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Resumen

La presente investigacion busca determinar la capacidad explicativa de los
factores de riesgo psicosocial en la probabilidad de desarrollar el sindrome de
Burnout en los trabajadores del area de atencién al cliente del sector retail de la
ciudad de Trujillo. Para ello, se utiliz6 el muestreo no probabilistico por
conveniencia donde se obtuvo un total de 300 participantes, en su mayoria
mujeres (78%), entre 18 y 62 afios de edad que llevan trabajando en sus
empresas entre 1 y 5 afios en promedio. En cuanto a los instrumentos, para la
evaluacion de los sintomas y nivel del Burnout, se empled la escala BAT-23. Por
otro lado, para la medicién de los riesgos psicosociales se utilizé el cuestionario
CENSOPAS-COPSOQ. Los resultados se analizaron mediante el andlisis de
regresion multiple y para esto se utilizé el programa estadistico Minitab19. Los
hallazgos sefialan que los riesgos psicosociales que explican efectivamente la
aparicion del Burnout son a) el conflicto familia-trabajo, b) la falta de control sobre
el trabajo, c¢) la ausencia de compensacion laboral y d) las altas demandas
psicoldgicas. Estos resultados plantean nuevas oportunidades tanto para las
empresas del rubro retail donde se pueden implementar medidas focalizadas
para lidiar gestionar adecuadamente estos riesgos. Del mismo modo, a nivel
tedrico, este estudio resulta Gtil para los profesionales que busquen ampliar la

comprension del sindrome de Burnout a nivel local.

Palabras clave: Factores de riesgos psicosociales, Sindrome de Burnout,
Retail.
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Abstract

This research seeks to determine the explanatory capacity of psychosocial risk
factors in the probability of developing Burnout syndrome in customer service’
workers of the retail sector in Trujillo. In order to do this, non-probabilistic
convenience sampling was used where obtaining a total of 300 participants,
mostly women (78%), between 18 and 62 years old who have been working for
between 1 and 5 years on average. Regarding the measuring instruments, we
worked with the BAT-23 scale to evaluate the level of Burnout. On the other hand,
the CENSOPAS-COPSOQ questionnaire was used to measure psychosocial
risks factors. The results were analyzed using multiple regression analysis in the
statistical program Minitab19. The findings indicate that the psychosocial risks
that effectively explain the appearance of Burnout are a) family-work conflict, b)
lack of control over work, c) absence of work compensation and d) high
psychological demands. These results raise new opportunities for companies in
the retail sector where focused measures can be implemented to adequately
manage these risks. Likewise, at a theoretical level, this study is useful for
professionals seeking to expand the understanding of Burnout syndrome at a

local level.

Keywords: Psychosocial risk factors, Burnout Syndrome, Retail.
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INTRODUCCION

La gestion eficiente del talento humano es fundamental para la
sostenibilidad y el éxito de una organizacion. Esto se debe a que influye en
su capacidad para atraer, retener y desarrollar el talento humano necesario

para alcanzar sus objetivos con éxito (Chiavenato, 2011).

Las organizaciones son responsables de propiciar un entorno laboral
favorable, que garantice las condiciones necesarias para la seguridad y
prevencion de perjuicios a la salud fisica y mental de sus empleados
(Organizaciéon Internacional del Trabajo, 2022). Al atender estas
responsabilidades, la organizacibn fomenta una cultura organizacional
positiva para lograr un alto rendimiento y un fuerte compromiso de sus

trabajadores (Chiavenato, 2011).

Una de las maneras como una organizacion puede y debe velar por
el bienestar de sus trabajadores es mediante la identificacion, prevencion y
control de los riesgos psicosociales (Autoridad Nacional del Servicio Civil,
2023). Estos estan referidos a aspectos del trabajo y del ambiente laboral
que, potencialmente, pueden generar un impacto negativo a nivel fisico,

psicoldgico y social en los colaboradores (Gil-Monte, 2012).

Es asi que, una inadecuada gestién de factores de riesgo psicosocial
tales como una alta intensidad de trabajo, una deficiente organizacion de
las tareas y la falta de reconocimientos, pueden generar en los
colaboradores sentimientos de angustia, ansiedad, frustracién, malhumor,
incertidumbre y estrés (Neffa et al., 2017). Asimismo, todo ello puede
provocar, a nivel organizacional, una disminucién de la productividad y
calidad (Neffa, 2019), casos de ausentismo (Espino-Porras et al., 2020),
hostigamiento entre trabajadores (Neffa et al., 2017), consumo adictivo de
sustancias alcohdlicas o psicotropicas (Neffa et al., 2017); asi como
cuadros cronicos de estrés conocidos también como sindrome de Burnout
(Henry, 2019; Lopez et al., 2014).

El sindrome de desgaste profesional, también conocido como
Burnout, surge como un trastorno adaptativo cronico causado por un

ineficiente manejo de las exigencias psicoldgicas laborales que perjudica el

1



bienestar del empleado (Lovo, 2020; Vega, 2023). Esta condicion se
caracteriza por presentar cuatro sintomas principales: el agotamiento, la
distancia emocional del trabajo, el deterioro cognitivo y el deterioro

emocional (Schaufeli et al., 2020).

Este sindrome suele presentarse con mayor frecuencia en entornos
laborales donde sus demandas son altas como en el sector salud
(Sucapuca et al., 2022; Yslado et al., 2022) o la atencion al publico (Lovo,
2020; Singh et al., 1994). En estos sectores, los trabajadores deben
responder ante las exigencias de los clientes o beneficiarios y sus posibles

respuestas negativas (Robles, 2021).

Por otro lado, la reciente pandemia mundial causada por el virus
COVID-19 ha generado un aumento en los casos de sindrome del
trabajador quemado debido principalmente al sentimiento de incertidumbre
y la sobrecarga laboral (Torres, 2021).

En especifico, sobre los colaboradores de atencion al publico, se ha
identificado que el principal riesgo psicosocial que les afecta suelen ser las
exigencias psicoldgicas de su trabajo. Una posible explicacion es que ellos
se encuentran constantemente expuestos a los sentimientos, emociones,
prejuicios y el trato negativo de sus clientes (Cortez, 2017; Kaliniene et al.,
2021). Para remediar esto, se requiere una adecuada gestion emocional.
Sin embargo, a esta pocas veces se le da la importancia debida en las

empresas (Solano, 2017).

Del mismo modo, otros factores psicosociales que afectan con
mayor frecuencia a quienes trabajan atendiendo personas son: la ausencia
0 escasez de reconocimientos laborales (Montalvan, 2020) y la falta de
apoyo social por el resto de trabajadores o administrativos de la empresa
(Kaliniene et al., 2021).

Aungue se cuenta con investigaciones que estudian la relacion entre
los factores de riesgo psicosocial y el sindrome del trabajador quemado,
estas se han realizado principalmente en otros sectores tales como el
educativo (Aldama, 2022), la gestion publica (Uribe-Prado, 2020) y, sobre

todo, el sector salud (Amaya et al., 2021; Corcuera et al., 2021; Cortez,
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2017). Esto dltimo probablemente debido a la emergencia sanitaria y
demas consecuencias de la pandemia en los dltimos afios (Apaza et al.,
2021; Torres, 2021).

Por otro lado, el rubro de comercio minoritario representa cerca del
70% del total de empresas formales en el pais (Peru Retail, 2021). No
obstante, solo se encontr6 un estudio que abarca el sector de ventas
minoristas a nivel local. En dicho estudio se evalué el nivel de riesgos
psicosociales presentes en 130 micro o pequefias empresas de Trujillo. De
esa manera, se evidencia que cerca del 43% de empresas presentan un
nivel alto de riesgos psicosociales (Cortez, 2017). Ante estos hallazgos, se
debe sefialar que esta investigacion fue realizada hace méas de cinco afos

y antes de la pandemia, por lo que su relevancia actual es criticable.

Resulta importante la identificacién y prevencion de los riesgos
psicosociales en el &rea de atencidn al cliente del sector retail debido a las
condiciones laborales, detalladas anteriormente, a las que se encuentran
expuestos los trabajadores. En otros sectores como salud, educacion y
gestién publica, la evidencia sefiala que una mala calidad de vida laboral
puede generar un cuadro de Burnout (Garcés et al., 2020; Henry, 2019).
Sin embargo, cabe cuestionar si esta relacion se presenta también en el
sector retail. Asimismo, debido a las diferencias entre el contexto de cada
sector, se espera que los factores de riesgo a los que se encuentran

expuestos sus trabajadores sean distintos.

En esencia, es importante que las empresas e instituciones se
preocupen por garantizar un ambiente adecuado y saludable para sus
empleados a fin de prevenir situaciones perjudiciales para ambas partes.
En otras palabras, al identificar los principales riesgos psicosociales a los
gue estan expuestos los trabajadores de atencion al cliente, se espera una
reduccion del Sindrome de Burnout, de encontrarse relacion entre ellos.
Esto gracias a la difusion de los resultados del estudio y la mitigacion de

los riesgos.

Por consiguiente y en base a lo expuesto, se considera fundamental

responder a la pregunta ¢ Cual es la capacidad explicativa de los factores



de riesgo psicosocial en la probabilidad de desarrollar el sindrome de
Burnout entre los colaboradores del area de atencion al cliente en

empresas del rubro retail de la ciudad de Trujillo?

Al contestar la interrogante planteada, se espera explicar la aparicion
del Burnout a partir de los riesgos psicosociales que representan mayor
distrés para los trabajadores de ventas minoristas. Esto permitira que los
gerentes o responsables del capital humano del sector presten atencion a
dichos estresores con la finalidad de prevenir casos de agotamiento laboral
entre sus trabajadores y las desventajas que esto representa. Es asi que,
mediante una adecuada gestidon de los riesgos psicosociales y previniendo
el Burnout, se garantiza un ambiente laboral adecuado para el bienestar de
los trabajadores y el beneficio de las empresas (Autoridad Nacional del
Servicio Civil, 2023).

Con el propésito de abordar la pregunta central de esta
investigacion, se establece como obijetivo principal determinar la capacidad
explicativa de los factores de riesgo psicosocial en la probabilidad de
desarrollar el sindrome de Burnout entre los colaboradores del area de
atencion al cliente en empresas del sector retail de la ciudad de Truijillo.
Para lograr este objetivo, se desglosan en los siguientes objetivos
especificos: 1) Identificar la prevalencia del Sindrome de Burnout en de los
colaboradores que trabajan en el area de atencion al cliente en el sector
retail; 2) identificar la prevalencia de los factores de riesgos psicosocial en
de los colaboradores que trabajan en el area de atencion al cliente en el
sector retail; y 3) analizar la capacidad explicativa que tienen los factores
de riesgo psicosocial en la probabilidad de desarrollar Burnout en el

contexto de los trabajadores del area de atencion al cliente del sector retail.



MARCO TEORICO

En las ultimas décadas, ha crecido la preocupacion por estudiar las
consecuencias que tienen las condiciones laborales en la preservacion de
la salud y seguridad de los trabajadores (Vera, 2020). Cuando las
condiciones laborales representan un peligro para el bienestar mental,
emocional y social del colaborador, se les denominan factores de riesgo
psicosocial (Organizacion Internacional del Trabajo, 2020).

Con el transcurso del tiempo, la conceptualizaciéon de los riesgos
psicosociales ha encontrado diversos enfoques que han evolucionado con
el tiempo (Vera, 2020). En un principio, su enfoque estaba dirigido hacia el
estrés laboral (Kristensen, 2010). No obstante, el concepto se ha extendido
para incluir otros elementos como el acoso laboral, la doble presencia y la

falta de apoyo social (Vera, 2020).

Desde la perspectiva de la psicologia organizacional, los riesgos
psicosociales son altamente relevantes, dado que tienen el potencial de
ejercer un impacto sustancial en la satisfaccion de los empleados en el
trabajo. (Lucefio-Moreno et al., 2017; Rivera-Rojas et al., 2021), el
compromiso (Salvador, 2019), el desempefio (Campoverde & Mufioz,
2022) y la salud de sus colaboradores (Gil-Monte, 2012).

Algunas investigaciones han evidenciado que empleados que se
encuentran sometidos a niveles significativos de riesgos psicosociales
enfrentan un incremento en el riesgo de experimentar dificultades de salud
mental, tales como agotamiento, depresion y ansiedad. (Espejo & Quiroz,
2020; Vera, 2020).

También es importante destacar que los riesgos psicosociales
pueden repercutir en la calidad de vida de los empleados en aspectos que
trascienden su entorno laboral, afectando sus relaciones familiares,
sociales y su bienestar en términos generales. (Farge & Orbegoso, 2020).
La adecuada administracion de los riesgos psicosociales no solo conlleva
ventajas para los empleados, sino que también genera beneficios para las
empresas al incrementar la satisfaccion y el compromiso laboral, disminuir

las ausencias y aumentar la eficiencia en el trabajo. (Zapata, 2023).



La categorizacion de los riesgos psicosociales se organiza en
demandas psicolégicas, control sobre el trabajo, apoyo social,
recompensas, conflicto trabajo-familia y roles ambiguos o conflictivos
(Lizcano & Contreras, 2023). Estos elementos pueden ocasionar impactos
negativos en la salud y el bienestar de los empleados al no ser gestionados
adecuadamente (Robles, 2021; Andrade, 2022; Mavila, 2022).

El factor de demandas psicoldgicas se encuentra entre los riesgos
psicosociales que generan mayor nivel de agotamiento laboral (Kaliniene
et al., 2021). Estas exigencias se refieren a las demandas cualitativas y
emocionales para afrontar su trabajo, asi como al ritmo y distribucion del
mismo (Neffa, 2019). El no tratar adecuadamente las exigencias laborales
puede generar que los colaboradores reaccionen con una actitud de
indiferencia hacia su trabajo como mecanismo de defensa ante el estrés

generado (Lopez et al., 2014).

En este sentido, un estudio realizado en la ciudad de Truijillo (Cortez,
2016) identifica que los principales riesgos psicosociales que influyen en
los empleados de Micro y Pequeiias Empresas (MyPES) son las exigencias
afectivas pues resulta complicado gestionar las emociones para no
involucrarse y que esto no afecte el desempefio laboral (Cortez, 2016). Es
decir, la persona estd sujeta a experimentar sentimientos, emociones o
recibir un trato desfavorable por parte de los clientes y esto puede generar
un alto nivel de estrés que, de no ser gestionado adecuadamente, puede

resultar en un cuadro de Burnout.

En segundo lugar, el factor de capital social se refiere al respeto, el
trabajo justo, asi como a la compensacion y reconocimiento al esfuerzo
(Galvez & Rodriguez, 2022). Este reconocimiento o apoyo de la empresa
hacia el trabajador puede parecer un factor protector pues los incentivos
generan motivacion en los trabajadores (Chiavenato, 2011). Sin embargo,
un estudio realizado en trabajadores de atencion al cliente sefala que, a
medida que un conflicto con el cliente se intensifica, erosionan
gradualmente los beneficios positivos que tiene el capital social (Klingbyle
& Chung-Yan, 2023).



En complemento con lo anterior, el factor de compensacion laboral
se refiere a la percepcion general de inseguridad en cuanto a temas
contractuales y las condiciones del trabajo como el horario, el salario y la

forma de pago (Galvez & Rodriguez, 2022).

Respecto al factor de control sobre el trabajo, este se refiere a la
influencia de los colaboradores dentro de la organizacion, las
oportunidades de crecimiento que se le ofrecen y el sentido del trabajo
(Gélvez & Rodriguez, 2022). En esta linea, un estudio realizado entre
trabajadores de un centro de llamadas del area de atencién al publico,
identifico que la presion temporal y la falta de control sobre su trabajo son
los principales riesgos psicosociales asociados a la aparicion del burnout.
Especificamente, estos factores se relacionan con el agotamiento laboral y

el cinismo o indiferencia ante el trabajo (Bruno, 2021).

En una linea distinta, el factor de conflicto familia-trabajo o doble
presencia se define como la influencia que pueden tener los problemas o
conflictos de la vida personal del trabajador en su desempefio laboral
(Lucero-Perez et al., 2020). El termino de doble presencia hacia mencién a
la presencia que tiene la vida familiar no solo en el hogar, sino también en

el centro de trabajo (Cortez, 2016).

Por otra parte, el factor de apoyo social y calidad de liderazgo se
refiere a las relaciones sociales, verticales y horizontales, del grupo de
trabajo (Lucero-Perez et al., 2020). En este factor se incluyen aspectos
como la claridad de las metas y los roles de cada trabajador, asi como la
posibilidad de relacionarse e interactuar con el resto (Galvez & Rodriguez,
2022). También se considera la administracion de las tareas y funciones

por parte de los lideres del equipo.

En cuanto a la definicion conceptual del sindrome de agotamiento
laboral, frecuentemente llamado sindrome de Burnout, este fenomeno
psicolégico impacta principalmente a individuos que trabajan en entornos
de alta exigencia emocional, como el campo de la salud, la educacién y los
servicios sociales. (Salazar-Botello et al., 2021). El concepto surgio en la
década de 1970 de la mano de Herbert Freudenberger (1974). El lo



caracteriz6 como un estado de agotamiento que afecta tanto al cuerpo
como a las emociones y la mente, y que se desarrolla en respuesta a
niveles significativos de estrés en el entorno laboral. (Freudenberger, 1974;
Martinez, 2010).

La estructura y funcionamiento del entorno laboral determinan la
manera en que las personas se relacionan entre si y desempefian sus
tareas laborales (Chiavenato, 2011). Cuando este espacio de trabajo no
considera adecuadamente la dimensién humana del empleo y existen
marcadas discrepancias entre la naturaleza de las responsabilidades
laborales y las caracteristicas de los colaboradores, aumenta
significativamente la probabilidad de que se manifieste el agotamiento
laboral (Maslach, 2009).

Entre los diversos enfoques que abordan el Burnout (Martinez,
2010), la mas significativa es la propuesta por Maslach (1993). Ella lo
conceptualiza como un cuadro de sintomas que abarcan la extenuacion
afectiva, el cinismo y la deficiente realizacidbn a nivel personal. Estos
provocan un estado de estrés crénico que, metaféricamente, se denomina

como Sindrome del trabajador quemado.

De acuerdo con la autora (Maslach, 1993), el agotamiento emocional
se caracteriza por experimentar un agotamiento emocional y sentirse
abrumado por las demandas laborales. La despersonalizacién involucra
adoptar una actitud negativa y deshumanizada hacia los demas, mientras
gue la falta de realizacién personal se vincula con la percepciéon de que el

trabajo carece de significado y logros personales. (Maslach, 2009).

Otros autores (Desart & De Witte, 2019) proponen una teoria del
sindrome de Burnout actualizada. Ellos sefialan que el sindrome del
trabajador quemado consta de cuatro sintomas centrales: la fatiga cronica
0 agotamiento, el distanciamiento mental del trabajo o cinismo, las
alteraciones cognitivas y una deficiente gestion emocional en el entorno
laboral (Desart & De Witte, 2019). Esta propuesta teédrica sera la empleada

para explicar el sindrome de Burnout en este estudio.



El factor de agotamiento o fatiga cronica esté referido al cansancio
fisico y mental producto de las exigencias del trabajo (Desart & De Witte,
2019). Aqui se puede sefalar la sensacion de extenuacion; es decir, el
trabajador experimenta la pérdida de energia hasta quedar agotado.
También existe la percepcion de que realizar las tareas demandan de un

gran esfuerzo (Vinueza-Sol6rzano et al., 2021).

El factor de distancia mental, también conocido como cinismo
(Maslach, 2009), hace referencia a la apatia, la falta de motivacion y los
intentos conscientes e inconscientes por tomar distancia mental del trabajo
(Desart & De Witte, 2019). Es decir, en ocasiones el trabajador puede estar
fisicamente en su lugar de trabajo, cumpliendo sus funciones; pero sus
pensamientos se pueden encontrar dispersos, como si estuviera en piloto

automatico (Vinueza-Solorzano et al., 2021).

Por otro lado, el factor de deterioro cognitivo engloba las dificultades
gue presenta el trabajador para concentrarse en su trabajo (Schaufeli et al.,
2020). Esto puede desencadenar problemas como olvidar las cosas
frecuentemente, facilidad para distraerse y la aparicién e intensificacion de
errores e incidencias (Desart & De Witte, 2019).

Finalmente, el factor de deterioro emocional esta referido a una
inadecuada y deficiente gestion de emociones (Schaufeli et al., 2020). Esto
se traduce muchas veces en irritabilidad, impulsividad o sentimientos de

tristeza sin aparente explicacion (Vinueza-Sol6rzano et al., 2021)

En sintesis, una combinacion de factores individuales, laborales y
organizacionales puede desencadenar el sindrome de agotamiento laboral.
Entre los factores individuales se incluyen la personalidad, el estilo de
afrontamiento y la experiencia previa de estrés (Gomez et al., 2017). Por
otro lado, entre los factores laborales destacan la alta carga de tareas, la
ausencia o0 escasez de control sobre el trabajo, la doble presencia, el

deficiente apoyo y reconocimiento por parte de la empresa (Vera, 2020).

En cuanto a los factores organizacionales que contribuyen al
desarrollo del Sindrome de agotamiento laboral se considera la escasez de

lineamientos para la prevencion y gestion del estrés, asi como el no tomar

9



en cuenta a los trabajadores para la toma de decisiones (Huamani et al.,
2019). Del mismo modo, afecta también en el surgimiento del Burnout la
existencia de un desequilibrio entre los requerimientos laborales y los

recursos disponibles (Huamani et al., 2019).

Por otro lado, respecto a los efectos causados por el sindrome del
trabajador quemado, esta condicion puede generar una baja en la
productividad del personal y una elevacién del indice de ausentismo (Felicia
et al., 2023). Del mismo modo, puede provocar el empeoramiento de la

calidad del servicio al cliente (Loya et al., 2018).

Adicional a lo mencionado, el Burnout puede generar desacuerdos
o disconformidad entre compafieros de equipo que afectan el nivel de clima
laboral e interrumpe o entorpece el trabajo en conjunto de los

colaboradores (Espejo & Quiroz, 2020).

En cuanto a las consecuencias a nivel individual, el sindrome del
trabajador quemado puede causar perjuicios en la salud fisica y mental de
los trabajadores (Bocanegra & Leyton, 2020). La satisfaccién y bienestar
de los colaboradores se ven afectados por la aparicion de sintomas como
el agotamiento croénico, dificultad para gestionar las emociones, dificultad

para prestar atencién y concentrarse (Bocanegra & Leyton, 2020).

Para dar una explicacion a este fendbmeno, algunas investigaciones
se dedican a analizar la influencia de los riesgos psicosociales en el
desarrollo del agotamiento laboral (Vera, 2020). Aunque la mayoria de
estudios sefialan una relacion entre ambas variables, existen diferencias
entre los factores que generan Burnout dependiendo del rubro evaluado
(Espejo & Quiroz, 2020; Vera, 2020).

Por ejemplo, en el sector salud, una investigacion conducida por
Brisson y Bianchi (2017) identifica que los principales factores psicosociales
gue generan Burnout son la elevada carga laboral, la falta de autonomia y

la escasez de apoyo social.

Por otro lado, en cuanto al sector educacion, los riesgos que tienen

mayor influencia en el agotamiento laboral son el estrés laboral, la carencia
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de apoyo por parte de la organizacién y la doble presencia o conflicto entre

la familia y el trabajo (Montero-Marin et al, 2011)

En conclusién, aunque existe evidencia de que los factores de riesgo
psicosocial influyen en gran medida al desarrollo del Burnout, también
existe evidencia que sefalan diferencias entre las areas abordadas
(Bocanegra & Leyton, 2020; Espejo & Quiroz, 2020). En otras palabras, los
factores de riesgo psicosocial que explican la aparicion del sindrome de

Burnout varian de acuerdo al contexto del sector o area.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacién

3.1.1 Tipo de Investigacion:

Se realiz6 una investigacion no experimental de tipo
cuantitativa. Esta se centrd en determinar si los factores de riesgo
psicosocial explican la presencia del sindrome de Burnout. Para ello
se emplearon herramientas psicométricas para evaluar cada
variable y técnicas estadisticas para el analisis de los resultados
(Hernandez et al., 2014).

3.1.2 Disefio de Investigacion:

Esta investigacion emple6 un disefio explicativo de variables
manifiestas (DVM) ya que este permite entender y explicar la
relacion entre la variable independiente (factores de riesgo
psicosocial) y la variable dependiente (sindrome de Burnout). Este
tipo de disefio se emplea cuando se busca explicar por qué y como
ocurren ciertos fendbmenos al poner a prueba modelos tedricos
acerca de las relaciones que existen entre un grupo de variables
medibles (Ato et al., 2013).

3.2. Variables y operacionalizacion

En primer lugar, la variable independiente, son los factores de

riesgo psicosocial.

e Definicion Conceptual: En el contexto de modelos que
describen la relacion entre el individuo y su entorno en el
trabajo, y que aumentan las probabilidades de perjudicar la
salud mental de las personas, asi como su eficacia y
productividad laboral (Kristensen, 2010). En resumen, se refiere
a los factores del ambiente laboral que pueden tener efectos
adversos en el bienestar psicoldgico de los individuos y en su
rendimiento en el trabajo (Galvez & Rodriguez, 2022).

e Definicion Operacional: Esta variable se evalu6 mediante la
version corta del CENSOPAS-COPSOQ adaptado a la
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poblacion peruana por Lucero-Pérez et al. (2022) que posee 31
items agrupados en seis dimensiones: a) demandas
psicologicas en el trabajo, b) conflicto familia-trabajo, c) control
sobre el trabajo, d) apoyo social y calidad de liderazgo, e)
compensacion laboral, y f) capital social. De esta manera, para
la puntuacién se uso la escala Likert de Siempre (5 puntos) a
Nunca (1 punto).

e Indicadores: La dimension de demandas psicoldgicas se refiere
a las exigencias del entorno laboral que involucran aspectos
cognitivos y afectivos. Por otro lado, la autonomia se relaciona
con la percepcion de las oportunidades de desarrollo y la
adaptacion a la cultura de la organizacion. En lo que respecta a
la inseguridad sobre el futuro, esta dimension abarca aspectos
laborales como horarios, salarios, contratos y la sensacion
general de inestabilidad en el @&mbito laboral. El apoyo social y
la calidad de liderazgo se reflejan en las conexiones sociales,
el sentido de pertenencia al grupo, el estilo y la calidad de
liderazgo, asi como el apoyo brindado por la organizacion a sus
empleados. La doble presencia se refiere a céomo las
responsabilidades familiares y personales afectan la
productividad laboral. Por dltimo, el nivel de estima se evalta
considerando como el individuo percibe el trato que recibe de la
empresa y el reconocimiento de su labor.

e Escala: Ordinal.

En segundo lugar, la variable criterio o variable dependiente es
el Sindrome de Burnout también conocido como Sindrome de

agotamiento laboral.

e Definicion Conceptual: es una disfuncion psicolégica asociada
al entorno laboral que se caracteriza por un agotamiento fisico,
emocional y mental causado por la exposicion prolongada al
estrés laboral cronico, lo que puede tener repercusiones
adversas en la salud y el bienestar de las personas (Maslach,
2009).
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e Definicion Operacional: Esta variable ser4 evaluada con el
Burnout Assesment Tool BAT-23 (Herramienta de evaluacién
de Burnout) que posee 23 items agrupados en cuatro
dimensiones: a) agotamiento, b) distancia mental, c) deterioro
mental y d) deterioro emocional. Asimismo, para la puntuacion
cuenta con una escala Likert que oscila entre Nunca (1 puntos)
y Siempre (5 puntos)

e Indicadores: Por un lado, el agotamiento se refiere al cansancio
fisico y mental producto de las exigencias del trabajo. Por otro
lado, la distancia mental refiere al cinismo y apatia que siente
el colaborador hacia su trabajo. El deterioro cognitivo se
caracteriza por la dificultad del trabajador para concentrarse en
sus funciones y los incidentes originados por ello. Finalmente,
el deterioro emocional se evidencia en una deficiente gestion
emocional, irritabilidad e impulsividad del colaborador.

e Escala: Ordinal.
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion:

Se estableci6 como poblacion objetivo a los
colaboradores del area de atencion al cliente del rubro retail
de la ciudad de Trujillo. Este sector incluy6 a los comercios

minoristas de venta directa al consumidor.

Se tomaron en cuenta las micro y pequefias empresas
ubicadas en los principales centros comerciales del centro de
la ciudad: El Virrey, Plaza Mall, Boulevard Primavera, Oro

azul, Zona Franca y Expo Mall.

Previamente, se corroboré con cada uno de los locales
gue no es necesario solicitar un permiso formal para la
aplicacién de los instrumentos puesto que dependera de cada

comercio el estar o no estar a favor de participar del estudio.

Cabe precisar que se evaluaron trabajadores del rubro
retail ya que, de acuerdo con Peru Retail (2021), las empresas
gue operan en el sector minorista constituyen el 70% del total
de empresas legalmente registradas en el pais.

Ademas, el estudio se centré en la evaluacion de los
empleados que trabajan en compafias ubicadas en Truijillo.
Esta ciudad ha sido sefialada como el principal centro
comercial de la region (Viceministerio de Gobernanza
Territorial, 2018) y alberga la mayor poblaciéon en su zona
urbana (Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica,
2023).

e Criterios de inclusion:
- Tener entre 18 y 60 afios de edad
- Colaboradores de nivel operario que trabajen en

puestos de atencidn al publico y ventas presenciales
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- Actualmente trabajando en el area de atenciéon al
cliente en una empresa del sector retail por mas de 3
meses.
e Criterios de exclusion:
- Tener trabajos adicionales en otras empresas
3.3.2. Muestra:

En este estudio, se utilizd una muestra de 300
empleados del departamento de atencién al cliente en
empresas de comercio minorista ubicados en Truijillo. Estos
empleados cumplieron con los criterios de inclusién y
superaron los criterios de exclusion previamente

mencionados.

Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréficas de la muestra

Datos sociodemogréficos f %

18 - 37 247  82%
Edad 38 — 47 25 12%
48 — 62 18 6%
Masculino 67 22%

Sexo )
Femenino 233 78%
El Virrey 80 27%
Apiat 72 24%
_ Mall Plaza 70 23%

Centro de trabajo

San Carlos 47 16%
Zona Franca 18 6%
Oro Azul 13 4%
11 meses 0 menos 58 19%
1 a 2 afios 107  36%
Tiempo de servicio 3 abafos 71 24%
6 a 9 afnos 36 12%
10 afios a més 28 9%

Respecto a los 300 participantes del estudio, las
edades oscilan entre los 18 y 62 afios de edad (el promedio
de edades es 29.3 y la desviacion estandar es 9.58). Se

identificd que en su mayoria fueron mujeres.
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En cuanto al tiempo de servicio, poco mas de la mitad
de participantes afirmaron haber trabajado entre 1 y 5 afios
en sus respectivas empresas. Por otro lado, menor tiempo de
servicio registrado fue de 3 meses mientras que el mayor

tiempo fue de 15 afios.

Otra caracteristica predominante en los participantes
del estudio es el horario de trabajo. Este consiste mayormente
en jornadas laborales de doce horas diarias durante seis dias

a la semana.
3.3.3. Muestreo:

Se selecciona la muestra usando un muestreo no
probabilistico por conveniencia ya que se seleccionaron a
personas por su accesibilidad, disponibilidad y que acepten

ser participes del estudio (Otzen & Manterola, 2017).

Se eligi6 esta técnica de muestro ya que los
participantes de la investigacion deben cumplir con los
criterios previamente descritos. Ademas, deben encontrarse
en un momento libre de tareas laborales para no interrumpir

sus funciones.

Del mismo modo, no se lograron identificar datos que
permitan establecer un numero exacto o aproximado de
personas que conforman la poblacién. Por todo ello, es

pertinente el uso de la técnica de muestreo seleccionada.

Finalmente, la unidad de analisis es un (01)
colaborador del area de atencion al cliente del sector retail de

Trujillo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En este trabajo de investigacién, se empled una ficha de datos
personales para verificar que el participante cumpla con los criterios
de inclusion. También, se aplicaron dos encuestas para la evaluacion

de las variables.
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Dichas herramientas cuentan con la aprobacion de sus autores.
Ademas, no es necesario aportar evidencia de validez a través de la
evaluacion por juicio de expertos, ya que se ha constatado que ambas
encuestas tienen items adecuadamente redactados y adaptados a la
poblacion (Lucero-Perez et al., 2022; Vinueza-Sol6rzano et al., 2021).

Cuestionario Psicosocial de Copenhague CENSOPAS-COPSOQ

Para evaluar los Riesgos Psicosociales se emple6 el COPSOQ,
gue es un instrumento con escala Likert disefiado y validado por
investigadores del Instituto Nacional de Salud Ocupacional de
Dinamarca en el afio 2000 (Kristensen, 2010). Su version en espariol
fue adaptada y validada en Espafia renombrandolo como COPSOQ-
ISTAS-21 (Moncada et al., 2014). El instrumento cuenta con tres
versiones vigentes: version larga, version media y la version corta,
recomendada para empresas con menos de 25 trabajadores que sera

la que se utilizara para este estudio (Lucero-Perez et al., 2022).

En este caso, se tomO en cuenta la versibn corta del
CENSOPAS-COPSOQ adaptado para poblacion peruana (Lucero-
Perez et al., 2022). Este estudio toma como muestra a trabajadores
con mas de un mes de servicio de diferentes compafias de seis
actividades econémicas importantes en el pais (Mineria, Manufactura,

Construccion, Servicios, Transporte y Comunicaciones).

Esta version presenta evidencias de validez y confiabilidad
Optimas para la evaluacion de los riesgos psicosociales (Lucero-Perez
et al., 2022). Los indices de bondad de ajuste respaldan la evidencia
de la validez mediante la estructura interna (CFl = 0,90; RMSEA y
SRMR <0,08). Asimismo, los coeficientes de consistencia interna
alpha y omega (a=0,73-0,87; Q=0,74-0,87) respaldan la confiabilidad
de la medicion (Lucero-Perez et al., 2022).

Finalmente, cabe sefialar que, para fines de esta investigacion,

se obtendra la validez y la confiabilidad en la muestra de estudio.

Herramienta para Evaluacion de Burnout BAT-23
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En segundo lugar, para evaluar la variable del Sindrome de
Burnout se utilizé el Burnout Assesment Tool — BAT (Schaufeli et al.,
2020). Este es un cuestionario de autoevaluacion para medir el
agotamiento en el entorno laboral fue desarrollado en Bélgica y los
Paises Bajos. Fue disefiado para cubrir a las deficiencias de
herramientas convencionales para medir el agotamiento en el entorno
laboral (Schaufeli et al., 2020). El método se basé en entrevistas con
profesionales de la salud belgas que regularmente enfrentan o
experimentan agotamiento laboral (Schaufeli et al., 2020). Fue

validado internacionalmente en Finlandia (De Beer et al., 2020).

El agotamiento, segun el método BAT (Desart & Witte., 2019),
incluye cuatro sintomas clave: fatiga cronica, desapego mental del
trabajo (cinismo), problemas cognitivos (como falta de concentracion)
y dificultades en el control emocional. Esta definicion describe el
agotamiento como una incapacidad y renuencia a comprometerse en
el trabajo (Desart & Witte., 2019).

El BAT cuenta con dos versiones actualmente: BAT-23 que es
la version original (Schaufeli et al., 2020) y una version corta llamada
BAT-12 (Hadzibajramovic et al.,, 2022). Para este trabajo de
investigacion, se usara la version en espafiol del BAT-23 (Vinueza-
Solérzano, 2021) con sus 23 items originales divididos en 4 factores:
agotamiento, distancia mental del trabajo, deterioro cognitivo y
deterioro emocional (Schaufeli et al., 2020).

Este instrumento en su version en espafiol se valido en
profesionales ecuatorianos que se encontraban trabajando en el
momento de la evaluacién (Vinueza-Sol6rzano, 2021). De esta
manera, los resultados muestran que cada una de las cuatro
dimensiones del burnout presenta cargas factoriales superiores a 0,80
(Vinueza-Solorzano, 2021). Al examinar las cargas factoriales de los
items dentro de cada dimension, se observa que estas oscilan entre
0,46 y 0,89 para el agotamiento, entre 0,52 y 0,86 para la distancia
mental, entre 0,81 y 0,90 para el deterioro emocional, y entre 0,83 y
0,94 para el deterioro cognitivo (Vinueza-Solérzano, 2021). Ademas,
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la fiabilidad del instrumento se evalué mediante los coeficientes de alfa
de Cronbach (0,94) y omega (0,94), asi como la fiabilidad compuesta
(0,94) (Vinueza-Solorzano, 2021).

Las altas cargas factoriales de los items y los indices de bondad
de ajuste respaldan la validez de replicar el modelo de factor latente
del burnout de segundo orden (Vinueza-Solérzano, 2021). Este se
encuentra basado en cuatro componentes latentes: agotamiento,
distancia mental, y deterioro emocional y cognitivo (Desart & Witte.,
2019).

Finalmente, para fines de esta investigacion, se obtendra la

validez y la confiabilidad en la muestra de estudio.
3.5. Procedimientos

Para llevar a cabo este estudio, se establecié contacto directo
con los participantes en sus lugares de trabajo, que en su mayoria
consisten en stands o empresas individuales dentro de centros
comerciales. Se confirmd que no se requiere autorizacién adicional

para realizar encuestas en estos lugares.

El equipo de investigacion se acercé a cada stand, se presento,
explicé el propésito de la evaluacion y proporcioné a los participantes
un formulario de consentimiento informado. También se verificd si

cumplen con los criterios de inclusién y exclusion.

Una vez que los participantes dieron su consentimiento, se
administraron ambos cuestionarios. Antes de eso, se recopilaron datos
generales de los participantes, como género, edad, tiempo de servicio

en la empresa y posicion laboral.

Tras completar la recopilacion de datos, se agradecieron a los
participantes por su colaboracion. Posteriormente, los datos se
registraron en una base de datos utilizando hojas de calculo para su
posterior analisis estadistico, con el fin de evaluar la hipé6tesis de
investigacion. Finalmente, se analizaron y presentaron las

conclusiones del estudio.
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3.6. Método de analisis de datos

Para analizar los resultados, se utilizd el programa de Minitab
19, ya que es un programa diseflado para ejecutar funciones
estadisticas. Ademas, se presentaron los resultados a través de tablas

y gréficos creados con el programa Microsoft Excel.

En cuanto a los métodos estadisticos, se realizé una prueba de
normalidad mediante el test de Kolmogorov-Smirnov para verificar si
los datos siguen una distribucién normal. Luego, se aplicé la prueba

de Levene para evaluar la homogeneidad de varianza en los datos.

Una vez confirmada la normalidad y homogeneidad de los
datos, se utilizo el Modelo de Regresion Mdltiple para determinar cémo
los factores de riesgo psicosocial explican la aparicién del sindrome
de Burnout. El uso de este método estadistico permitié cuantificar la
fuerza y direccidon de la relacion entre las variables, lo que facilité la
identificacion de los riegos psicosociales que contribuyeron

significativamente a la variabilidad del Burnout.
3.7. Aspectos éticos

Este proyecto de investigacion se encuentra actualmente bajo
revision ética por el Comité de Etica de la Universidad César Vallejo.
Sin embargo, durante todo el proceso de investigacion, se cumpliran

principios éticos clave.

En primer lugar, se garantiz6 el principio de autonomia, lo que
significd que los participantes tuvieron la libertad de elegir si desean
involucrarse en el estudio. Recibieron informacion completa y tuvieron
la oportunidad de aclarar sus dudas antes de dar su consentimiento

informado.

En segundo lugar, se siguio el principio de beneficencia, ya que
el estudio busca generar conocimiento beneficioso para la sociedad.
Ademas, se evitaron dafios o riesgos a la salud mental y fisica de los

participantes, lo que refleja el principio de no maleficencia. Para
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proteger su privacidad y confidencialidad, se mantendra el anonimato

de sus respuestas.

Por ultimo, el principio de justicia se aplicé en todo momento,
asegurando un trato justo y humano hacia cada participante,
respetando su dignidad y teniendo en cuenta las diferencias

individuales.

De esta manera, al cumplir con los aspectos éticos
mencionados Yy los lineamientos para productos académicos de la
universidad, se obtuvo la aprobacion del Comité de ética que evaluara
este proyecto de investigacion.

22



V.

RESULTADOS

Tabla 2. Probabilidad de desarrollar Sindrome de Burnout

Dimensiones del Sindrome

i 0,
de Burnout Niveles de Burnout f %
Muy alto 43  14.4%
) Alto 136 45.3%
Agotamiento
Moderado 30 10.0%
Bajo 91 30.3%
Muy alto 53 18.0%
) _ _ Alto 109 36.0%
Distancia mental del trabajo
Moderado 125 42.0%
Bajo 13 4.0%
Muy alto 28 9.3%
. . Alto 154 51.3%
Deterioro cognitivo
Moderado 46 15.4%
Bajo 72 24.0%
Muy alto 39  13.0%
. _ Alto 75  25.0%
Deterioro emocional
Moderado 153 51.0%
Bajo 33 11.0%
Muy alto 43  14.3%
Alto 142 47.4%
Burnout General
Moderado 36 12.0%
Bajo 79 26.3%

En la Tabla 2, se evidencia por dimensiones la probabilidad de
desarrollar el sindrome de Burnout. De esta manera, alrededor de la
mitad de los participantes presentaron una alta probabilidad de padecer
Burnout en cuanto a las dimensiones de agotamiento y deterioro
cognitivo. Por otro lado, en cuanto a las dimensiones de distancia mental
del trabajo y el deterioro emocional, cerca de la mitad de trabajadores
presenté una moderada probabilidad de desarrollar el sindrome del

trabajador quemado.

Referente a los resultados generales, casi la mitad de
participantes presentaron un alto nivel de probabilidad de desarrollar el

sindrome de Burnout.
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Tabla 3. Prevalencia de los Factores de Riesgo Psicosocial

Factores de Riesgo

Psicosocial Niveles de f %
Mas favorable 89 29.7%
Demandas psicoldgicas Situacion intermedia 185 61.7%
Menos favorable 26 8.6%

Mas favorable - -
Control sobre el trabajo Situacion intermedia 90 30.0%
Menos favorable 210  70.0%
Mas favorable 32 10.7%
Compensacion laboral Situacion intermedia 212 70.7%
Menos favorable 56 18.6%

Mas favorable - -
Apoyo social y calidad de

liderazgo Situacion intermedia 65 21.7%
Menos favorable 235 78.3%

Mas favorable 3 1.0%

Capital Social Situacion intermedia 107 35.7%
Menos favorable 190 63.3%

Mas favorable 54 18.0%

Conflicto familia-trabajo Situacion intermedia 151 50.3%
Menos favorable 95 31.7%

En la Tabla 3, se muestra la prevalencia de los factores de riesgos
psicosociales: Se observd que, en cuanto a las dimensiones de control
sobre el trabajo, capital social, asi como en el apoyo social y calidad de
liderazgo, la mayoria de los trabajadores de atencion al publico
experimentan situaciones menos favorables para su salud e integridad.
Por otro lado, las dimensiones de demandas psicologicas,
compensacion laboral y conflicto familia-trabajo se evidencian en una
situacion intermedia para los colaboradores. Es decir, en cuanto a estos
factores, existe el riesgo de que la situacion pueda tornarse menos

favorable.
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Tabla 4. Andlisis de varianza

sC MC
Fuente GL Ajust. Ajust. Valor F Valor p
Regresion 6 37434.2 6239.04 34.74 0.000
Demandas 1 789.7 789.73 4.40 0.037
Psicoldgicas
Control sobre el 1 1816.7 1816.66 10.12 0.002
trabajo
Compensacion 1 3143.7 3143.66 17.51 0.000
laboral
Apoyo Social y
calidad de 1 205.6 205.64 1.15 0.285
liderazgo
Capital social 1 208.2 208.24 1.16 0.285
Conflicto 1 5728.0 5728.04 31.90 0.000
familia-trabajo
Error 293 52616.4 179.58
Falta de ajuste 195 52122.0 267.29 52.98 0.000
Error puro 98 494.4 5.04
Total 299 90050.7

En la tabla 4, se puede observar el andlisis de varianza. En esta
tabla se observa que el modelo de regresion mdultiple es
estadisticamente significativo y muestra que las Demandas
Psicoldgicas, Control sobre el Trabajo, Compensacién Laboral y
Conflicto Familia-Trabajo son variables significativas en la explicacion

del Sindrome de Burnout.

Sin embargo, Apoyo Social y Calidad de Liderazgo, asi como
Capital Social, no parecen tener un impacto significativo segun los

resultados de la prueba de hipotesis.
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Tabla 5. Ecuacién de regresion

Sindrome de Burnout = 15.47 + 0.443 Demandas pSicolégicas +
0.840 Control sobre el trabajo + 0.739 Compensacién laboral —
0.262 Apoyo Social y calidad de Liderazgo — 0.306 Capital Social + 1.947 Conflicto familia —
trabajo
La ecuacion de regresion proporciona informacion sobre la
contribucion relativa de cada dimension de los Factores de Riesgo
Psicosocial al valor explicativo de la variable criterio (Sindrome de

Burnout).

De acuerdo a lo que se observa en la tabla 5, la Intercepcion
(15.47) es el valor estimado de Sindrome de Burnout cuando todas las
variables independientes son cero. En otras palabras, es la estimacion
del Sindrome de Burnout cuando no hay influencia de las variables

explicativas.

Por cada unidad de aumento en las Demandas Psicologicas, se
espera un aumento de 0.443 unidades en el Sindrome de Burnout,

manteniendo constantes las demas variables.

Un aumento de una unidad en el Control sobre el Trabajo se
asocia con un aumento de 0.840 unidades en el Sindrome de Burnout,

manteniendo constantes las demas variables.

Del mismo modo, por cada unidad adicional en Compensacion
Laboral, se espera un aumento de 0.739 unidades en el Sindrome de
Burnout, manteniendo constantes las demas variables. También, un
aumento de una unidad en Apoyo Social y Calidad de Liderazgo se
asocia con una disminucion de 0.262 unidades en el Sindrome de

Burnout, manteniendo constantes las demas variables.

Por su lado, por cada unidad de aumento en Capital Social, se
espera una disminucion de 0.306 unidades en el Sindrome de Burnout,

manteniendo constantes las demas variables.

Por dltimo, un aumento de una unidad en el Conflicto Familia-
Trabajo se asocia con un aumento de 1.947 unidades en el Sindrome de

Burnout, manteniendo constantes las demas variables.
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En sintesis, la ecuacion de regresion proporciona informacion
detallada sobre como cada variable afecta al Sindrome de Burnout.
Variables como Demandas Psicologicas, Control sobre el Trabajo,
Compensacion Laboral y Conflicto Familia-Trabajo son significativas en

la explicacion del Sindrome de Burnout.
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Tabla 6. Resumen del modelo

R-cuadrado R-cuadrado
S R-cuadrado (ajustado) (predicho)
13.4007 41.57% 40.37% 38.93%

En la tabla 6 puede observarse que el valor de S (Error Tipico de
la Estimacion) es moderadamente alto (13.4007), lo que sugiere que hay

cierta variabilidad en los residuos del modelo.

ElIR2 de 41.75% indica que el modelo explica una parte sustancial
de la variabilidad en el Sindrome de Burnout. Sin embargo, aln queda
una cantidad significativa de variabilidad que no esta explicada por el
modelo.

El R2 Ajustado de 40.37% tiene en cuenta la complejidad del
modelo. Aunque es ligeramente menor que el R2, es una métrica mas

atil cuando se comparan modelos con diferente nUmero de variables.

El R2 Predicho de 38.93% sugiere que el modelo tiene una

capacidad explicativa moderada en nuevas observaciones.

En otras palabras, el modelo tiene un buen ajuste general a los
datos, como se indica por el bajo error tipico de la estimacién (S =
13.4007). ElI R2 de 41.75% muestra que el modelo explica una parte
sustancial de la variabilidad en el Sindrome de Burnout. El R2 ajustado
de 40.37% tiene en cuenta la complejidad del modelo. El R2 predicho de
38.93% sugiere que el modelo tiene una capacidad explicativa moderada

en nuevas observaciones.
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DISCUSION

Hoy en dia, las organizaciones deben velar por la salud fisica y
mental de sus trabajadores al brindar proteccion y seguridad dentro del
entorno laboral (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2023). Sin
embargo, desde la pandemia por COVID-19, se observé un aumento de
la informalidad empresarial, asi como un incremento de los accidentes y

enfermedades laborales (Organizacién Internacional del Trabajo, 2022).

Entre las enfermedades laborales que han visto un aumento
desde la pandemia, se encuentra el sindrome de Burnout (Torre, 2021).
Este sindrome tiende a manifestarse con mayor regularidad en
ambientes laborales con demandas elevadas, como se observa en el
sector de la salud (Sucapuca et al., 2022; Yslado et al., 2022) o en roles

gue implican atencion al publico (Lovo, 2020; Singh et al., 1994).

Debido a esta realidad problemética, se realizé la presente
investigacion en la ciudad de Trujillo para identificar cuales son los
factores de riesgos psicosociales que pueden explicar el desarrollo del
Sindrome de Burnout en los trabajadores de atencion al cliente del sector

retail.

Los hallazgos de este estudio sefialan que los factores de riesgo
psicosocial que mejor explican la aparicion del sindrome de Burnout son
los conflictos entre la familia y el trabajo, el escaso control sobre el

trabajo, la falta de compensaciones y las altas demandas psicoldgicas.

Por un lado, la atencion al publico demanda una alta exigencia
psicoldgica de los trabajadores del area (Cortez, 2017). Esto debido a
que deben regular sus emociones y pensamientos para responder de

manera adecuada a las exigencias de los clientes (Kaliniene et al., 2021).

Cuando estas exigencias son muy demandantes o el trabajador
no ha desarrollado habilidades sociales para responder adecuadamente,
se genera frustracion y estrés en ellos. Es mas, si la situacion se vuelve
repetitiva, el trabajador acumulard pasivamente la carga emocional

hasta desarrollar un estado crénico de fatiga, caracteristico del Burnout
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(Kaliniene et al., 2021). También puede desarrollar una actitud
indiferente hacia su trabajo como mecanismo de defensa (LOpez et al.,
2014), lo que esté relacionado con la dimension de despersonalizacion

del Burnout.

Por otro lado, la ausencia de compensaciones o reconocimientos
laborales puede generar desmotivacion, asi como la percepcion de que
el trabajo realizado no es valorado positivamente por los cargos
superiores (Montalvan, 2020). Esto sumado a que, en su mayoria, las
opiniones o ideas de los trabajadores del sector no son tomadas en
cuenta por los gerentes de las empresas, genera la sensacion de estar

estancado sin posibilidades de mejora o crecimiento.

Al respecto, aunque Maslach (2009) considera que una pobre
percepcion sobre el desempefio laboral de uno mismo es un sintoma del
sindrome de Burnout, la teoria propuesta por Schaufeli et al. (2020) lo
considera mas bien un predictor. Esto debido a que la baja realizacion
personal esta relacionada con inadecuadas condiciones laborales que

podrian influenciar en el desarrollo del Burnout.

Otro factor clave a considerar son las largas jornadas laborales
de doce horas diarias a las que estan expuestos los trabajadores de
atencién al publico en empresas retail. Al respecto, se ha demostrado
que las jornadas laborales extendidas causan un impacto perjudicial
para la salud de los trabajadores e influyen en el aumento de sintomas
depresivos, ansiedad y estrés (Organizaciéon Internacional del Trabajo,
2018). Esto debido a que eleva la carga laboral, influye en las horas
disponibles para dormir y la calidad del suefio y genera un desequilibrio

entre la vida laboral y familiar.

Respecto al conflicto familia-trabajo, se explica que en algunas
ocasiones los problemas surgidos en el entorno laboral influyen en la
calidad de vida familiar del trabajador o viceversa (Lucero-Perez et al.,
2020). Por un lado, esto puede ocasionar conflictos con la pareja debido
a que las condiciones laborales (como los horarios o el salario) no

satisfacen sus expectativas o son percibidos como elementos
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perjudiciales para el vinculo conyugal o parental (Lestari & Yuwono,
2020). Por otro lado, la carga emocional de los conflictos familiares
puede afectar las funciones cognitivas y emocionales del trabajador,
perjudicando la atencion, memoria, concentracion y la gestion de

emociones (Lucero-Perez et al., 2020).

En sintesis, las altas demandas psicoldgicas y los conflictos
familia-trabajo contribuyen al incremento del agotamiento crénico, asi
como al deterioro cognitivo y emocional. Del mismo modo, la falta de
control sobre el trabajo y ausencia de compensacion laboral genera
como mecanismo de defensa el retraimiento mental o desapego
psicolégico del trabajo. Esto sumado a la informalidad de las empresas
y los excesivos horarios de trabajo, representan un caldo de cultivo para

la aparicion del Burnout.

Estos resultados concuerdan con los hallazgos de Lopez et al.
(2014) quienes identificaron que los factores psicosociales que mejor
explican la aparicion del Burnout son las altas exigencias laborales, las
pocas oportunidades de crecimiento, una baja remuneracion del

rendimiento y las inadecuadas condiciones del lugar de trabajo.

Del mismo modo, los hallazgos de Garcés et al. (2020) sefialan
gue una pésima calidad de vida laboral genera en los colaboradores de
la empresa un alto indice de agotamiento emocional, despersonalizacion
e indiferencia ante el trabajo y una baja percepcién de desarrollo
personal. Es decir, cuando los factores de riesgo psicosocial no son
tratados adecuadamente, es probable la aparicion del sindrome de

Burnout.

En cuanto al primer objetivo especifico, cerca de la mitad de los
participantes presentd una alta probabilidad de desarrollar o haber
desarrollado un cuadro de Burnout. Especificamente, se observo que las
dimensiones que mas afectan a los participantes son el agotamiento y el
deterioro cognitivo. En otras palabras, los sintomas mas perjudiciales

para los trabajadores son la fatiga cronica, la pérdida de energia y la
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reduccion de la capacidad para regular exitosamente procesos

cognitivos como prestar atenciéon o memorizar algo

Esta elevada presencia de Burnout podria deberse a que los
trabajadores de atencion al publico deben responder a las exigencias de
los clientes y sus posibles respuestas negativas (Robles, 2021). Esto
genera una alta exigencia psicolégica para gestionar las emociones
propias y responder de manera asertiva. De la misma manera, se
identificé que los niveles de Burnout en los trabajadores de atencion al
cliente son mayores en comparacioén con otras ocupaciones propensas

a padecer este sindrome (Sing et al., 1994).

Los resultados de este estudio son coherentes con los hallazgos
del estudio de Bocanegra y Leyton (2020) quienes identificaron al
agotamiento emocional como la dimension con mayor afectacion a los
trabajadores de Latinoamérica. Del mismo modo, Schaufeli et al. (2020)
explicaron que el agotamiento crénico es considerado por los expertos

en el tema como la caracteristica principal del sindrome de Burnout.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se observé que los
factores de riesgo psicosocial con mayor afectacion entre los
participantes del estudio son la falta de control sobre el trabajo, el
deficiente apoyo social e inadecuada calidad de liderazgo, asi como la
ausencia o escasez de capital social.

El bienestar de los trabajadores se ve perjudicado por la poca
claridad de los roles, el bajo o nulo apoyo social por parte de los
superiores o compaferos de trabajo y la ausencia de un liderazgo
eficiente. Asimismo, la escasez de oportunidades para crecer
profesionalmente y el poco o nulo reconocimiento al esfuerzo también
representan riesgos al bienestar de los trabajadores del area de atencion
al cliente del sector retail. A nivel organizacional, esto puede generar una
disminucién de la productividad de la empresa, asi como la insatisfaccion

y desmotivacién de los colaboradores (Lépez et al., 2014).

Por un lado, esto puede deberse a la informalidad presente en la

mayoria de empresas incluidas en este estudio ya que ello representa
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incertidumbre contractual, asi como se presta para que los duefios de
los negocios no pongan en practica las politicas de salud y seguridad
requeridas por ley (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2023). Por otro
lado, como estas micro empresas estan compuestas por poco personal,

no existen muchas oportunidades de ascenso o desarrollo profesional.

Se podria apuntar también a que existe poco interés por parte de
los gerentes o administradores de estas empresas por buscar el
beneficio de sus trabajadores al aportar a su crecimiento. Esto debido a
falta de sensibilizacion sobre el tema o escasez de recursos para

lograrlo.

Estos resultados concuerdan con los hallazgos del estudio de
Lopez et al. (2014) quienes identificaron que los factores psicosociales
gue representan mayor riesgo para la poblacién econémicamente activa
del Pera son la remuneracion del rendimiento y las exigencias laborales.
No obstante, se debe considerar que los factores psicosociales que
explican el Burnout seran distintos dependiendo del puesto, area o sector
estudiado (Espejo & Quiroz, 2020; Vera, 2020).

En cuanto al tercer objetivo especifico, se identific6 que los
riesgos psicosociales con mayor correlacion con el Burnout son la falta
de compensacioén laboral, el escaso control sobre el trabajo, las altas
demandas psicologicas y el conflicto familia-trabajo. Esto quiere decir
gue mientras menos favorables sean estos factores psicosociales, habra

mayor probabilidad de desarrollar o haber desarrollado Burnout.

Esto puede ser explicado porgue la atencion al publico crea una
carga psicoldgica significativa, exigiendo a los trabajadores regular sus
emociones y pensamientos para satisfacer las demandas de los clientes
(Cortez, 2017; Kaliniene et al., 2021). Esta presion, combinada con
habilidades sociales insuficientes, puede resultar en frustracion y estrés,
acumulando una fatiga crénica, caracteristica del Burnout (Kaliniene et
al., 2021). Del mismo modo, la falta de reconocimiento laboral y el no

tomar en cuenta las opiniones e ideas de los trabajadores conducen a la
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desmotivacion y estancamiento que generan un ambiente proclive para

la aparicion del Burnout (Montalvan, 2020).

Por otro lado, los problemas laborales afectan la calidad de vida
familiar y viceversa (Lucero-Perez et al., 2020). Esto puede generar, por
un lado, conflictos con la pareja e hijos; mientras que, por otro lado,

puede generar falta de concentracidn o estrés en el trabajo.

Estos resultados concuerdan con otros estudios que ubican como
los factores psicosociales que representan mayor riesgo para la
aparicion del Burnout las altas exigencias laborales, la baja
remuneracién y las condiciones inadecuadas del espacio de trabajo
(Garceés et al., 2020, Lopez et al., 2014)

Esta investigacion tiene implicancias préacticas tanto para el sector
retail como para los profesionales dedicados a la gestion del talento
humano. En primer lugar, gracias a que se identificaron los factores
psicosociales que explican el Burnout entre los trabajadores del area de
atencioén al publico, se pueden disefiar programas continuos de salud y
seguridad ocupacional con el objetivo de asegurar una calidad de vida

laboral 6ptima para los empleados.

Ademas, resulta importante suplir la carencia de reconocimientos
laborales implementando programas de motivacion laboral, utilizando
incentivos como recompensas Yy reconocimientos para impulsar la

eficiencia en la calidad de atencién al cliente.

Del mismo modo, es importante realizar campafias de
sensibilizacion sobre la importancia de la salud y seguridad en el trabajo
(SST) dirigidas a los duefios o administradores de las micro y pequefias
empresas informales. Esto con la finalidad de promover la formalizacion
y garantizar los derechos laborales y la seguridad social de los

empleados.

Esta investigacion sirve como punto de partida para explorar con
mayor detenimiento la relacién entre los riesgos psicosociales y el

Burnout donde se pueden considerar otras variables que moderen o
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medien la correlacion establecida. Por ejemplo, una variable oculta que
podria explicar ciertos resultados relacionados al agotamiento y al
deterioro cognitivo puede ser la calidad del suefio ya que tiene
repercusiones en la capacidad cognitiva del trabajador y en su tolerancia
al estrés. Finalmente, mientras mejor se comprenda qué es lo que causa
el desarrollo del sindrome de Burnout, se podra prevenir de manera mas

eficiente.

Una de las limitaciones del estudio es el tipo de muestreo
seleccionado. Debido a que se utilizé un muestreo no probabilistico, los
participantes no son estadisticamente representativos de la poblacion
(Herndndez-Sampieri, 2018). En otras palabras, los resultados no
pueden generalizarse para todos los trabajadores de atencién al cliente
del sector retail. Sin embargo, para cubrir esta limitacion, en este estudio
se establecid6 un minimo de 300 participantes para asegurar que los

resultados sean significativos.

Otra limitacién presente en el estudio fue el no haber considerado
entre las variables sociodemogréficas la cantidad de horas trabajadas de
los participantes puesto que, durante el andlisis de resultados,
considerar esta variable se vuelve importante por su influencia sobre

otros aspectos presentes en el bienestar de los trabajadores.
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VL. CONCLUSIONES

De acuerdo a los hallazgos del estudio, se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

Los riesgos psicosociales que explican significativamente la
aparicion del Burnout entre los trabajadores de atencion al cliente del
sector retail son los conflictos entre la familia y el trabajo, la escasez
0 ausencia de control sobre el trabajo, las inadecuadas condiciones
laborales o falta de compensacién y las altas demandas
psicoldgicas.

Las dimensiones del Burnout que afectan mas a los trabajadores de
atencion al cliente del sector retail de Trujillo son el agotamiento y el
deterioro cognitivo. Es decir, los participantes padecen mayormente
de fatiga crénica y la reduccion de su capacidad de regular
adecuadamente procesos cognitivos como la atenciéon y
concentracion.

Los factores de riesgo psicosocial con mayor afectacion entre los
participantes son la falta de control sobre el trabajo, el deficiente
apoyo social e inadecuada calidad de liderazgo, asi como la
ausencia o escasez de capital social. Es decir, los participantes
perciben limitadas oportunidades de desarrollo y una falta de
liderazgo efectivo en su trabajo. También sefialan que sus opiniones
no son consideradas al tomar decisiones organizacionales y que hay

escasas posibilidades de relacién social en la empresa.
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VII.

RECOMENDACIONES

Implementar programas de salud y seguridad ocupacional de mejora
continua que permitan garantizar una adecuada calidad de vida de
los trabajadores de atencion al cliente del sector retail de Truijillo.
Ejecutar programas de motivacion laboral para mejorar la eficiencia
en la calidad de atencién al cliente al motivar a los trabajadores de
atencion al publico mediante recompensas y reconocimientos.
Realizar campafas de sensibilizacion sobre la importancia de la
formalizacibn de empresas para que mas empresas pequefias
completen el proceso de formalizacion y garanticen los derechos
laborales y la seguridad social de sus trabajadores.

Capacitar constantemente a los duefios y administradores de las
micro y pequeias empresas del sector retail en aspectos claves para
liderar eficientemente sus organizaciones mediante el desarrollo de
habilidades blandas y el liderazgo participativo.

Continuar con investigaciones que analicen el sindrome de Burnout
tomando a los factores de riesgo psicosocial, pero considerando
otras variables que puedan cumplir un efecto mediador o moderador
en dicha relacion. Estas variables adicionales podrian ser la calidad
del suefio, el numero de horas diarias trabajadas o la formalidad
contractual entre el trabajador y la empresa. En otras palabras,
mientras mejor se comprenda el Burnout, mas eficiente sera su

prevencion.
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ANEXOS

Anexo 01. Tabla de operacionalizacién de variables

Variable Definicion Def|n|_C|on Dimensiones Indicadores Escala Indice
conceptual operacional
Exigencias cualitativas, ritmo de 123
N trabajo, exigencias emocionales , N
Demandas psicoldgicas : . Ordinal 4,11,
y exigencia de esconder 1415
emociones '
Influencia, posibilidades de 59 10
Son aquellos Control sobre el trabajo desarrollo, sentido del trabajo e Ordinal i2’13’
patrones de integracion en la empresa. ’
interacciéon entre Los Riesgos
el individuo y su psicosociales seran
entorno que evaluado mediante la Inseguridad general, contractual, 22,23,
hacen aumentar version corta del Compensacion laboral condiciones de trabajo, horario, Ordinal 24, 25,
. las posibilidades CENSOPAS- salarios y forma de pago. 26
Riesgos )
. X de un deterioro COPSOQ, que
Psicosociales . .
del bienestar cuentacon 31 itemsy
psicolégico de las posee puntuaciones Claridad del rol, previsibilidad, 16, 17,
personas y en la en escalaLikertdell  Apoyo social y calidad de  apoyo social, posibilidad de Ordinal 18, 19,
calidad y cantidad (Nunca) al 6 liderazgo relacion social, Sentimiento de 20, 21,
de su trabajo (Siempre) grupo Yy calidad de liderazgo. 31
(Galvez y
Rodriguez, 2022) )
Respeto, trato justo,
. . L, SR : 27, 28,
Capital social compensacién psicolégica y  Ordinal 29 30
reconocimiento al esfuerzo. '
Conflicto familia-trabajo Afectacion de las actividades del Ordinal 6,7,8

trabajo en las responsabilidades
del hogar y viceversa



Sindrome de
Burnout

Es una alteracion
psicolégica que
tiene su origen en
el entorno laboral
y que se
manifiesta como
incapacidad y la
consiguiente
renuencia a
invertir en trabajo
(Desart & Witte.,
2019)

El Sindrome de
Burnout sera
evaluado mediante la
Herramienta para

Evaluacion de
Burnout BAT-23, que
posee 23 items

repartidos en 4
dimensiones

(agotamiento,

distancia mental del
trabajo, deterioro
cognitivo y deterioro
emocional) y posee

puntuaciones en
escala Likert del 1
(nunca) a 5
(siempre).

Agotamiento

Distancia mental del trabajo

Deterioro cognitivo

Deterioro emocional

Se refiere a la fatiga crénica y
una severa pérdida de energia
fisica como mental

Se refiere al retraimiento mental
y al desapego psicoldgico del
trabajo. Ejemplificado en el
cinismo, el funcionamiento en
piloto automatico, la falta de
interés y una fuerte aversion
hacia el trabajo.

Se refiere a wuna reducida
capacidad para regular procesos
cognitivos adecuadamente,
como la memoria o la atencion

Se refiere a una reducida
capacidad para regular
adecuadamente procesos

emocionales, como la ira o la
tristeza.

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

PN
[LEN
o w

9, 10,
11, 12,
13

14, 15,
16, 17,
18

19, 20,
2122,
23




Anexo 02. Ficha de Datos Personales

Fecha de aplicacion:

Edad:

Sexo: Mujer Varon

Nacionalidad:

Empresa donde trabaja:

Tiempo en la empresa:




Anexo 3. Ficha Técnica del Cuestionario CENSOPAS-COPSOQ

Autores:

Publicacion:

Notas a la medicion:

Ambito de aplicacion:

NUumero total de items

Escalas/factores/dimensiones:

Forma de aplicacion:
Tiempo de aplicacion:

Procedimiento de correccion:

Kristensen, T. S., Hannerz, H., Hogh, A.,
& Borg, V. (adaptacion por Lucero-Perez
et al., 2022)

Dinamarca: National Institute of
Occupational Health, 2000
Evaluacion de los Factores de riesgos

Psicosociales

Organizacional
31 items, escala tipo Likert

- Demandas psicoldgicas

- Conflicto familia-trabajo

- Control sobre el trabajo

- Apoyo social y calidad de
liderazgo

- Compensacion laboral

- Capital social

Individual y colectiva
10 a 15 minutos

Manual, mediante planilla



Anexo 04. Instrumento de recoleccion de datos variable Riesgos
Psicosociales: Cuestionario CENSOPAS-COPSOQ

CENSOPAS-COPSOQ
Edad: Sexo:

Instrucciones: A continuacion, se le presentara una serie de preguntas acerca de
su trabajo. Lea detenidamente y responda de acuerdo a su realidad, marque con

una cruz (X) como corresponda:

O
(7]
> o| @8
© 8 o
; c| 2| o
Items =] >
D202 | 0| 2
| ©| | ©| a
Q e
c|lo| 3| G| E
S| o| 2| 3|9
e ) < = (7))

¢, Se producen en tu trabajo momentos o
situaciones emocionalmente desgastadoras?

¢ Te retrasas en la entrega de tu trabajo?
¢ Tu trabajo exige que calles tu opinion?

¢La distribucién de tareas es irregular y provoca
gue se te acumule o junte el trabajo?

¢Influyes en la forma de realizar tu trabajo?

¢ Sientes que tu trabajo te genera tanto
6 | cansancio que perjudica tus actividades
domésticas y familiares?

¢ Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo
que perjudica tus tareas domésticas y familiares?

¢ Piensas en tus tareas domeésticas y familiares
cuando estas trabajando?

9 | ¢Tu trabajo necesita que tengas iniciativa?

10 | ¢ Las tareas que haces te parecen importantes?
¢ Tu trabajo te afecta emocionalmente (en forma
negativa)?

12 | ¢ Te sientes comprometido con tu trabajo?

¢ Tu trabajo te da la oportunidad de mejorar tus
conocimientos y habilidades?

¢, Tu trabajo exige que guardes tus emociones y
sentimientos?

¢ El ritmo de trabajo es alto durante toda la
jornada?

a| o [WO|IN| B

11

13

14

15




Nunca

Solo algunavez

Algunas veces

Muchas veces

Siempre

16

¢ Tu trabajo tiene objetivos claros?

17

¢, Se te exigen cosas contradictorias en el
trabajo?

18

¢, Recibes toda la informacion que necesitas para
realizar bien tu trabajo?

19

¢, Recibes ayuda y apoyo de tus compafieros y
comparnieras en la realizacioén de tu trabajo?

20

¢En tu trabajo sientes que formas parte de un
grupo o equipo de trabajo?

21

¢, Recibes ayuda y apoyo de tu jefe inmediato en
la realizacion de tu trabajo?

22

¢ Estas preocupado/a por si te cambian de tareas
contra tu voluntad?

23

¢ Estas preocupado/a por si te despiden o no te
renuevan el contrato?

24

¢ Estas preocupado/a por si te varian el sueldo o
pago (que no te lo actualicen, que te lo bajen,
que introduzcan el salario variable, etc.)

25

¢ Estas preocupado/a por lo dificil que seria
encontrar otro trabajo en el caso de que te
guedases sin trabajo?

26

¢ Tu trabajo es valorado por la gerencia, la
direccion o la jefatura?

27

¢ Puedes confiar de la informacion que viene de
la gerencia, la direccion o la jefatura?

28

¢La gerencia, la direccién o la jefatura considera
con la misma seriedad las propuestas
procedentes de todos los trabajadores?

29

¢ Los trabajadores pueden expresar sus
opiniones y emociones?

30

¢, Se distribuyen las tareas de una forma justa?

31

¢ Tu actual jefe inmediato distribuye bien el
trabajo?




Anexo 05. Ficha Técnica del Burnout Assesment Tool BAT

Autores:

Publicacion:
Notas a la medicion:
Ambito de aplicacion:

NUumero total de items

Escalas/factores/dimensiones:

Forma de aplicacion:
Tiempo de aplicacion:

Procedimiento de correccioén:

Schaufeli, W., Desart, S. & De Witte, H.

(version en espafiol)

Bélgica: KU Leuven, 2020
Evaluacion del Sindrome de Burnout
Organizacional

23 items, escala tipo Likert

- Agotamiento
- Distancia mental
- Deterioro cognitivo

- Deterioro fisico
Individual y colectiva
10 a 15 minutos

Manual, mediante planilla



Anexo 6. Instrumento de recoleccién de datos variable Burnout: BAT-23
HERRAMIENTA DE EVALUACION DE BURNOUT BAT-23

Las siguientes frases estan relacionadas con su situacién laboral y cémo
experimenta esta situacion. Indique con qué frecuencia aplica para usted cada

frase. Marque su respuesta con un aspa (X) desde 1 (nunca) a 5 (siempre):

0
(0]
s | © 8|3 o
13 o > g o
SIE|&| o £
Z 5|58l
x| o <
<
1 En el trabajo me siento mentalmente exhausto 1123|415
5 Todo lo que hago en el trabajo requiere de mucho 112131als
esfuerzo
3 Al final del dlla de trf;lbajo, me resulta dificil 11213als
recuperar mi energia
4 En el trabajo, me siento fisicamente exhausto 1123|415
Cuando me levanto en la mafiana, me falta energia
5 . . 112(3|4/|5
para comenzar el dia en el trabajo
Cuando me levanto en la mafana, me falta energia
6 . . 112(3|4/|5
para comenzar el dia en el trabajo
Quiero estar activo en el trabajo, pero por alguna
7 . : 112(3|4/|5
razon no estoy en capacidad de controlarlo.
8 Cuando realizo mi trabajo, me canso mas rapido de 112131als
lo normal
Al final de mi jornada laboral, me siento
9 112(3|4]|5
mentalmente exhausto y agotado
10 | Me esfuerzo por encontrar entusiasmoenmitrabajo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
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11 En e_I trabajo, no pienso en lo que estoy haciendo y 11213lals
funciono en piloto automatico
12 | Siento una fuerte aversién hacia mi trabajo 112 |3|4]5
13 | Me siento indiferente sobre mi trabajo. 1123|415
14 Soy cinico sobre lo que mi trabajo significa para los 112131als
demas
15 Tengp problemas para mantenerme enfocado en mi 11213lals
trabajo
16 | En el trabajo, me cuesta pensar con claridad. 1123|415
17 | Soy olvidadizo y distraido en el trabajo. 112 |13|4]5
18 Cuando estoy trabajando, tengo dificultades para 11213als
concentrarme.
19 Cometo errores en mi trabajo porque tengo mi 112131als
mente en otras cosas.
20 En el _trabajo, me siento incapaz de controlar mis 112131als
emociones
21 NorngreconozmaenIafonnaquereacmono 11213 4a/ls
emocionalmente en el trabajo
29 Durante mi trabajo me pongo irritable cuando las 112131als
cosas no salen como quiero.
23 Me pongo molesto y triste en el trabajo sin saber 11213lals

por qué




Anexo 07. Modelo de consentimiento informado UCV

Titulo de la investigacion: Riesgos Psicosociales y Sindrome de Burnout en
colaboradores de atencion al cliente de Truijillo

Investigadoras: Lissie Otiniano Ruiz y Angie Victoria Rodriguez Solano

Estimado trabajador (a):

Te invitamos a participar en la investigacion cuyo objetivo es ver la relacion entre
los Riesgos presentes en el trabajo y el Sindrome de agotamiento laboral en
trabajadores de empresas de atencion al cliente de la ciudad de Trujillo. Esta
investigacién se desarrollard por estudiantes de Psicologia de la Universidad
César Vallejo, aprobados por la autoridad correspondiente.

Siendo el sector retail aquel con la mayor cantidad de empresas registradas en
el Perd, resulta importante analizar la relacion que existe entre los Riesgos
psicosociales a los que son expuestos los trabajadores de estas empresas y el
nivel de Sindrome de Burnout que pueden presentar. Al ver la manera como se
relacionan, se pueden realizar intervenciones mas rapidas para prevenir la

aparicion del Burnout y garantizar el bienestar de los colaboradores.
Si aceptas participar, debes tener en cuenta lo siguiente:

1. Tendrias que llenar una ficha de datos sin nombre, pero colocara sexo, edad
y tiempo de servicio. Tienes 2 minutos para llenar la ficha.

2. Luego, completarias dos cuestionarios: uno para evaluar los factores de
riesgos psicosociales percibidos por usted y otro para medir el nivel de

Burnout que pudiese presentar. El tiempo es de 20 minutos.

Puede realizar las preguntas necesarias antes de aceptar o rechazar su
participacion. Se respetara la decision de no participar, incluso si ya habia
aceptado.

No existe riesgo o dafio al acceder a participar de la investigacién. Si alguna
pregunta le genera incomodidad, puede omitir la respuesta.

Compartiremos los resultados con la institucion de manera agrupada, sin revelar
su nombre ni ningun otro dato personal. No recibira beneficios econdmicos ni de
salud directamente, pero los resultados podrian ser beneficiosos para los

trabajadores si se llegase a implementar un programa.



Los datos recolectados seran anonimos. La informacion registrada no sera
usada fuera de la investigacion. Asimismo, los datos se eliminaran terminando la
investigacion.

Si tiene preguntas sobre la investigacion, puede contactar con las
investigadoras: Angie Victoria Rodriguez Solano, email:

arodriguezso@ucvvirtual.edu.pe, Lissie Otiniano Ruiz, email:

lotinianoru@ucvvirtual.edu.pe y la docente asesora: Dr, Gina Chavez Ventura,

email: Gchavez@ucv.edu.pe

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion, autorizo participar en

la investigacion antes mencionada (marcar con un aspa a continuacion).

Si( ) No()

Firma:


mailto:arodriguezso@ucvvirtual.edu.pe
mailto:lotinianoru@ucvvirtual.edu.pe
mailto:Gchavez@ucv.edu.pe

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHAVEZ VENTURA GINA MARIA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD de la escuela profesional de PSICOLOGIA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "RIESGOS PSICOSOCIALES Y
SINDROME DE BURNOUT EN COLABORADORES DEL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE DEL SECTOR RETAIL DE TRUJILLO", cuyos autores son OTINIANO RUIZ
LISSIE, RODRIGUEZ SOLANO ANGIE VICTORIA, constato que la investigacién tiene un
indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 03 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHAVEZ VENTURA GINA MARIA Firmado electronicamente
DNI: 18142943 por: GCHAVEZ el 15-02-

2024 16:33:45
ORCID: 0000-0002-4638-3487

Caodigo documento Trilce: TRI - 0717343

oo INVESTIGA
.m.. ucv





