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y la sustentacion de la Tesis de la Escuela Académica Profesional de Psicologia de la
Universidad “César Vallejo”, para optar el titulo Profesional de Licenciado en Psicologia,
presento la tesis titulada: “Propiedades psicométricas del Inventario de burnout de Maslach
en teleoperadores de ventas de dos empresas de contact center, Lima Cercado, 2018”. La
investigacion tiene la finalidad de determinar la confiabilidad y la validez de dicha prueba.

El documento consta de siete capitulos: el primer capitulo denominado introduccién, en la
cual se describen los antecedentes, el marco tedrico de las variables, la justificacion, la
realidad problematica, la formulacién de problemas, la determinacion de los objetivos. El
segundo capitulo denominado marco metodoldgico, el cual comprende la
Operacionalizacién de las variables, la metodologia, tipos de estudio, disefio de
investigacion, la poblacion, muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos y los métodos de andlisis de datos. En el tercer capitulo se encuentran los resultados,
el cuarto capitulo la discusion, en el quinto capitulo las conclusiones, en el sexto capitulo las
recomendaciones, en el séptimo capitulo las referencias bibliograficas y por ultimo los
anexos.

Espero sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las exigencias

establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como finalidad determinar las Propiedades Psicométricas del
Inventario Burnout de Maslach en teleoperadores de ventas de dos empresas de contact
center de Lima- Cercado. El tipo de investigacion que se utilizé para ello fue instrumental,
y la muestra utilizada estuvo conformada por 300 teleoperadores de ventas. Para ello se
aplico el Inventario de Burnout de Maslach — (MBI- HSS). Se hallé la confiabilidad, el cual
se realizo a través del alfa de Cronbach. Se obtuvo un valor de .64 en la dimension de
agotamiento emocional, .62 en la dimension de despersonalizacion, .73 en la dimension de
realizacion personal. Asimismo, también se calcul6 el coeficiente de omega, obteniendo
valores buenos entre .60 y .73. Mediante la validez de constructo por correlacion item
dimension solo algunos puntajes fueron mayores a .20, mientras que los items; 6,8 y 5 fueron
por debajo, asi como también en la obtencion de las comunalidades, el anélisis factorial
exploratorio y confirmatorio; obteniendo un CFI de .30, GFI de .58, TLI de .21, RMSEA de
.20y RMR de .17. Por lo que existe una confiabilidad aceptable, en la poblacion mencionada,
sin embargo el instrumento en general es poco eficiente para garantizar la validez en

teleoperadores de ventas de contact center de dichas empresas en el 2018.

Palabras claves: Sindrome de burnout, propiedades psicométricas, teleoperadores



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the Psychometric Properties of the Burnout
Inventory of Maslach in sales telemarketers of two contact center companies in Lima-
Cercado. The type of research that was used for this was instrumental, and the sample used
was made up of 300 sales telemarketers. To this end, the Maslach Burnout Inventory (MBI-
HSS) was applied. Reliability was found, which was done through Cronbach's alpha. A value
of .64 was obtained in the dimension of emotional exhaustion, .62 in the dimension of
depersonalization, .73 in the dimension of personal fulfillment. Likewise, the omega
coefficient was also calculated, obtaining good values between .60 and .73. By means of
construct validity by correlation item dimension only some scores were greater than .20,
while the items; 6,8 and 5 were below, as well as in the obtaining of communalities, the
exploratory and confirmatory factorial analysis; obtaining a CFI of .30, GFI of .58, TLI of
.21, RMSEA of .20 and RMR of .17. For what there is an acceptable reliability, in the
aforementioned population, however, the instrument in general is not very efficient to

guarantee the validity in contact center sales telemarketers of said companies in 2018.

Keywords: Burnout syndrome, psychometric properties, telemarketers
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