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PRESENTACIÓN

En los últimos años las organizaciones toman en cuenta aspectos como clima

laboral, motivación, satisfacción laboral, que benefician la productividad tanto de

sus trabajadores como de la empresa. También se toma en cuenta factores que

están directamente relacionados con el personal que trabaja en la institución

como su personalidad o habilidades sociales para desempeñarse mejor en su

trabajo.

La presente investigación aborda la problemática que actualmente ha tomado

mayor relevancia durante la jornada laboral, cuando el nivel de exigencia provoca

tensión, nos referimos al síndrome de Burnout que se manifiesta en agotamiento

emocional, despersonalización, y falta de realización personal. Este cuadro

llamado comúnmente “Quemarse en el trabajo” nos ocasiona grandes

consecuencias negativas en nuestra vida a nivel individual, familiar e institucional.

Existen pocas investigaciones hechas sobre el tema especialmente que efectos

tiene este síndrome en teleoperadores que tienen una relación constante con

clientes. Por ello mi interés de abordar este tema, uno de los principales objetos

es determinar si existen diferencias a nivel del Síndrome de Burnout en

teleoperadores de una empresa privada de telecomunicaciones según edad,

tiempo de servicio. La preocupación central se basa en algunos de estos

síntomas del síndrome de Burnout que estaría causando en los trabajadores

dificultades en sus relaciones interpersonales, en el trato al cliente, y por supuesto

merma su rendimiento laboral.

Este proceso de investigación aborda el tema del planteamiento del problema de

investigación, la formulación de la pregunta, la definición de objetivos, justificación

y antecedentes.
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Posteriormente se enfoca el aspecto teórico sobre el síndrome de Burnout donde
Se detallan los mr'r’°'r'c w ol marrn r-nnronfijal Hal cíndrnmo Hn B’jm.O’JÍ

que servirá como marco de referencia para el presente trabajo.

Después desarrolla el marco metodológico, en donde se puede observar las

hipótesis, variables, la muestra, el instrumento de evaluación, técnicas de

recolección y los estadísticos a emplear para analizar los datos.

Y finalmente se describen y discuten los resultados obtenidos de la variable
abordada.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigación llamado “Síndrome de Burnout en

teleoperadores de una empresa privada de telecomunicaciones” es una

investigación de tipo descriptivo comparativo, el diseño a utilizar es no

experimental. Cuyo objetivo fundamental es establecer las diferencias en los

niveles del Síndrome de Burnout en teleoperadores de una empresa privada de

telecomunicaciones. La variable evaluada fue el síndrome de Burnout en

teleoperadores en tres sub escalas: agotamiento emocional, despersonalización y

falta de realización personal mediante el inventario “Burnout” de Maslach tomando

como muestra a 81 teleoperadores. Los resultados muestran que el 51 % de los

teleoperadores tiene un nivel promedio de Síndrome de Burnout, con una media

de 52.56. El análisis por dimensiones reveló que el 51% tiene un nivel promedio

de agotamiento emocional, el 51% tiene un nivel promedio de despersonalización

y el 49% tiene un nivel promedio de realización personal.

Palabras clave: burnout, teleoperadores.
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ABSTRACT

This research paper calleó "Burnout Syndrome ¡n TSR of a prívate

telecommunlcations company" is a comparative descriptive research, design to

use is not experimental. Whose main objective is to establish the differences in the

levels of burnout syndrome in TSR of a prívate telecommunications company. The

variable evaluated was the Burnout syndrome in TSR in three subscales:

emotional exhaustion, depersonalization and lack of personal fulfillment through

inventory "Burnout" Maslach as taking shows to 81 telemarketers. The results

show that 51% of the TSR has an average level of burnout syndrome, with an

average of 52.56. The dimensional analysis revealed that 51% have an average

level of emotional exhaustion, 51% have an average level of depersonalization

and 49% have an average level of fulfillment.

Keywords: burnout, telemarketers.
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