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La presente investigación tuvo como finalidad analizar la relación que existe entre Autoestima y el 

Síndrome de Burnout en asesores telefónicos de un Call Center de distrito de Independencia- Lima, 

2016. La investigación fue de tipo descriptiva correlacional, pues se llegó a describir la relación entre 

las variables con un diseño no experimental, de corte transversal. La muestra no probabilística 

estuvo conformada por 150 asesores telefónico de ambos sexos. Para medir la Autoestima se utilizó 

el Inventario de Autoestima para Adultos (ALPEL Forma AD) de A. Loli y E. López (2005), el Inventario 

de Burnout de Maslach (MBI) de C. Maslach y S. Jackson (1981), como técnica de recopilación de 

datos de las variables Autoestima y Burnout. El Inventario de Autoestima (Alpel forma AD en el año 

2005  fue elaborada por los Psicólogos Alejandro Loli Pineda Y Ernestina López Vega, ambos 

profesores  de la facultad de Psicología en la UNMSM con una muestra de 3215 estudiantes y no 

estudiantes,  varones y mujeres entre 18 años a más,  de Lima Metropolitana y provincias) y el 

Inventario de Burnout (MBI en el año 1981, fue adaptada por la Psicóloga Silvia Milagros Sotelo 

Farfán, alumna de la escuela de psicología de la UCV Lima- Norte, en el año 2011, en asesores de 

servicio multisector inbound de un Call center de Lima Metropolitana, en una muestra de 116 

asesores telefónicos, varones y mujeres mayores de 18 años). Los resultados revelaron que existe 

relación significativa negativa (inversa) entre la Autoestima y el síndrome de burnout, así mismo se 

observó que en el caso de la Autoestima la dimensión que más predomina se encuentra en 68.0% 

que corresponde al autoconocimiento y el nivel bajo con un 5.3% que le corresponde a la 

Autoconfianza. En el síndrome de Burnout el puntaje alto corresponde a 56.0% que incluye al 

Agotamiento emocional, el 32.7% de Realización Personal y el 28% de despersonalización. En 

cuantos al os niveles encontrados en ambas variables para Autoestima en general encontramos un 

nivel alto 59.3% y en el síndrome de Burnout un nivel medio de 58.7%. 

 
 
 
Palabras clave: Autoestima, síndrome de Burnout, Autorrealización, Autoconocimiento, 

Autorrespeto, Autoconfianza, Realización personal, Agotamiento emocional y Despersonalización. 
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This research aimed to analyze the relationship between Self-Esteem and Burnout Syndrome in a 

telephone advisers Call Center Independence- district of Lima, 2016. The research was descriptive 

correlational since it came to describe the relationship between variables with a non-experimental 

design, cross section. The nonrandom sample consisted of 150 telephone advisers of both sexes. 

Esteem Inventory for Adults (Alpel Form AD) and E. A. Loli Lopez (2005), the Maslach Burnout 

Inventory (MBI) of C. Maslach and S. Jackson (1981) was used to measure self-esteem, as data 

gathering technique of Self-Esteem and Burnout variables. The Self-Esteem Inventory (Alpel form 

AD in 2005 was developed by psychologists Alejandro Loli Pineda and Ernestina Lopez Vega, both 

professors at the Faculty of Psychology in San Marcos with a sample of 3215 students and non-

students, men and women 18 years later, Metropolitan Lima and provinces) and Burnout Inventory 

(MBI in 1981, was adapted by the psychologist Silvia Milagros Sotelo Farfan, student of the school 

of psychology at the UCV Lima Norte, in 2011, Multi-sector advisors a service inbound call center 

of Lima, in a sample of 116 telephone advisers, men and women over 18 years). The results revealed 

that there is no significant relationship (inverse) between self-esteem and burnout syndrome, also 

was observed in the case of Self-Esteem dimension most prevalent is at 68.0% which corresponds 

to self-knowledge and the low level 5.3% that corresponds to the Self-Reliance. Burnout syndrome 

in the high score corresponds to 56.0% including emotional exhaustion, 32.7% of personal 

accomplishment and depersonalization 28%. To you in few levels found in both variables for Self-

Esteem generally we found a high 59.3% level and Burnout syndrome an average level of 58.7%. 
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