la ilusion por la labor

profesional que realiza (Gutiérrez, et al., 2006)

Este siguiente cuestionario esta conformado por 30 peguntas tipo Likert, que
valora las emociones y actitudes del trabajador, el siguiente instrumento mide las 3
dimensiones de SDB: deterioro emocional, despersonalizacion o robotizacion y
falta de cumplimiento de las metas personales y profesionales. El instrumento mide
el grado de intensidad del SDB (bajo, moderado, alto), un grado de confiabilidad
alfa de Cronbach (a= 0, 865).



Para concluir, segun Diaz (2012) menciona que el SDB es una enfermedad
que se origina por exposicion de manera cronica a elementos estresores en el lugar
de trabajo; se determina por cansancio corporal o mental, no tiene motivacion para
ir atrabajar, comportamientos robotizados, automatizada en relacion con los demas
y tiene la impresion que no se ha realizado profesionalmente, cuando todos estos
sentimientos llegan a magnitudes extremas se convierte en una enfermedad
incapacitante que impide la trabajador ejercer sus funciones laborales dando como
consecuencia baja produccion, descontento laboral, acrecentamiento de reclamos
de los usuarios, desorden, aumento de faltas al trabajo y seguidos eventos de

accidentes laborales y rotacién de personal.
Desempeiio laboral (DL)

Pérez (2009) menciona que, evaluar el desempefo laboral (DL) es una
actividad importante para toda empresa u organizacion; el fin de dicha evaluacién
es conocer el resultado del trabajo de cada uno de sus empleados; pero por lo
general la valoracion DL deja mucho que desear, porque se mezclan factores
subjetivos que dificultan el proceso y da mas relevancia a elementos que no tienen
relacién directa con el desenvolvimiento de los trabajadores en la empresa, por ese
motivo se disefian métodos que las empresas adoptan y sean aplicados por sus

administradores.

Para Pérez (2009), el desempefo laboral (DL), son conductas que se
perciben en los trabajadores que son relevantes en el crecimiento de la instituciéon
donde se labora, las cuales son evaluados en relacion a las capacidades y grado
de contribucion a la empresa por cada individuo de este modo la empresa se

asegura que el trabajador esté enfocado con los propdsitos de la institucién.

Segun Chiavenato (2008) el propdsito principal de la valoracion del desempeno
laboral se divide en tres etapas: A) Consentir contextos de calificar la capacidad de
potencial humano, B) Consentir que el recurso humano sea una ventaja competitiva
empresa, y C) dar opciones de desarrollo profesional y de participacion a todos los

integrantes de la empresa.



La evaluacion del (DL) de los empleados de una empresa debe realizarse de
acuerdo con los estandares de la organizacion que realiza la actividad: gerente,
empleado, equipo del departamento laboral y recursos humanos (Chiavenato,
2007).

También para Milkovich y Boudra (1994 citado por Gonzales, 2020) menciona
que el desempefio laboral tiene las siguientes caracteristicas: Adaptacion,
comunicacion, iniciativa, discernimiento, calidad de trabajo, cuantia de labores,

proyeccion, desarrollo de talentos.

Los elementos influyentes en el (DL), para Nash (1989 citado por Gonzales,
2020) son: el conocimiento del trabajador acerca de su trabajo, grado de
importancia al trabajo, la autoestima, capacitacion del trabajador, la remuneracion,

temperatura, ruido, iluminacioén, tamano.

Las dimensiones del desempefio laboral (DL), segun Robbins et al., (2013)
definen al (DL) como “la combinacion de la eficiencia cuando ejecuta los trabajos
principales del puesto que ocupa en la organizacion” (p. 555).

Para Robbins et al., (2013), en tiempos pasados las organizaciones
evaluaban el “como” realizaba las actividades el trabajador y se entregaba a los
superiores informes del desempefio, ahora en la actualidad las compaiias son
menos jerarquicas y se ocupan en ayudar al desarrollo de las cualidades y
capacidades de sus trabajadores; y llegan a la conclusion que el DL esta
conformado por tres tipos de conductas que son: A) Desempefio de las tareas:
Hace referencia a la aceptacion de las tareas y deberes concerniente a las
responsabilidades de las funciones administrativas; se basa en dos instrumentos
administrativos( MOF y ROF ), B) Civismo: Indica que son los actos de caracter
altruista con sus companeros de trabajo, de mutuo respeto y ayuda; aunque no
necesariamente estén ligados a cumplir los las metas de las, c) productividad: la
produccion es un elemento muy importante en la permanencia de la empresa en el

ambiente de los negocios.
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Para medir el (DL), se ha elaborado un cuestionario con la ayuda de la
asesoria y los expertos de la UCV, el siguiente instrumento esta basado en la
definicion y en las tres dimensiones de Robbins y Judge que son: “Desempefio de

las Tareas, Civismo y Productividad”.

El cuestionario esta conformado por 30 peguntas en escala de tipo Likert,
que valora la responsabilidad y cualidades del trabajador en la empresa; con un
grado de seguridad alfa de Cronbach (a= 0, 864).
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoydiseio de la investigacion.

3.1.1 Tipo de investigacion
El siguiente estudio por el propdsito perseguido fue de tipo basico, segun
(Escudero et al., 2018) menciona que también se le denomina pura o tedrica, la
cual se caracteriza en fundamentos teoricos y deja de lado a lo practico. La finalidad
de la investigacion teorica es profundizar en conceptos de una ciencia, la cual es

su punto de apoyo para estudiar un fendbmeno.

La investigacion que se desarrollé fue de enfoque cuantitativo, para (Alan et
al., 2018) menciona que también se denomina empirico o racionalista la cual usa

los métodos numéricos para investigar, analizar y comprobar informacion.

El estudio fue descriptivo, ya que para (Guevara et al., 2020) este tipo de
investigacion es usada para describir las dimensiones de una realidad, se enfoca

principalmente en describir las peculiaridades de la poblacién en estudio.

3.1.1 Diseiio de investigacion

El siguiente estudio fue de bosquejo no experimental, ya que (Alan et al.,
2018) menciona que en este tipo de investigacion las variables no se manipulan
deliberadamente. Se fundamenta en la inspeccion del fenbmeno en su medio

ambiente.

3.2 Variables y operacionalizacion.

Para el siguiente trabajo de investigacion se usé dos tipos de variables, las cuales

son:

Variable independiente.

Sindrome de Burnout, la cual segun Martinez (2010) plantea que el Burnout
(SDB), sindrome de gotamiento laboral o quemado por el trabajo, se puede definir
como la indicacion negativa que se origina por la exposicion cronica del trabajador
a los factores estresantes del lugar de trabajo, identificando tres dimensiones bien

marcadas las cuales son: (a) Agotamiento emocional es la impresion de desgaste,



exigencia fisica, agotamiento, fatiga. (B) Actitud fria y despersonalizada, la cual se
observa en el trabajador mediante actitudes negativas, ironia, distanciamiento de
los companieros, cinismo o sarcasmo, enemistad. (C) Baja realizacion personal o
logro profesional, donde el trabajador demuestra bajo rendimiento laboral,
intolerancia a la tension laboral, baja autoestima, aparicion de problemas entre

compafieros de trabajo.
Variable dependiente.

Desempefio laboral (DL) para Pérez (2009) son conductas que se observan
en el capital humano, dichas conductas son importantes para el mantenimiento de
la organizacion en el mercado empresarial. La calificacion (DL) mide la proporcién
de la capacidad de cada individuo para contribuir a la organizacion, de este modo
la empresa se asegura que el trabajador este enfocado con los objetivos de la

organizacion. Sus dimensiones son:

Desempefio de las tareas: Hace referencia a la aceptaciéon de las tareas y
deberes concerniente a las responsabilidades de las funciones administrativas; se
basa en dos instrumentos administrativos que es el MOF, RITy el Cédigo de Etica
en el Trabajo, son instrumentos que enuncian de modo imperativo de como debe
ser los comportamientos de los empleados en los lugares de labor en las horas de
trabajo, las sanciones en caso de incumplimiento y los derechos con los que cuenta
(Robbins et al., 2013).

Civismo: Indica que son los actos de caracter altruista con sus comparieros
de trabajo, de mutuo respeto y ayuda; aunque no necesariamente estén ligados a
cumplir los objetivos de la empresa; pero si estdn muy unidos a favoreces en crear
un ambiente de trabajo psicoldgico saludable. Las personas llegan con principios y
valores ya cultivados, pero en los ambientes laborales también se pueden mejorar
dichos valores (Robbins et al., 2013).

Productividad: Indica que la productividad es un elemento muy importante
en la permanencia de la empresa en el ambiente de los negocios. La productividad
y el cumplimiento de metas; son elementos que se debe cultivar en los trabajadores
como una cultura de identidad de la organizacion (Robbins et al., 2013).



3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblacién para este estudio es no probabilistica por conveniencia,
ya que como menciona Otzen et al., (2016) este criterio de eleccion permite
elegir a todas las personas que acepten ser incluidas en la investigacion, y
esto sumando a la provechosa ventaja de la accesibilidad y proximidad de
los sujetos de estudio. Se ha considerado para el estudio a los 52
trabajadores, que es la totalidad de los colaboradores del area de atencién

al cliente que hacen turnos de 8 horas.

Criterios de inclusion:

Segun Villasis (2016) sostienen que, para incluir a participantes en un
estudio, todos ellos deben compartir caracteristicas particulares que sean
parte de la investigacidn, basandonos en esta definicion para esta
investigacion se incluyeron a los trabajadores en planilla y que se encuentran

laborando en horario de 8 horas diarias de lunes a sabado.

Criterios de exclusion:

Como menciona Villasis (2016) que para excluir a participantes de un
estudio es conveniente tener presente las particularidades de los integrantes
de la poblacion, las cuales puedan modificar los resultados del estudio, de
ese modo los convierte en no elegibles, siguiendo esta definicion, se excluira
a los Supervisores y jefe de area, Trabajadores que estén de vacaciones,

Trabajadores que estén de descanso médico y de permiso.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1. Técnica
La técnica es un conjunto de reglas y procedimientos que permiten al

investigador establecer la relacion con el objeto o sujeto de la investigacion, en base

a esto, en la siguiente investigacion se us6é como técnica de recoleccion datos la



entrevista, ya que como menciona Mejia (2005), la entrevista es un procedimiento

muy usado para conseguir informacion en diferentes estudios de investigacion.

3.4.2. Instrumento

El instrumento es un elemento que es usado por los investigadores para
recoger informacion. Como menciona Mejia (2005), el cuestionario es un
instrumento que puede ser empleado en una poblacién de manera grupal o unitario,
también puede ser enviado por correo a los participantes de estudio, siguiendo esta
definicion para el trabajo de investigacion se uso el cuestionario de Sindrome de
Burnou (SDB) y el cuestionario de Desempefio Laboral (DL), elaborado y validado

con la asesoria y aprobacion de los expertos de la U.C.V.

El cuestionario de SDB compuesto por 30 preguntas, donde se plantea al
participante del estudio un grupo de enunciados sobre sus emociones e ideas
afines con los aspectos en la interaccion continua son su labor y su habilidad
habitual, el participante ha de contestar a cada pregunta a través de una escala
donde se medira el nivel de acuerdo o desacuerdo de los trabajadores sobre los
sentimientos del trabajador respecto a su trabajo (escala Likert) de cinco opciones,
desde nunca a diariamente. El cuestionario se separa en tres escalas que forman
parte de la definicién de Burnout: (a) Agotamiento o cansancio emocional (9 items),
(b) Despersonalizacion o robotizacion (12 items) y (c) Realizaciéon Personal o

profesional (9 items).

El cuestionario de DL, elaborado por guia y asesoria de la UCV, se
compone por 30 items, donde se propone al participante del estudio preguntas
sobre las actividades y conductas que se evidencian durante su desempefo
laboral, el sujeto ha de contestar a cada pregunta donde se medira el nivel de
acuerdo o desacuerdo de los trabajadores (escala Likert) de cinco opciones
desde nunca a siempre. El cuestionario se separa en tres dimensiones
califican del desempefio laboral: (a) desemperfio de las tareas (12 items), (b)

civismo (7 items)y (c) productividad (11 items).

3.5 Procedimiento.

Para la obtencion de los datos, primero se comenzd con la coordinacion y

presentacion de solicitud y permiso al jefe de capacitacion y personal del area de



tarjetas para aplicar el cuestionario, en segundo lugar, por la situacién de realidad
nacional e internacional de la pandemia del COVID — 19, se elabord un cuestionario
digital usando la herramienta Google Forms para luego ser enviando a todos los

participantes del estudio a sus correos electronicos personales.

El cuestionario de SDB y DL fue digitado de forma comprensiva y clara,
explicando el contexto y motivo de la investigacion, dicho formulario estaba
constituido por 30 preguntas, el manejo de la informacion obtenida fue resguardado
celosamente y solo usado para los fines de la investigacion respetando los

principios de ética de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Toda la informacién recabada fue analizada con el paquete estadistico
SPSS y mostrados en tablas simples, se elaboraron graficos para cada tabla, cada
tabla o gréafico con sus interpretaciones, se examinaron los datos en forma
descriptiva para organizar y sintetizar la informacién, por ultimo, se tabularon y
presentaron la informacion en tablas de acuerdo con los objetivos planteados. En
las pruebas de normalidad se usé Kolmogorov — Smirnov, porque la poblacion es
mayor a 50, para la prueba de correlacion se usé Rho de Sperman ya que los
.datos no siguen una “distribucion normal’ y las variables son cuantitativas

numéricas.

3.7. Aspectos éticos.

Se solicitd el registro del proyecto de investigacion por la UCV, el trabajo
de investigacion se realizé con la autorizacion de la UCV vy la autorizacion de los
directivos y supervisores de la empresa de CALL Center Atento, lugar donde se
efectud a investigacion. Se ha seguido los lineamientos establecidos por la “Cesar
Vallejo”, no se ha efectuado plagio alguno de otros estudios, no sé a manipulado
los resultados obtenidos, se a respetado los derechos de autor de otros estudios.

Se uso los principios de la bioética de la investigacion: (a)Autonomia: los
colaboradores del estudio tenian la libre decision de colaborar o no en el estudio,
(b)Beneficencia: Los colaboradores del estudio se han beneficiados con los
resultados de esta investigacion, ya que seran informados del nivel de Sindrome



de Burnout que se encuentre, (c)No maleficencia: No se produjeron riesgos de
dafno a los participar en este estudio, porque fue un estudio descriptivo, toda la
informacion y los datos se han resguardado celosamente y solo se usaron
unicamente para los objetivos del estudio, (d)Justicia: se respeté la integridad de

todos los participantes.



IV. RESULTADOS

Tabla 1.

Nivel de sindrome de burnout de los trabajadores del area de tarjetas de un call -
center - Lima — 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 42,3 %
Medio 29 55,8 %
Alto 1 1,9 %
Total 52 100,0 %

Nota: La siguiente tabla nos muestra como resultado, que el 55,8% (29)
trabajadores estan en un nivel medio de cansancio profesional o estan en riesgo de
padecerlo; seguido de 42.3% (22) que esta en un nivel bajoy 1.9% (1) esta en un

nivel alto.

Figura 1.

Nivel de sindrome de burnout de los trabajadores del area de tarjetas de un call -
center - Lima — 2022.
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Nota: La siguiente figura representa, que el 55,8% (29) trabajadores estan en un
nivel medio de cansancio profesional o en riesgo de padecerlo; seguido de 42.3%

(22) que esta en un nivel bajoy 1.9% (1) esta en un nivel alto.



Tabla 2.

Nivel de desemperio laboral los trabajadores del area de tarjetas de un call - center
- Lima — 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 7,7 %
Medio 47 90,4 %
Alto 1 1,9 %
Total 52 100,0 %

Nota: La siguiente tabla indica que el 90.4% (47) trabajadores estan en un nivel
medio de desempefio laboral; seguido de 7,7% (04) que esta en un nivel bajo y

1.9% (1) esta en un nivel alto.

figura 2.

Nivel de desemperio laboral los trabajadores del area de tarjetas de un call -
center - Lima — 2022.
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Nota: el grafico representa, que el 90.4% (47) trabajadores estan en un nivel medio
de desempenio laboral; seguido de 7,7% (04) que esta en un nivel bajoy 1.9% (1)

esta en un nivel alto.



Tabla 3.

Nivel de Sindrome de burnout en el desempefio laboral de los trabajadores del area

de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Sindrome de Burnout

Bajo Medio Alto
Bajo 5,8% 1,9%
Desemperio Laboral Medio 36,5% 53,8%
Alto 1,9%
Total 42,3% 55,8% 1,9%

Nota: En la siguiente tabla se puede observar que el nivel de sindrome del quemado

en el desempeno laboral estd en un nivel medio 53.8%, seguido de un nivel bajo

5.8% y un nivel alto 1.9%.

Figura 3.

Nivel de Sindrome de burnout en el desemperio laboral de los trabajadores del

area de tarjetas de un call center - Lima 2022.
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Nota: La siguiente figura representa, que el nivel de sindrome del quemado en el

desempeno laboral esta en un nivel medio 53.8%, seguido de un nivel bajo 5.8% y

un nivel alto 1.9%.



Tabla 4.

Nivel de Sindrome de burnout en la dimension desempefio de las tareas de los
trabajadores del area de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Sindrome de Burnout

Bajo Medio Alto
Bajo 5,8%
Desempeiio de las Tareas Medio 25,0% 26,9%
Alto 11,5% 28,8% 1,9%
Total 42,3% 55,7% 1,9%

Nota: En esta tabla, se puede observar que el nivel de sindrome del quemado en
la dimension de desempefio de las tareas esta en un nivel medio 26.9%, seguido

de un nivel bajo 5.8% y un nivel alto 1.9%.

Figura 4.

Nivel de Sindrome de burnout en la dimension desempefio de las tareas de los
trabajadores del area de tarjetas de un call center - Lima 2022
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Nota: El siguiente grafico representa, el nivel de sindrome del quemado en la
dimension de desempefio de las tareas esta en un nivel medio 26.9%, seguido de
un nivel bajo 5.8% y un nivel alto 1.9%.
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Tabla 5.

Nivel de sindrome de burnout en la dimension civismo de los trabajadores del area
de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Sindrome de Burnout

Bajo Medio Alto
Bajo 23,1% 17,3%
Civismo Medio 19,2% 38,5%
Alto 1,9%
Total 42,3% 55,8% 1,9%

Nota: En la siguiente tabla, se puede observar que el nivel de sindrome del
quemado en la dimensién civismo esta en un nivel medio 38.5%, seguido de un

nivel bajo 23.1% y un nivel alto 1.9%.

Figura 5.

Nivel de sindrome de burnout en la dimension civismo de los trabajadores del
area de tarjetas de un call center - Lima 2022.
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Nota: El siguiente grafico representa, que el nivel de sindrome del quemado en la
dimension civismo esta en un nivel medio 38.5%, seguido de un nivel bajo 23.1% y

un nivel alto 1.9%.
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Tabla 6.

Nivel de sindrome de burnout en la dimension productividad de los trabajadores del

area de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Sindrome De Burnout

Bajo Medio Alto
Bajo 17,3% 21,2%
Productividad Medio 23,1% 34,6%
Alto 1,9% 1,9%
Total 42,3% 55,8% 1,9%

Nota: En la siguiente tabla, se puede observar que el nivel de sindrome del
quemado en la dimensidn de productividad esta en un nivel medio 34,6%, seguido
de un nivel bajo 21.2% y un nivel alto 1.9%.

Figura 6.

Nivel de sindrome de burnout en la dimension productividad de los trabajadores

del area de tarjetas de un call center - Lima 2022.
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Nota: El siguiente grafico representa el nivel de sindrome del quemado en la
dimensién de productividad esta en un nivel medio 34,6%, seguido de un nivel bajo
21.2% y un nivel alto 1.9%.
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Tabla 7.

Correlacion entre las variables sindrome de burnout y la variable desemperio

laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Desempefio  Sindrome

Laboral de Burnout
Rho 1,000 0,288™
Desempefio Laboral Sig. (Bilateral) : 0,039
N 52 52
Rho 0,288™ 1,000
Sindrome De Burnout  Sig. (Bilateral) 0,039
N 52 52

Nota: En la siguiente tabla se interpreta, que, para una correlacion entre sindrome
del quemado y desempefio laboral, con un valor encontrado de Rho-Sperman de
0.288 y un P-valor de 0.039, se puede afirman que existe correlacion positiva baja
directa, esto quiere decir que a mayor nivel de cansancio profesional habra un mejor
Desempefio Laboral del trabajador en la empresa.
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Tabla 8.

Correlacion entre Sindrome de Burnout y la dimension desemperio de las Tareas

de los trabajadores del area de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Desempefio Sindrome
de las Tareas de Burnout

B Rho 1,000 0,329™
Desemperio de Las . )
Sig. (Bilateral) . 0,017
Tareas
N 52 52
Rho 0,329 1,000
Sindrome de . _
Sig. (Bilateral) 0,017
Burnout
N 52 52

Nota: En la siguiente tabla se interpreta, que, para una correlacion entre sindrome
del quemado y desempenio laboral en la dimensidn desempefio de las tareas, para
un valor encontrado Rho-Sperman de 0.329 y un P-valor de 0.017, se puede
afirman que existe correlacion positiva baja directa, interpretando que a mayor
casacion profesional habra un mejor desempefio en las tareas del trabajador en la

empresa.
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Tabla 9.

Correlacion entre Sindrome de Burnout y la dimension productividad de los

trabajadores del area de tarjetas de un call center - Lima 2022.

Sindrome
Productividad
de Burnout
Rho 1,000 0,074**
Productividad Sig. (Bilateral) 0,600
N 52 52
Rho 0,074" 1,000
Sindrome de
Sig. (Bilateral) 0,600
Burnout
N 52 52

Nota: En la siguiente tabla se interpreta, que, para una reciprocidad entre sindrome

del quemado y desempefio laboral en la dimension productividad, para un valor

Rho-Sperman de 0.074 y un P-valor de 0.600, se puede afirman que no existe

correlacion, esto significa que sea el nivel de sindrome del quemado que esté

afectando al trabajador, si productividad en la empresa no se vera afectado.
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V. DISCUSION

El siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general de investigacion:
determinar la relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en sus
tres dimensiones en los trabajadores del area de tarjetas. A partir de los hallazgos
encontrados, para un valor Rho-Sperman de 0.288 y un P-valor de 0.039, se puede
afirmar que: existe una correlacion positiva baja directa, con la cual se concluye
que: los trabajadores al presentar un nivel medio de sindrome de burnout, hace
referencia que estan en la fase de negacion, estan manejando adecuadamente el
estrés en su lugar de trabajo usando técnicas de relajacion o usando habitos

nocivos (alcohol, fumar, drogas).

En cuanto a la demostracion de hipotesis, como conclusion, se acepta la
hipotesis electiva general, la cual determina que: en cuanto a la relacion inversa
entre el cansancio profesional y el desempeiio laboral de los trabajadores del area
de tarjetas de un call center - lima 2022, no se da dicha relacion.

Estos resultados son diferentes a los encontrados en el ambito local por Lulo
(2017), en trabajadores de un call center del callao, dando como resultado que
existe una correlacion inversa y significativa muy alto entre el sindrome de burnout
y el desempenio laboral, la autora llega a la conclusién que colaboradores del call
center del Callao muestran rasgos del sindrome de Burnout y muchas veces

tienden a presentar un desempefio laboral por debajo de lo esperado.

También son diferentes a los resultados encontrados por Rodriges (2018)
empleados del BBVA Continental los Olivos, da como resultado que existe una
correspondencia elevada, inversa vy significativa entre el cansancio profesional y
desempenio laboral en los trabajadores del area ejecutiva del BBVA Continental, la
autora concluye que es necesario un ambiente laboral mas propicio, en el cual los
trabajadores se desempefien de forma adecuada, alejados de elementos
estresantes, por tal razon los ejecutivos de las organizacion tiene que estar atentos

y en constante busqueda de las causas del bajo rendimiento sus subordinados.

Ahora, en la realidad nacional dichos resultados son diferentes a los
encontrados por Grijalba et al., (2020), en el personal administrativo de la

Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzmany Valle, dando como resultado
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que existe dependencia negativa alta entre las variables Sindrome de Burnout
(SDB) y desempefio laboral (DL), las autoras llegan a la conclusion que cuanto mas

severa sea el Sindrome de Burnout sera menor el desempefio laboral.

También los resultados son diferentes a los encontrados por Jorge, (2019)
en los trabajadores de una empresa privada — lima, que obtuvo como resultado,
que se da correspondencia entre el desempeifio laboral y el cansancio profesional
y que concluye que, a mayor sindrome del quemado, habra, menor desempefio

laboral y viceversa.

En la realidad internacional, también son diferentes a losa encontrado por
Paliz, (2022) en el personal administrativo de la EP-EMAPA-A, que da como
resultado, que el sindrome de cansancio profesional tiene relacion con el

desempeno laboral de los trabajadores del area de oficinas.

Asimismo, son diferentes a los resultados encontrado por (cardenas, 2017)
en trabajadores que prestan sus servicios en atencién al cliente en empresas
publicas, dando como resultado, que no existe relacion entre el sindrome del
quemado y el desempefio laboral, el autor concluye que los trabajadores que
laboran en el sector publico en asesoramiento al consumidor desempefan
adecuadamente, llegando a cumplir con los objetivos trazados de las organizacion,
a pesar de tener rasgos del sindrome del quemado.

En resumen, los resultados obtenidos en esta investigacion son diferentes al
resultado encontrados por los investigadores mencionados en esta discusion, la
causa de la diferencia de resultados es por las diferentes realidades encontradas y
los factores intervinientes, pudiendo ser uno de los mas importantes la pandemia
internacional de COVID - 19.

En cuanto a los objetivos especificos, en la relacion sindrome de burnout y
desempeino de las tareas, se encontrdé una relacion positiva baja directa, estos
resultados son diferentes a los encontrados por Lulo (2017), la cual indica que
existe una correlacion inversa significativa de nivel muy alto entre burnout y

desempenio de las tareas.
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En cuanto a los objetivos de los otros autores no existe relacién alguna con

los objetivos especificos planteados en esta investigacion

Continuando con el andlisis, se puede afirmar que los trabajadores del area
de tarjetas estan con tendencia a sufrir el sindrome del quemado, este fenomeno
tiene una relacion directa positiva baja con su desempenio laboral pero no afecta su
productividad, a diferencia de los resultados encontrados por (Lulo 2017),
(Rodriguez 2018), (Grijalba et al., 2020), (Jorge, 2019) los cuales afirman que a

mayor sindrome del quemado habra menor desempefio laboral y viceversa.

En cuanto a los origenes sindrome del quemado en los empelados del area
de tarjetas no son netamente laboral, también pueden estar incluidos otros factores
como la pandemia por el COVID — 19, edad, sexo, estado civil, problemas con los
superiores, etc., asi como los menciona (Mena et al., 2021) que los principales
factores asociados a la presencia de Sindrome de Burnout fueron el sexo, tener
problemas con compafneros o superiores y busqueda de trabajo para cambiar el

actual.

En cuanto al analisis de cada uno de las variables, en caso del “Sindrome
de Burnout” se obtuvo como resultado que el 55,8% (29) esta en un nivel medio y
en caso de “desemperfio laboral’” el 90.4% (47) esta en un nivel medio también.
Resultados similares también fueron encontrados por (Rodriguez, 2018) donde da
como resultado que el 42% (21) esta en un nivel regular de Sindrome de Burnout y
el 52% (26) esta en un nivel regular de desempefio laboral. También Grijalba et al.,
(2020) da como resultado que el 38% (81) estan en un nivel moderado de sindrome
de burnout y el 72.3% (154) esta en un nivel bueno de desempefio laboral.

En cuanto a la influencia del sindrome de burnout en las dimensiones del
desempeno laboral, se encontraron los siguientes valores: Relacion del Sindrome
de burnout en la dimension desempeno de las tareas esta en un nivel medio 26.9%,
en la dimension civismo estd en un nivel medio 38.5%, en la dimension

productividad esta en un nivel medio 34,6%

En cuanto a la correlacion del sindrome de Burnout y las dimensiones del

desempeno de las tareas, se encontraron los siguientes valores.
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Correlacion entre Sindrome de Burnout y la dimensién desempefio de las
tareas, para un valor Rho-Sperman de 0.329 y un P-valor de 0.017, se puede
afirmar que existe correlacion positiva baja directa, con la dimensién productividad
de los trabajadores, para un valor Rho-Sperman de 0.074 y un P-valor de 0.600, se
puede afirman que no existe correlacion, estos resultados indican que la influencia
del sindrome de burnout en las dimensiones del desempefio laboral de los

trabajadores es débil a pesar de tener una relacion directa.

Como comentario final, este trabajo de investigacion llega a la resolucion que
el sindrome de Burnout tiene una relacion directa pero débil sobre el desempeiio
laboral, esto quiere decir que a mas Sindrome de Burnout habra un mejor
Desempefio Laboral, esto queda contrastado en la dimensién de productividad, ya

qgue dicha dimension no tiene relacion con el sindrome de Burnout.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Las conclusiones para el siguiente estudio, para el objetivo general de la
investigacion, basandonos en los valores encontrado de Rho-Sperman de
0.288 y un P-valor de 0.039, se afirman que existe correlacion positiva baja
directa, esto quiere decir que a mayor nivel de sindrome de Burnout habra

un mejor desempenio laboral del trabajador en la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 1, se llega a la conclusién que para los
valores encontrados Rho-Sperman de 0.329 y un P-valor de 0.017 se afirma
que existe correlacién positiva baja directa, esto quiere decir que a mayor
sindrome de Burnout habra desempefio aceptable en las tareas del
trabajador en la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 2, se llega a la conclusion que el
desempeno laboral en la dimension civismo esta en un nivel medio, la cual
se puede interpretar que los colaboradores mantienen una obligaciéon
continua en la institucion donde laboran, respetan las normas y valores de

convivencia laboral.

Con respecto al objetivo especifico 3, se llega a la conclusién que para los
valores encontrados Sperman de 0.074 y un P-valor de 0.600, afirman que
la correlacion entre el sindrome de Burnout y el Desempefio Laboral en la
dimension Productividad es nula, esto significa que sea cual fuese el nivel
de sindrome de burnout que esté afectando al trabajador, su productividad

en la empresa no se vera afectado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las variables sindrome de Burnout y desempefio laboral en la
empresa ATENTO S.A.C, se recomienda:

1.

Segun el objetivo general de la investigacion, a los supervisores y al area de
psicologia, se recomienda evaluaciones constantes para medir el grado de
cansancio laboral en el cual se encuentran sus empleados para impedir el
aumento de este fendbmeno que perjudica directamente al desempefio

laboral de sus trabajadores.

Segun el primer objetivo especifico de la investigacién, a los supervisores se
recomienda reconocer y estar atentos a la aparicion de factores estresantes
en el area de trabajo, ejecutar planes en coordinacion con el area de
capacitacion o psicologia para eliminar los factores estresantes y asi evitar
la exposicién cronica del trabajador a dichos agentes y de esa forma evitar
la aparicién del cansancio laboral o en su efecto evitar el agravamiento de

dicho sindrome en personas que ya lo sufren.

En cuanto al segundo objetivo especifico, al jefe de area y supervisor se
recomienda identificar los factores extralaborales que estén relacionados
con el aumento de estrés en las areas de trabajo, también evaluar
constantemente el cumplimiento de las normas de convivencia laborales y
organizar con el area de psicologia o capacitacién, programas de “centros
laborales saludables” para ensenar a sus trabajadores técnicas de manejos
de estrés y evitar los habitos nocivos, para de este modo prevenir el aumento
de cansancio laboral en los empleados y asi evitar ser perjudicados en su
productividad.

Para el objetivo especifico numero tres, al jefe de area y supervisor, se
recomienda incentivar y reconocer los méritos obtenidos por los trabajadores
en el cumplimiento de sus labores, ya sea de forma econémica o asensos
por méritos, para de este modo incentivar y motivar el desarrollo personal

del colaborador en el tiempo que trabaje en la organizacion.
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA.

ANEXOS

Sindrome de Burnout y desempeiio laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call-center - Lima — 2022

Problemas Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Rango Metodologia
Problema Objetivo general | Hipotesis Agotamiento Tipo de
general general emocional Bajo: 30 - |investigacion:
cQué relacion | Determinar la | Existe una | VARIABLE 49 No experimental
existe entre el |relacion entre el | relacion inversa | 1: Sindrome | Actitud fria y | Moderado: | Basica Disefio:
sindrome de | sindrome de | entre el sindrome | de Burnout despersonalizada | 50 - 99 Descriptivo
burnout 'y el |burnout y el|de burnout y el Alto: 100 - | correlacional
desempeno desempeno desempeno Baja realizacion | 150 Enfoque:
laboral de los |laboral de los |laboral de los personal Cuantitativo
trabajadores del | trabajadores del | trabajadores del Desempefio  de Corte:
area de tarjetas | area de tarjetas | area de tarjetas las tareas Bajo: 30 - | Transversal
de un call center - | de un call center - | de un call center - | VARIABLE 49 Poblacién Y
lima 20227 lima 2022 lima 2022 2: Civismo Moderado: | muestra: No
Desempenfo 50 - 99 probabilistico, por
Laboral Productividad Alto: 100 - | conveniencia.
150
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ANEXO N° 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Sindrome de Burnout y desempeiio laboral de los trabajadores del area de tarjetas de un call-center - Lima — 2022

Variables Definicion Definicion . . . Escala de
) - Dimensién Indicadores .
del estudio conceptual operacional medicién
. . Cansancio fisico.
Agotamiento emocional Monotonia laboral
t . £ ol trabao d Sobrecarga de trabajo. Nunca (N)
. respuesia que se ongina =nelfrabao de - Actitud fria y | Monotonias de las actividades. Casi nunca (CN)
Sindrome de cuando un individuo esta investigacion, se uso despersonalizada Aislamiento Aveces (AV)
Burnout expuesto a situaciones cuestionario tipo Likert P Cinismo ’ Casi si cS
croénica de estrés laboral de 30 peguntas. . ?SI siempre (CS)
Baja autoestima. Siempre (S)
Baja realizacién personal | Frustracion.
Problemas emocionales.
Desempefio de las tareas Conommlgnto del trabajo.
Desempefio de las tareas.
Atencion al cliente.
Compromiso e identificacion con la
s damientos de | p lizar | Civismo empresa. Nunca (N)
- on comportamientos de fos _rararealzara Relaciones humanas adecuadas. Casi nunca (CN)
Desempefio trabajadores que son investigacion, se usé Trato personalizado a los clientes Aveces (AV)
Laboral importantes para el un cuestionario tipo - Casi si cS
desarrollo de la empresa Likert de 30 peguntas. . _aS' siempre (CS)
Cumple los objetivos. Siempre (S)
Productividad Sugiere aportes en favor de la

empresa.
Cuido loas recursos de la empresa.
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ANEXO N° 3

Diseino de la investigacion

/
M r Relacié
\ ”

Doénde:

M: muestra (cantidad de trabajadores del area de tarjetas del BBVA continental).

Ox: variable independiente (sindrome de Burnout).

Oy: variable dependiente (Desempefio de los trabajadores).
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ANEXO N° 4

Instrumentos usados

CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO DE LAS TAREAS

1 | Creeusted que, el trabajador que realiza sus actividades de forma rutinaria es ocasionado por el conocimientodesu [ 1 (2|3 |4 |5
trabajo. haciéndolo repetitivo.

2 | Creeusted que, el trabajador con mas experiencialaboral tendra mayor cansanciofisico ocasionado porla 112|3[4](5
sobrecarga laboral

3 | Cree usted que, una buena atencién al cliente sera otorgada por un trabajador que demuestre cinismo. 112131415

4 | Creesusted que, habraunabuenaatencion al cliente por una personaque no tiene adecuadas relaciones 112]|3[4(5
personales

5 | Cree usted que, el empleado que cae en la monotonia laboral es causado por el conocimiento de su dreadetrabajo.| 1[{ 2|3 |4 |5

6 | Considerausted, aquel trabajador con sobrecarga laboral tendra un desempefio profesional deficiente. 112]|3[4](5

7 | Creeusted que, el empleado que se aisla no pregunta sus companeros las dudas quetiene referido a su area de 112]13[4|5
trabajo no tendréa un buen desemperio laboral.

8 | Considerausted que, un trabajador con bajaautoestima darauna atencidn satisfactoria al cliente. 112]|3[4](5

9 | Cree usted que, un trabajador que no sabe manejar sus emociones dara una atencién adecuada a los clientes. 112(3]4]|5

10 | Cree usted que, una personacon baja autoestima dara una soluciénidéneaal problema que presenta el cliente 112]|3[4](5

11 | Considerausted que, un empleado que demuestra cinismo brindara unaadecuada atencién a los clientes. 112(3]4]|5

12| Cree usted que, un trabajador con un buen desempefio laboral tiene un mayor cansancio fisico a causa de la 112]|3[4](5
sobrecarga laboral.

CIVISMO

1 | Creeusted que, un trabajadorfrustrado, descontento con sus empleadores tendra un compromiso adecuadoconla (1|23 |4 (5
organizaciénen la que labora.

2 | Creeusted que,losintegrantes de un grupo de trabajo lograran tener ambiente laboral adecuado conunapersona | 1|23 (4|5
que demuestre cinismo.

3 | Considerausted que, los clientes recibirianun trato personalizado por parte de un trabajador que esta con sobre 112|3[4(5
carga de trabajo.

4 | Segun usted, un trabajador con problemas de baja autoestimatendra unaidentificacion plena con su empresa. 112]3[4]5

5 | Cree usted que,un empelado que demuestra cinismo se identificara de forma adecuada con la empresa donde 112]3[4]5
labora.

6 | Considerausted que, un trabajador con sentimientos de frustracion tendra un apropiadoambiente laboral con sus 112|3[4(5
compafieros de trabajo.

7 | Cree usted que, un trabajador que fuereportado comodeshonesto, lograra tener un ambiente laboral adecuadocon | 1| 2|3 (4|5
sus compafieros de trabajo.

PRODUCTIVIDAD

1 | Considerausted que, se llegara a cumplirlos objetivos por un trabajador cansado con sobrecarga laboral. 112]3[4]5

2 | Creeusted que, las sugerendias en favorde la empresa brindada por un colaborador monetizadoen sus actividades | 1| 2| 3 (4|5
seranlasmésidoneas.

3 | Considerausted que, los recursos de la empresaseran cuidados apropiadamente por un trabajador cansado 112|3[4](5
fisicamente

4 | Creeusted que,un empleado cansadopor un trabajorepetitivo podrd, brindar un trato especializado al cliente. 112(3]4]|5

5 | Cree usted que, un trabajador cansado fisicamente, podria dar un trato de calidada un cliente. 112]|3[4]5

6 | Cree usted que, un trabajadoraburrido porla monotonia laboral cumplira los objetivos en los tiempos propuestos. 112]|3[4]5

7 | Segun su criterio, un colaborador con sobrecarga de trabajo cumplira los objetivos de la empresa de forma 112|3[4(5
adecuada

8 | Considerausted que, un trabajador con problemas emocionales brindara aportes adecuados afavordelaempresa. [ 1|12 34 (5

9 | Creeusted que, un trabajador descontento, frustrado sugerird aportes a favor de la empresa. 112|3[4(5

10 | Considerausted, que un trabajador que demuestra cinismo cuidarade forma adecuada losrecursosdelaempresa. [ 1[2[ 3|4 |5

11| Cree usted; que un trabajador que se aisla de los demas, tendrala suficiente responsabilidaden cuidarlosrecursos [ 1 (2|3 |4 |5
dela empresa.
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EQUIVALENCIAS DE LAS PREGUNTAS

Escala Equivalencia Puntaje
Nunca (N) Nunca 1
Casi nuca (CN) Pocas veces al aio 2
A veces (AV) Una vez al mes 3
Casi siempre (CS) Pocas veces a la semana 4
Siempre (S) Todos los dias 5
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CUESTIONARIO SINDROME DE BURNOUT (SDB)

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

Considerausted que, el cansancio fisico es un factorimportante para cumplir los objetivos de la empresa.

Cree usted que, la monotonia laboral ayuda a conocer mejor el area de trabajo.

Cree usted que, una personaagotada emocionalmente, resguardara adecuadamente los recursos de la empresa.

Cree usted que, un bajo desempefio en las tareas es producto del cansancio fisico.

Considerausted que, los objetivos no llegan a cumplirse debido al cansanciofisico.

| | WIN| =

Considerausted que, daria buenos aportes a la empresa el trabajador que este acostumbradoa las funciones de su
areade trabajo.

al 2] 2l -

N NN NN N

W| WWw| ww| w
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Cree usted que, daria una buenaatencién al cliente el trabajador que conoce su area laboral.

Cree usted que, un colaborador agotado emocionalmente, prestara atencion en conocer su area de trabajo.

NN

w|w

B e

[$;][¢)]

Cree usted que, un trabajador cansado emocionalmente se identificara de forma adecuadacon la organizacion.

N

w

EN

(]

ESPERSONALIZACION

cree usted que, una persona monétona daria unabuena atencién personalizada a los clientes.

Cree usted que, una personaque se aisla de sus compafieros de trabajo tendra un buenambientelaboral.

Considerausted que, una persona que demuestre cinismo dara unaatencioén satisfactoria al cliente.

Cree usted que, un empleado tendria un buen desempefio laboral si trabaja de manera impersonal

o|a]| w| N = |G| o~

Cree usted que, se lograra cumplir los objetivos del grupode trabajo con un colaborador que no se logre adaptar al
grupo laboral.

NN NN N
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Considerausted que, los empleados que se identifican adecuadamente con la empresa, no se sienten aislados por
ende generan de esa forma una buena comunicaciénen el grupo de trabajo

N

w

I

[¢)]

~

Considerausted que, los recursos de una empresa estarian resguardados adecuadamente por unapersona
deshonesta.

8

Cree usted que, habria un buen ambiente laboralen el grupo de trabajo donde se encuentreuna persona que
demuestre cinismo.

9

Cree usted que, una personasometida a un estrés intenso darduna adecuadaatencion al cliente en la resolucion
de sus reclamos.

10

Considerausted que, un cliente recibird un trato personalizado por un colaborador que este estresado

11

Considerausted que, un grupode trabajotendra un buen ambiente laboral cuando estan sometidos a estrés intenso

12

Considerausted que, los empleados tendrian buenas relaciones humanas si tuvieran una actitud monétona

FALTA DE LOGROS PERSONALES

1

Cree usted que, aquella personaque no se siente satisfecha con la remuneracién que le brinda la empresa,
cumplirdacon los objetivos trazados.

Cree usted que, una personacon baja autoestima cuidara adecuadamente los recursos de laempresa.

2
3

Cree usted que, aquella personacon problemas emocionales mantendra un adecuado ambiente laboral con su
grupo de trabajo.

EN

Cree usted que, durante la socializacién, tener baja autoestimatiene importanciaen la formaciénde grupos de
trabajo.

Considerausted que, tendraun adecuado trato los clientes que sean atendidos por una personacon baja
autoestima.

Considerausted que, tendraun buen desempefio de sus funciones aquella persona que no esté satisfecha en su
ambiente laboral.

Cree usted que, habra una adecuadaidentificacion con la organizacién, aquel trabajador que no esté satisfecho con
los beneficios que le brinda sus empleadores.

Considerausted que, tendria unabuena atencion, el cliente que es atendido por una personacon problemas
emocionales.

Cree usted que, el trabajador que tiene problemas emocionales tendraun buen desempefio laboral en el
cumplimientode los objetivos de |la organizacion.
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EQUIVALENCIAS DE LAS PREGUNTAS

Escala Equivalencia Puntaje
nunca nunca 1
Casi nuca Pocas veces al aino 2
Algunas veces Una vez al mes 3
Casi siempre Pocas veces a la semana 4
Siempre Todos los dias 5

CATEGORIZACION DE LOS PUNTAJES DEL SINDROME DE BURNOUT

COMPONENTES DEL SDB CATEGORIZACION DE PUNTAJE

BAJO MODERADO ALTO
Agotamiento Emocional 1-14 15-29 30 —45
Despersonalizacion 1-19 20-39 40 - 60
Falta de logros personales 1-14 15-29 30 —45

Nivel Sindrome de Burnout 1-49 50 -99 100 — 150
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