UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD

Carrera de Psicologia

“SINDROME DE BURNOUT Y BIENESTAR
PSICOLOGICO EN TRABAJADORES DEL AREA
DE CALL CENTER DE UNA UNIVERSIDAD
PRIVADA DE LIMA METROPOLITANA-2024”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciada en Psicologia

Autores:

Flor de Maria Vasquez Condor
Lucyla Norita Barbara Calle Gonzales

Asesor:
Mg. Lincol Orlando Olivas Ugarte
https://orcid.org/0000-0001-7781-7105

Lima - Peru

2025


https://orcid.org/0000-0001-7781-7105

Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

JURADO EVALUADOR
Jurado 1 JANETH IMELDA SUAREZ PASCO
Presidente(a) Nombre y Apellidos

CLAUDIA FABIANA PARASI FALCON

Jurado 2
Nombre y Apellidos
LINCOL ORLANDO OLIVAS UGARTE
Jurado 3
Nombre y Apellidos




Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Informe de Similitud

Lucyla Norita Barbara CALLE GONZALES
TESIS 30.11- Callevasquez

B Taller de tesis 18
&4  Asesorias de tesis 2025
®  Aszesores

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trmoid=1:343088 2562 &1 paginas

Fecha de entrega 11.703 palabras

2 dilc 2025, 11:27 a.m. GMT-5
65.125 caracteres

Fecha de descarga

2 dilc 2025, 11:35 a.m. GMT-5

Nembre del archivo

TESIS_30.11-_CalleVasquer.docx

Tamaho del archive

2.0 MB
.ﬂ turnitin Pigina 1 de 55 - Portada Mdeneficador de s entrega  tm:okd:~1:3430882067
ﬂ turnitin Pigina 2 de 55 - Descripoiin genaral o Integridsd ldencficador de ls #ntrega  Eooid:= 13430882967

20% Similitud general

El toksl combinado de todas |ad coincidendas, incluidas s feenled SUperpuUesias, para ca..

Filtrado desde el informe

b Biblisgrafla

Texts citade
b Tests mencionado

b Coinddendas roenores [menas de 8 palabras)

Fuentes principales

20% ff) Fuentes de Internet
o% [ Publicaciones
16% & Trabajos entregades (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
.2 de alertas de integridad para reviskén
Los Iwuﬂum‘mlm mmmmprmmmprl

Mo S& han detectado manipulaciones de texlo sospechasas. bascar inconsistenclas que permitinin distnguiro de una entrega nomal S|
adverdmos algo exirafio, lo marcamos coma una alerta para que pueda revisario.

na e g abenta noe i necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atenciin y la revise.



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Dedicatoria
Dedicamos este trabajo a nuestras familias, por su apoyo, su paciencia y su motivacion a lo
largo de todo este proceso. Sin su presencia y su apoyo no podriamos haberlo conseguido.
Lucyla Norita Barbara Calle Gonzales

Dedico este trabajo a mi familia, por ser mi fuerza y mi fuente de inspiracion continua en cada

etapa de mi vida académica.
Flor de Maria Vasquez Condor

Dedico esta investigacion a mi familia, por su amor por su comprension y por su

acompanamiento en cada paso de este proceso.



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Agradecimiento

Agradecemos de manera sincera a todos quienes hicieron posible la finalizacion de este trabajo
de investigacion. En primer lugar, a nuestro asesor, Mg. Lincol Orlando Olivas Ugarte por su

asesoria, su dedicacion, su valioso acompanamiento durante todo el desarrollo de la tesis.

También queremos expresar nuestro agradecimiento a nuestra familia, quienes nos brindaron
su apoyo incondicional, su paciencia y una motivaciéon permanente. La confianza depositada

en nosotras por parte de nuestras familias ha sido esencial para poder seguir adelante.

Por ultimo, queremos manifestar nuestro agradecimiento a las personas que participaron en
esta investigacion y contribuyeron en su tiempo y disposicion permitiendo de esta forma que

la investigacion pueda ser realizada.



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Tabla de contenidos

JURADO EVALUADOR 2
Informe de Similitud 3
Dedicatoria 4
Agradecimiento 5
Tabla de contenidos 6
Indice de tablas 7
Resumen 9
CAPITULO I: INTRODUCCION 10

1.I. 9

1.2 20

1.3 20

14 21
CAPITULO II: METODOLOGIA 24
CAPITULO III: RESULTADOS 31
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 37

4.1 Discusion 37

4.2 Conclusiones 42
REFERENCIAS 45
ANEXOS 50



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Indice de tablas
Tabla 1. Datos sociodemograficos de 1a muestra..........ccceeevvieeciieeccieeecie e 24
Tabla 2. Distribucion de frecuencia de la variable Sindrome de Burnout ................... 30
Tabla 3. Distribucion de frecuencia de la variable bienestar psicologico.................... 31

Tabla 4. Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y el bienestar

PSICOLOZICO .ttt ettt ettt et et e et e st e e bee st e et e e ssbeenseessseensaessseenseennns 32

Tabla 5. Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y la aceptacion y

COTIETOL ettt e et e e e e e e e et eeae e e e e e e e eaeeeeeeeraaaaaaaaeeeeeeeaaaeaaaaaens 33

Tabla 6. Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y vinculos

SOCIALES ... ettt ettt nae 34
Tabla 7. Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y la autonomia.35

Tabla 8. Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y proyectos......36



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Resumen

El estudio tuvo como principal objetivo analizar la relacion existente entre el sindrome
de burnout y el bienestar psicologico en trabajadores del area de call center de una universidad
privada de Lima Metropolitana durante el afio 2024. El enfoque fue cuantitativo, disefio no
experimental y nivel descriptivo-correlacional; se ejecuto la escala Maslach Burnout Inventory
(MBI) validado al contexto peruano por Yslado et al. (2024) y la escala de Bienestar
Psicologico para Adultos (BIEPS-A) adaptada al contexto universitario peruano con por Diaz
et al. (2023) a los 120 colaboradores de un call center. Los resultados mostraron valores de p
< 0.05, por lo que se evidencia que las dimensiones del SDB se relacionan negativamente con
el BP. Ademds, el efecto con las dimensiones fueron los siguientes: Despersonalizacion (r =
—.621), Agotamiento emocional (» = —.462) y Baja realizacion personal (» = —.268). Por ende,
se concluye que si existe una relacion inversa y significativa entre el SDB y el BP en los
trabajadores del area de call centers de una universidad privada de Lima Metropolitana durante

el ano 2024.

Palabras clave: agotamiento emocional, autonomia, bienestar psicologico,

despersonalizacidn, sindrome de burnout
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el sector laboral actual, el bienestar psicoldgico (BP) y el sindrome de burnout
(SDB) constituyen dos variables criticas en el analisis organizacional. La Organizacion
Mundial de la Salud (2022) indica que por lo menos el 15% de los trabajadores a nivel global
presentan un trastorno mental vinculado al estrés ocupacional, siendo el de burnout una de las
manifestaciones mas prevalentes. Este fendmeno adquiere especial relevancia en sectores con
alta demanda emocional, como los call centres, debido a las exigencias comunicativas y de
cumplimiento de metas por parte de empleados que pertenecen al sector de atencion al cliente

y call centers (Morales et al., 2024).

En paralelo, la Organizacion Internacional del Trabajo (2022), ha advertido que la
carencia de politicas para el cuidado del BP representa un obstaculo para sostenibilidad del
rendimiento laboral. Esta problematica se refleja en el contexto latinoamericano,
investigaciones como la de Pujol y Lazaro (2021) reportan una alta prevalencia del burnout,
sugiriendo la necesidad de evaluaciones mas especificas. Otro caso en Argentina, donde
Savarino (2023) evidencia que el 90% de los trabajadores presenta este sindrome con deterioros

significativos del bienestar psicologico.

El escenario peruano no es ajeno a esta realidad. Bendezt (2023) reporta que el 80% de
los colaboradores de los centros de llamadas (60% correspondientes al departamento de ventas)
presentan sintomatologia de estrés, lo que se traduce en niveles altos de cansancio emocional
que afectan su autonomia y calidad de vida. Esta situacion es particularmente critica en
poblaciones jovenes y vulnerables. Aguilar y Moron (2022) precisan que, en Lima
Metropolitana, los trabajadores jovenes, mujeres y aquellos con responsabilidades y familiares

muestran las tasas mas altas Es agotamiento emocional y despersonalizacion, con un 46.8% en
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riesgo. estan bajo este riesgo. Alejos (2021) corrobora este patron de call centers limefios,
identificando un nivel medio del de burnout y un mayor impacto en la poblacion femenina

mujeres.

No obstante, pese a la evidencia acumulada de call centers comerciales se observa, una
brecha de conocimiento en un contexto especifico: los call centers de universidades privadas.
La problematica central que puede encontrarse en esta investigacion surge fundamentalmente
del escaso conocimiento que se tiene sobre como las dimensiones del burnout, por ejemplo, la
despersonalizacion, también el agotamiento emocional, se asocian de forma directa en el
contexto universitario con los indicadores del bienestar psicoldgico, tales como autoaceptacion,
vinculos sociales, y la autonomia. El personal de estos centros gestiona tramites académicos ya
administrativos de alta responsabilidad, con exigencia cualitativamente diferentes a las de un
call center comercial, lo que podria configurar un efecto distintivo en la salud mental. Para
abordar esta brecha, se plantea como problema central es determinar como las dimensiones de

burnout se relacionan con los niveles de BP en este colectivo.

Por lo tanto, para esta problematica, es posible sustentar la hipdtesis al integrar tres
marcos teoricos fundamentales. E1 Modelo Tridimensional de Maslash y Leiter (2016) donde
se conceptualiza al SDB como desgaste emocional, despersonalizacién y baja realizacion
personal al persistente estrés laboral. Este afecta directamente a las dimensiones plateadas en
el Modelo Multidimensional del BP por Ryff (1989) que define los componentes esenciales
para el funcionamiento personal 6ptimo (Aceptacién y control, vinculos psicosociales, los
proyectos y la autonomia), y el Modelo de Bienestar en el trabajo de Danna & Griffin (1999),
que brinda el marco especifico para comprender como esta relacion se manifiesta en el trabajo,
de manera particular en entornos como los call centers universitarios donde las condiciones

laborales mondtonas y adversas, propician el desarrollo del burnout. .
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En el siguiente apartado, se revisan trabajos de investigacion previos que estan
vinculados al problema propuesto en este estudio, de esta manera, estos antecedentes se

dividiran en internacionales y nacionales respectivamente.

Con respecto a los antecedentes internacionales, Ruiz et al. (2025) en México,
identificaron y describieron el burnout académico en estudiantes de una universidad de
Tehuacan. Para llevarlo a cabo, se usé un cuestionario basado en el Maslach Burnout
Inventory-Student Survey (MBISS). Los hallazgos de este estudio evidenciaron que, entre las
dimensiones de burnout analizadas, el agotamiento emocional tuvo una correlacion positiva
moderada con la manifestacion de emociones intensas (llorar, enfadarse, gritar), con un valor
de (r = .44). Asimismo, se encontraron correlaciones positivas moderadas con otras variables
como la taquicardia (» = .32), sentirse exhausto de tanto trabajar (= .34) y la tensioén por
estudiar o trabajar (» =.36); pese a estos hallazgos, la evidencia no fue suficiente para confirmar
que las estudiantes presentaran el SDB de manera clara, sugiriendo la existencia de otros
factores que no se han considerado. En conclusion, este antecedente evidencia la manifestacion
de componentes del burnout y, a su vez, nos muestra el nivel de la complejidad de su
identificacion, lo que respalda la relevancia de investigar esta problematica en contextos

especificos que todavia no han sido explorados, como es el caso de este estudio.

Por otro lado, Huapaya (2025) en Costa Rica, plante6 determinar los factores
psicosociales que pueden influenciar en el desarrollo del burnout en agentes de call centers.
Asimismo, 156 trabajadores con edades entre 18 y 60 afios fueron la muestra, aplicandoles el
cuestionario de Burnout de Maslach y la escala de Clima Psicosocial en el Trabajo. En cuanto
a los resultados, se observdo que inicialmente el desgaste emocional se correlaciona
negativamente con el contenido del trabajo (» = -.64; p < .001); de igual forma ocurre con la

subescala de relaciones personales y el desgaste emocional (r = -.49; p < .001); asimismo se
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contempla el desgaste emocional como correlacionando negativamente con la eficacia personal
(r = -.36; p < .001). Se contempla también una correlacion significativa positiva entre la
eficacia personal y el contenido de trabajo (» = .47; p < .001), y la eficacia personal y las
relaciones personales ( = 34.70; p < .001). Concluyendo que, factores psicosociales como el
contenido del trabajo y las relaciones personales distantes, se vinculan considerablemente con
el SDB, el cual se presenta como un relevante factor predictivo, sobre todo en empleados de
call center. Por lo tanto, este antecedente respalda el estudio actual, ya que nos ofrece datos

significativos acerca del burnout en este entorno laboral.

Por su parte, Fatoke et al. (2025) en Europa, determinaron predictores del SDB en 3400
médicos, quienes fueron encuestados por los instrumentos: MBI y WHOQOL, para evaluar su
bienestar general. Los resultados revelaron altos niveles de burnout: el 14% leve, el 18%
moderado, el 29% alto y el 39% muy alto. La edad, la salud fisica y psicoldgica, las relaciones
sociales y entornos predijeron significativamente el burnout (p < .01). Los médicos mas
jovenes (18-30 afios) experimentaron mas afectacion y la interaccidbn con pacientes
ambulatorios de COVID-19 se correlaciond positivamente con el burnout (rho=.023, p <.05).
Concluyendo que, estos factores son predictores significativos del burnout en médicos y resalta
la necesidad de intervenciones dirigidas, especialmente en grupos de menores de edad. Por lo
tanto, este estudio es de gran relevancia en el tema de investigacion, ya que evidencia que el

los predictores de burnout influyen en los niveles de bienestar mental.

Valle et al. (2024), en México, examinaron el efecto mediador del desgaste ocupacional
entre los elementos del riesgo psicosocial y el bienestar psicologico. Se emplearon como
muestra 258 docentes de nivel medio superior de varias instituciones de Toluca. Ademas, se
empled el Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales, la Escala de Desgaste

Ocupacional y el Cuestionario de BP. En los hallazgos se observd un impacto directo y
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significativo entre FRP y DO (BFRP = .36, p <.001), el efecto entre el DO y BP result6 negativo
y significativo (BDO = -.40, p <.001) al igual que el efecto de FRP con BP (BFRP =-.05, p =
.51). Y el efecto indirecto del DO entre los FRP y el BP resulto negativo y significativo (B = -
.14, SE = .04, 95%, CI [-.24, -.06]). En conclusion, existe correlacion entre las variables
analizadas, lo cual no hace més que evidenciar que el desgaste ocupacional mide la relacion
entre los factores de riesgo psicosocial y el BP. De esta manera, este antecedente respalda la
investigacion, ya que nos brinda fundamentos solidos para el desarrollo del BP en el contexto

laboral.

Asi mismo, Molina et al. (2024), en Ecuador, determinaron la correlacién del BP de
profesores universitarios y el SDB. Por ello, este articulo utiliz6 como muestra 33 docentes que
oscilaban en la edad de 27 a 61 afios, entre hombres y mujeres. EIl MBI se utilizd6 como
instrumento y el PERMA-Profiler de Butler y Kern. Los resultados, una significativa
correlacion entre el agotamiento emocional y las horas de clase semanales (rho = 405, p =
.019), en lo relacionado con la despersonalizacion (rho = 498, p = .003) y la realizacion
personal (rho = -.384, p = .027), que mostrd una relacion negativa. Por otro lado, se demostro
que el BP se encuentra asociado al agotamiento emocional (ko = -.439; p = .011) de manera
negativa, con una intensidad poco significativa. Ciertamente, se finalizd que se ratifica la
relevancia de una evaluacion entre el burnout y el BP, y se reitera la relevancia de brindar
apoyo para la salud mental y fisica. Todo esto viene a poner de manifiesto la importancia de

estudiar el BP dentro del marco del burnout.

En los antecedentes nacionales tenemos a Chavez & Mayorga (2024) en Lima, quienes
determinaron la relacion entre el burnout y el BP percibido en colaboradores del sector salud.
Para ello, se trabajé con una muestra de 126 participantes entre 25 y 45 afios, incluyendo

profesionales, técnicos y auxiliares, a los que les administraban el CBA y la escala BIEPS A.
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Los resultados mostraron que existe una relaciéon de magnitud media entre burnout y BP (740
=-45, p <.001)., lo que presenta una variabilidad compartida del 20% (rho? =.20). También
se evidencia que existe una manipulaciéon media y representativa entre el SDB y la aceptacion
de la situacion (rho = - .36, p < .001), con una variabilidad compartida del 13% (rho? = .13).
En cambio, relacion més baja se observa entre el burnout y la dimension de autonomia (rho= -
.24; p < .01), cuya variacion relacionada fue del 6% (rho? = 0.06). El estudio concluye que
entre el burnout y el BP se evidencia una relacion estadisticamente relevante, donde un
incremento en el bienestar se traduce en una reduccion del sindrome. Este estudio subraya la

importancia de seguir investigando el vinculo entre estas dos variables.

Por otro lado, Goicochea (2024) en Canete estudi la relacion del SDB con el bienestar
psicologico. Se seleccion6 a 80 colaboradores de la municipalidad de Canete, y se utilizé el
MBYI, ya adaptado a la version peruana, mas la BIEPS. En términos generales, se hallo que no
existia una correlacion significativa entre ambos (rho = -.212, p = .059); sin embargo, al
descomponer por dimensiones, se observaron correlaciones negativas en cuanto al agotamiento
emocional y el bienestar (rho =—.527, p < .01), igualmente con despersonalizacion con el BP
(rho=-.313, p=.005). En contraste, la realizacion personal con bienestar present6 una relacion
positiva moderada (rho = .607, p < .01). Estos hallazgos concluyen que, dentro del sector
publico, el deterioro emocional y el desapego laboral impactan negativamente en la salud
psicoldgica, mientras que una percepcion positiva de logro personal actia como factor
protector. Por lo tanto, este antecedente permite estudiar y comparar los resultados de las

dimensiones de los instrumentos empleados.

Asimismo, Colonia (2023), en Lima Metropolitana, identificé la relacion entre el SDB
y el bienestar psicologico. Para la muestra se tomd como base 114 empleados de un call center

y se recurri6 al MBI y al BIEPS. Quedaron como resultados, una correlacion inversa
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significativa entre los componentes del SDB y las dimensiones del BP: con la autonomia (740
= -.342), con la autoaceptacion (rho = -.074), con el crecimiento personal (rho = -.565), con
el dominio del ambiente (rho = -.593), con el propoésito de vida (rho = -.485) y con las
relaciones positivas (rho = -.668). El estudio concluy6 que a medida que se incrementa el
agotamiento emocional, la despersonalizacién o la baja realizacidon se relacionan con una
disminucion del BP, asi como la relacion entre el burnout y bienestar estd implicada en el nivel
de calidad de vida de las personas en lugar de trabajo, mostrando asi que esta investigacion
aporta al estudio al demostrar en un contexto similar que el burnout afecta de manera negativa
todas las dimensiones del BP, lo que respalda la necesidad de analizar este vinculo en

trabajadores de call center en el centro universitario.

En lo que respecta a Cerron y Quispilaya (2023) en Trujillo, determinaron la relacion
entre el SDB y el teletrabajo. Se seleccion6 a 32 colaboradores, a los cuales se les aplicd un
cuestionario cuya técnica de medida fue la escala de medicién de Likert. En los resultados
hallados se presento la existencia de relacion entre el teletrabajo y el burnout de rho = -.596,
con lo cual indica una relacidon moderada inversa, con una significancia menor al 1% (p <.01).
La relacion entre cambio organizacional del teletrabajo y el SDB es de ko =-.512, con lo cual
existe una relacion moderada inversa, con una significancia menor al 1% (p <.01). La relacion
entre las TIC del teletrabajo y el SDB es de ko =.402, con lo cual existe una relacion moderada
inversa baja, con una significancia menor al 5% (p < 0.05). La relacion entre la dimension
distancia del teletrabajo y el SDB es de rho = -.176, no existe una relacion inversa, pues la
significancia es mayor al 5% (p > .05). Concluyendo de esta manera que, mejorando la
situacion organizacional, el SDB va a disminuir. Este estudio demuestra que existe poca
informacion acerca del vinculo del teletrabajo con el SDB, lo que motiva a continuar con la

investigacion.
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Continuando con Alejos (2021), en Lince se determiné la asociacion entre burnout y el
BP en una muestra de 162 asesores telefonicos de ambos sexos. Ademas, se emple6 el MBI y
la escala BIEPS-A. Los resultados arrojaron niveles moderados de ambas variables.
Especificamente, se determino una correlacion inversa entre la despersonalizacion y el BP (rho
=-.186, p <.05), y una relacion directa entre la realizacion personal y el BP (rho = .177, p <
.05), con lo que indicaremos que progresivamente a mayor realizacion personal, mayor
bienestar, mientras que la despersonalizacion lo reduce. Por tltimo, este antecedente refuerza
la importancia de examinar todos los factores de riesgo como los protectores frente el burnout

en los colaboradores de un centro de llamadas universitarios.

En conclusién, la literatura internacional muestra una relacion sistematica con el SDB
y la que se traduce al respecto del tema del BP en multiples contextos laborales. Estudios en el
sector de call centers en Costa Rica y en el sector salud en Europa, convergen en que factores
psicosociales como la carga emocional, el contenido del trabajo y las relaciones interpersonales
son predictores significativos de agotamiento o desgaste emocional (Fatoke et al., 2025;
Huapaya, 2025). En cuanto al sector educativo, estudios en México y Ecuador confirman
correlaciones negativas y significativas entre estas variables, destacando que el desgaste
ocupacional afecta al bienestar, donde el agotamiento emocional juega un rol fundamental
(Molina et al.,2024; Valle et al., 2024). Particularmente en el entorno universitario mexicano,
se identificod correlaciones positivas moderadas entre el agotamiento emocional y las
manifestaciones de estrés y afectacion fisica, aunque sin configurar burnout de manera clara,
revelando la complejidad de su identificacion por la necesidad de considerar factores

contextuales especificos.

En el contexto peruano, la relacion entre burnout BP han sido validadas a través de

multiples sectores laborales. Resulta importante para este estudio que las investigaciones en
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call centres comerciales de Lima demuestran correlaciones negativas entre las variables,
identificando patrones claros de perjuicio del BP antes la presencia del burnout (Alejos 2021);
Colonia, 2023). Estos hallazgos se refuerzan por investigaciones en trabajadores del sector
salud y municipal, las cuales coinciden en identificar un vinculo negativo consistente entre el
de burnout académico y el BP (Chavez & Mayorga, 2024), complementandose con estudios en
teletrabajo que aportan una perspectiva adicional al revelar el impacto de los factores
organizacionales en este problema de salud. Pese a lo anterior, se constata que existe un dmbito

inexplorado en el contexto de los call centers en universidades.

En sintesis, la evidencia reportada tanto en los antecedentes internacionales como
nacionales, confirma la relacion entre las variables y a su vez pone de manifiesto que, a pesar
de que existe una solida comprension del fendomeno en otros sectores, la literatura previa
presenta una carencia particular respecto al problema en call centers universitarios. Este vacio
identificado precisamente al contrastar ambos ambitos de investigacion, justifica plenamente
la necesidad de continuar investigando y de ampliar el marco analitico hacia este escenario
laboral poco explorado, con el proposito final de generar conocimiento especifico sobre esta

problematica de salud mental.

Sindrome del Burnout

El SDB encuentra su base tedrica en el Modelo tridimensional de Maslach y Leiter
(2016), el cual lo conceptualiza a partir de tres componentes fundamentales, el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion personal. Las cuales emergen ante la
presencia de un estrés cronico que se da en el entorno laboral. Esta teoria es relevante porque
permite comprender la experiencia del estrés desde una perspectiva social, ademas, considera

la vision del individuo sobre si mismo como su relacidon con los demas.
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Respecto a la conceptualizacion del SDB, Ruiz et al. (2025) lo definen como un
trastorno de indole psicologico que se origina por la exposicion continua al estrés y se presenta
como agotamiento fisico y emocional, cominmente esta vinculado al ambito laboral, probando
asi un notable deterioro en la salud fisica y el equilibrio emocional. Asimismo, Yupari et al.
(2022) aniaden que esta enfermedad es de un caracter multifactorial, que repercute en la salud
fisica, psicologica, y el estado emocional de las personas, siendo producto del mantenimiento
prolongado del estrés en el contexto laboral. Por su parte, Morales et al. (2024) menciona que
es respuesta frente al estrés laboral prolongado, donde el individuo presenta una disminucion
notable en su capacidad de afrontar las demandas del trabajo, lo cual impacta de manera

profunda en la relacion y el entorno laboral.

Todas las dimensiones de la variable SDB, son las siguientes (1) Agotamiento
emocional: es una condicioén que se caracteriza por el desgaste de la energia, la fatiga fisica, y
el agotamiento psiquico, cuyo origen es la exposicion prolongada a exigencias emocionales en
el entorno laboral. (2) Despersonalizacion: se entiende como la transformacion en la actitud
hacia los compafieros, donde se manifiesta la aparicion de indiferencia, endurecimiento
emocional, y distanciamiento afectivo. (3) Baja realizacion personal: este aspecto se relaciona
a la aparicion de juicios negativos hacia la propia persona y hacia su desempeiio laboral,
asimismo, se asocia con sentimientos de frustracion e insatisfaccion respecto a los logros

profesionales (Maslash & Leiter, 2016).

Bienestar psicologico

La teoria del BP llamada Modelo multidimensional propuesta por Ryff (1989)
constituye el fundamento tedrico principal del bienestar psicologico, proponiendo que
trasciende el hecho que una vida satisfactoria es mas que experimentar emociones positivas,

sino que también implica un funcionamiento personal 6ptimo; el cual incluye aspectos como,
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el crecimiento personal, la autonomia en las decisiones, las relaciones sanas, el
autoconocimiento, y el tener una vida con propdsito. Complementariamente, Danna & Griffin
(1999) proponen el Modelo de Bienestar en el trabajo, el cual ofrece un marco conceptual
especifico para comprender la salud y el bienestar como nucleo de los efectos individuales y

organizacionales para establecer intervenciones para mejorar las condiciones labores.

Para la definicion de bienestar psicologico, Reche et al. (2022) lo conciben como un
constructo de naturaleza multinacional, que comprende la apreciacion subjetiva y general del
individuo respecto al funcionamiento favorable en diversas esferas de su vida cotidiana,
demostrando asi un nivel de satisfaccion general y el sentido de plenitud personal. En esta
misma linea, Blanco et al. (2022) afiaden que para medir el BP se consideran varios aspectos,
como el crecimiento personal, poseer buenas relaciones, y la autoaceptacion como persona, lo
que en conjunto representa el funcionamiento psicoldgico dptimo y la satisfaccion percibida
con la propia vida. Asimismo, Trujillo et al. (2022) sostienen que el bienestar psicoldgico, no
solo es una valoracion subjetiva y global que el individuo realiza, sino, también representa la
fortaleza de los recursos esenciales como la resiliencia frente a las adversidades y la sensacion

de vitalidad.

Las dimensiones del BP se tienen los siguientes (1) Autoaceptacion: se entiende como
el reconocimiento y aceptacion de los aspectos favorables y desfavorables de la propia persona,
también implica mantener una disposicion positiva hacia si mismo y asumir tanto las virtudes
como las limitaciones. (2) Vinculos psicosociales: hace referencia a la habilidad para atender
los vinculos sociales adecuados y sostener relaciones positivas con los demas. (3) Proyectos:
consiste en la presencia de propoésitos y aspiraciones que guian la vida de la persona, y le brinda
direccion, significado y motivacion para su desarrollo personal. (4) Autonomia: significa la

habilidad de ser independiente y autodeterminado, lo cual permite una mayor resistencia frente

19



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

a la presion social y poseer una mejor autorregulacion de la conducta (Trujillo et al., 2022).

La vinculacion teérica de ambas variables puede observarse mediante modelos
explicativos que permiten comprender cémo el burnout incide en las dimensiones del bienestar
psicologico. Este planteamiento se respalda en la Teoria de Conservacion de Recursos de
Hobfoll (1989), que postula que el burnout representa una pérdida significativa de recursos
emocionales y cognitivos, mientras que el BP requiere de estos mismos para poder tener
estabilidad. Cuando los trabajadores experimentan agotamiento emocional, disminuyen su
capacidad para mantener relaciones sociales y perseguir metas personales. Adicionalmente, la
Teoria de Demandas y Recursos Laborales de Bakker & Demerouti (2017) explican que en los
entornos laborales con altas demandas emocionales y escasa autonomia como los call centers
se genera un deterioro en la sensacion de competencia y autoaceptacion. Particularmente la
despersonalizacion debilita los vinculos psicosociales, mientras que la baja realizacion
personal. Finalmente, el marco tedrico confirma que el burnout no solo coincide con el bajo

bienestar, sino que ademas afecta causalmente a través de mecanismos especificos.

1.2  Formulacion del problema

(Cual es la relacion entre el sindrome de burnout y el bienestar psicoldogico en los
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Analizar la relacion entre el SDB y el BP en los trabajadores del area de call center de

una universidad privada de Lima Metropolitana en el afio 2024.
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1.3.2 Objetivos especificos
Describir el nivel del SDB en los trabajadores del area de call center de una universidad

privada de Lima Metropolitana en el afio 2024.

Describir el nivel del BP en los trabajadores del area de call center de una universidad

privada de Lima Metropolitana en el afio 2024.

Analizar la relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension aceptacion y control
del BP en los trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima

Metropolitana en el afio 2024.

Analizar la relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension vinculos sociales del
BP en los trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana

en el ano 2024.

Analizar la relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension autonomia del BP
en los trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana

en el ano 2024.

Analizar la relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension proyectos del BP en
los trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en

el ano 2024.

14 Hipotesis

1.4.1 Hipotesis general
Existe relacion entre el SDB y el BP en trabajadores del area de call center de una

universidad privada de Lima Metropolitana en el afio 2024.

1.4.2 Hipotesis especificas

Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension aceptacion y control del
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BP en trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana
en el afio 2024.

Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension vinculos sociales del BP
en trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el
afio 2024.

Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension autonomia del BP en
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el
afo 2024.

Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimensién proyectos del BP en los
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

La investigacion se justifica tedricamente por la escasa literatura nacional que vincule
empiricamente el SDB y el BP de call center. Ademas, para la decision de metodologicamente
por el uso de escalas validadas para ambas variables, las cuales permitiran la existencia de
evidencia en una muestra especifica y nacional. Igualmente, la justificacién que se elige para
poblacién de operarios de call center de universidades, se justifica por la exigencia y demandas
que competen a la inscripcion de matriculas, procesamiento de documentos, seguimiento de
grados y bachilleratos, los cuales hacen que sean mas complejas las actividades que tienen que

realizar.

Por ultimo, desde el plano social, esta investigacion no solo aborda una problematica
actual de salud ocupacional, sino que también aporta evidencia empirica en un sector
escasamente estudiado en el contexto latinoamericano. La exploracion de la relacion entre
burnout académico y el BP servird para construir estrategias preventivas que beneficien tanto

a los trabajadores como a las organizaciones.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Este estudio se realizd bajo un enfoque cuantitativo, ya que se centra en el analisis
estadistico y la recopilacion de datos numéricos para validar las hipotesis planteadas
(Valderrama & Jaimes, 2019). Asimismo, el tipo de este estudio es basico, orientado a
profundizar los conocimientos tedricos-cientificos sobre la relacion entre las dos variables

(Williams et al., 2019).

El presente estudio adoptd un nivel descriptivo-correlacional. Siguiendo lo mencionado
por Supo y Zacarias (2024), el nivel descriptivo tiene como fin describir fenomenos o
acontecimientos. En esa linea, este estudio primero describe los niveles de las variables. No
obstante, el propdsito central va mas alld de lo descriptivo, para establecer el grado de
asociacion entre el SDB y el BP. Por ello se focaliza en el analisis correlacional. Esta eleccion
es coherente con Espinoza et al. (2023), para quienes este nivel resulta idoneo para cuantificar
el vinculo entre variables de interés dentro de una misma muestra. Ademas, se utilizo un disefio
no experimental y transversal, debido a que se recopilaron datos en un tnico punto en el tiempo,

para describir las variables y analizar su interrelacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Poblacion

De acuerdo con Valderrama y James, Jaimes, (2019) viene a ser el universo total de
personas, animales u objetos con similares caracteristicas, de quienes se extrae toda la
informacion necesaria para que la investigacion se desarrolle. La poblacion de este estudio
estuvo conformada por 250 colaboradores del departamento de call center de una universidad

privada de Lima Metropolitana.
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Muestreo

Debido a limitaciones institucionales, no se tuvo acceso a toda la poblacidn, por ende,
se propuso realizar un estudio no probabilistico por conveniencia, ya que no requiere una alta
representatividad de los elementos de la poblacion sino de los sujetos que cumplan con las
caracteristicas especificadas en la problematica (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En
este sentido, el muestreo por conveniencia lejos de ser un limitante, este método permite
reclutar a individuos clave que poseen el conocimiento y la experiencia directa sobre el tema

de estudio; por lo tanto, no invalida el alcance del estudio.

Muestra

De acuerdo con Espinoza et al. (2023) la muestra forma parte simbdlica del universo
poblacional, de manera que la investigacion tuvo como muestra final a 120 trabajadores, puesto
que cumplian con las condiciones de inclusion: (a) labora de forma presencial, (b) labora solo
en el area de call center, (c) tienen antigiiedad minima de 6 meses en el puesto, y (d) cuentan
con contrato activo durante el periodo de recoleccion de datos. Se excluyo a trabajadores que
se encontraban (a) con licencia médica, (b) en periodo de capacitacidon o rotacion interna, (c)
aquellos que tenian menos de 6 meses en el puesto, y los que (d) cumplen funciones ajenas a

la atencion call center.

Unidad de analisis

Corresponde a un trabajador/a que cumple con los criterios de inclusion, sobre quien se

realiza la medicion de las variables de estudio.
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Tabla 1

Datos sociodemogrdficos de la muestra

Categoria n %
Masculino 22 18.33%
Sexo
Femenino 98 81.67%
18-25 59 49.17%
Edad 26-33 37 30.83%
34-40 24 20.00%
Menos de 1 afio 33 27.50 %
Antigiiedad 1 a 3 afios 47 39.17%
Mas de 3 aflos 40 33.33%
Secundaria completa 13 10.83%
Nivel educativo Técnico 52 43.33%
Universitario 55 45.83%

Nota. n: cantidad; % porcentaje

En la Tabla 1, se observan 120 participantes conformaron la muestra, donde predomino
el sexo femenino (81.67%), frente al masculino (18.33%). En lo que respecta a la edad, el
porcentaje mayoritario se hallo entre el rango de 18 a 25 afios (49.17%), en segundo lugar, los
de 26 a 33 afios (30.83%) y, en menor proporcion, entre 34 y 40 afios (20.00%). Respecto al
tiempo de experiencia laboral, el 39.17% indico tener entre 1 y 3 aios, el 33.33% mas de 3
afios y el 27.50% menos de un afo. A continuacion, se detalla la distribucion demografica de

la muestra:

Técnicas y materiales
Técnica: En este trabajo se utiliz6 la encuesta, la cual implicd la elaboracion de

preguntas escritas y organizadas para obtener informacion sobre un grupo de individuos (De
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los Heros, 2024). Esta técnica es idonea debido a su eficacia para recolectar datos de manera
sistemdtica y directa. Ademas, la estructura facilita el analisis cuantitativo de la informacion,

lo que contribuye a obtener resultados objetivos dentro del pardmetro metodoldgico.

Instrumentos: Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) consideran que el cuestionario

es el método mas usado para acceder a datos vinculados con el propdsito de una investigacion.

Se aplico el MBI para medir el agotamiento emocional (Objetivo 1) y la Escala BIEPS-
A para evaluar las seis dimensiones de Ryff (1989), cumpliendo el Objetivo 2 de describir

cOomo cada dimension de bienestar se asocia con las tres de Burnout.

Version abreviada del Maslach Burnout Inventory (MBI) en su version de 22 items
(Maslach & Jackson, 1997), evaluado y validado al contexto peruano por Yslado et al. (2024)
El estudio reveld evidencia de validez de contenido interno mediante el andlisis factorial
confirmatorio (AFC), con indices de ajuste optimo (CFI = .937, TLI =.929, RMSEA = .072,
SRMR = .075), confirmando un modelo de tres factores: agotamiento, despersonalizacion y
realizacion personal). La confiabilidad fue estimada con el coeficiente de alfa de Cronbach y
omega, fue alta para el agotamiento emocional (o = .886, @ = .883) y realizacion personal (a
=.848, o = .802), pero baja para Despersonalizacion (a =.574, w = .492). De igual forma, se
obtuvo la validez convergente (AVE > .40 para EE y PA) y discriminante (ratio HTMT2 < .85
para las tres dimensiones). En complementariedad, para este estudio se realizd un juicio de
expertos con tres especialistas, quienes ponderaron la calidad, coherencia y relevancia de cada
item para el contexto de estudio. El consenso entre todos los expertos determind que todas las
preguntas del instrumento resultaron adecuadas para la medicion de la variable. Por ultimo, se
analizo6 su confiabilidad desde el coeficiente alfa, obteniéndose los siguientes valores para sus
dimensiones: Agotamiento emocional (o = .742), Despersonalizacion (o =.796) y Realizacion

personal (o = .804). Por ende, el instrumento presenta una so6lida validez y confiabilidad
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psicométrica.

Escala de Bienestar Psicologico (BIEPS-A) de Ryff (1995), adaptada al contexto
universitario peruano con 13 items por Diaz et al. (2023). El estudio de validacion original
reportd una estructura unidimensional por medio del AFC, con indices de ajuste dptimos y*/gl
= 1.631, CFI = .988, TLI = 984, SRMR = .047, RMSEA = .035, evidencia de validez
convergente (» = .504 con el WHO-5) y confiabilidad aceptable (o = .80). Adicionalmente,
para los fines académicos de este estudio se realizé un juicio de expertos para que ellos puedan
verificar la validez de contenido de los items en el contexto del estudio. Tres especialistas
confirmaron que los items del BIEPS-A cumplian con los criterios de claridad, coherencia y
relevancia. En el lado de la confiabilidad del instrumento, se calculd mediante coeficiente alfa,
se obtuvo un o = .876 para toda la escala. Las dimensiones del instrumento tuvieron los valores
Control de situaciones (o= .555), Autonomia (a0 =.598), Proyecto de vida (o =.623) y Vinculos
sociales (o= .615). Es decir, se puede afirmar que la escala BIEPS-A presenta confiabilidad en

su aplicacion en universitarios.

Procedimiento

La recoleccion de datos se desarrolld en tres fases: (1) Coordinacion institucional y
planificacion; se solicitd permiso a la institucion para poder ejecutar el instrumento a los
colaboradores del departamento de call center (2) Aplicacion de prueba piloto con 30
participantes para evaluar claridad y tiempos de respuesta; ello con el fin de analizar la
confiabilidad del instrumento y (3) Recoleccion final de datos para su posterior andlisis
estadistico. En esa misma linea, antes de iniciar la aplicacion, se dedicaron unos minutos a

explicar a los participantes los objetivos del estudio y la confidencialidad de los datos.

Analisis de Datos

El procesamiento de informacidn inicid con la creacion de matriz de datos en Excel
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para la depuracion de respuestas mal contestadas y la organizacion de las respuestas, para asi
asegurar la validez del instrumento y no perjudicar a la investigacion. El analisis se realizé con

el software Estadistico IBM SPSS V.27, siguiendo dos etapas complementarias:

En una primera etapa, se desarroll6 el analisis descriptivo, el cual esta relacionado con
los objetivos especificos de caracter descriptivo. En concordancia con Williams et al. 2019,
este analisis se utilizé para ilustrar y describir las principales tendencias de las variables de
estudio. Ello incluy¢ el calculo de frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones estandar,
los cuales se presentaron visualmente por medio de tablas y figuras para ofrecer una mirada

general de la distribucion de datos.

En la segunda etapa, se llevd a cabo el andlisis inferencial, cuyo proposito es generar
resultados a partir de una muestra seleccionada, en el que se utilizaron leyes de probabilidad
(Williams et al., 2019). Este andlisis se ejecutd para probar la hipdtesis de investigacion y

examinar las relaciones entre las variables.

Para evaluar el supuesto de normalidad de las variables, se emple6 la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, que de acuerdo con Valderrama y James (2019), esta prueba es un
procedimiento por el cual se verifica que los datos obtenidos en la encuesta se ajustan a una
distribucién normal; ello con la finalidad de identificar qué prueba estadistica. En esa misma
linea, dado que los datos de todas las dimensiones mostraron una distribucion no normal (p <
.05), se optd por el uso de pruebas no paramétricas. Para analizar las correlaciones se utilizé el
coeficiente Rho de Spearman. La magnitud de las correlaciones se interpretd segun los criterios
propuestos por Cohen (1988), para el efecto pequeno (» = .10), muestra que la relacion entre
las variables es débil. Seguido del efecto moderado (» = .30) representa una relacion media o

moderada; el efecto grande (» = .50) indica una fuerte relacion entre las variables.
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La presente investigacion es de nivel correccional, la cual busca una relacion o
asociacion entre las dimensiones del sindrome de Burnout y las del bienestar psicologico,
conformando ello la hipétesis. Los resultados respaldaron la hipétesis confirmando que si
existe una relacion negativa y con grandes tamafios de efecto en Despersonalizacion (-.621),
mediano en Agotamiento emocional (-.462), y pequefio en Baja realizacion personal (-.268).

Adicionalmente, en la fase piloto con 30 participantes, se evalu6 la confiabilidad de
los instrumentos mediante el coeficiente a de Cronbach. Los valores obtenidos para ambas
escalas fueron de > .80., confirm6 una consistencia interna adecuada y definitiva para su

aplicacion en la muestra de estudio.

Aspectos Eticos

Se tomaron en cuenta los principios éticos postulados por la American Psychological
Association (APA, 2020), que son la beneficencia, la integridad, la justicia y el respeto por los
derechos y la dignidad de los participantes; las pautas que da a conocer el Colegio de Psicologos
del Pert (2024), que mencionan que el consentimiento informado es de suma importancia para
la participacion de manera libre y voluntaria; asi como también los protocolos del Codigo de

Etica para la Investigacion Cientifica de la Universidad Privada del Norte (2024).

Por tultimo, se resguarda la anonimidad de la informacion recopilada mediante el
resguardo de la base de datos en un sistema protegido con contrasefia, al cual solo tuvo acceso
el equipo investigador. Asimismo, antes del analisis estadistico, los datos fueron anonimizados
para eliminar cualquier elemento que pudiera identificar a los participantes, cumpliendo con

los principios éticos de privacidad y proteccion de la informacion.
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivo

Tabla 2

Distribucion de frecuencia de la variable Sindrome de Burnout

Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 20,0
Medio 80 66,7
Alto 16 13,3
Total 120 100,0

En la tabla 2, se observa que el 66.7% de los trabajadores se encuentra en un nivel
medio de sindrome de burnout, mientras que el 20.0% se ubica en un nivel bajo. Por otro lado,
el 13.3% de ellos presenta un nivel alto en SDB. Estos resultados indican que, si bien la mayoria
de la poblacion se concentra en niveles intermedios (lo cual también podria sefilar un indicador
de riesgo futuro), existe un porcentaje con nivel alto que podria requerir atencion o intervencion

debido a la presencia sintomatologia alta.

30



Sindrome de burnout v bienestar psicolégico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la variable bienestar psicologico

Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 12,5
Medio 78 65,0
Alto 27 22,5
Total 120 100,0

En la tabla 3, se visualiza que el 65.0% de los trabajadores presenta un nivel medio en
bienestar psicoldgico, ademas el 22.5% en nivel alto. Y el 12.5% de ellos se encuentra en un
nivel bajo en BP. Estos hallazgos sugieren que, en términos generales, los colaboradores tienen
un bienestar psicologico favorable. No obstante, la presencia de un nivel bajo constituye un
grupo de riesgo que podria estar experimentando dificultades en su salud mental en su
capacidad de afrontamiento, alertando posibles intervenciones a mejorar la calidad de vida de

los trabajadores.
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3.2. Evaluacion y contraste de las hipotesis
3.2.1. Hipotesis general
H;: Existe relacion entre el SDB y el BP en trabajadores del area de call center de una

universidad privada de Lima Metropolitana en el afo 2024.

Ho: No existe relacion entre el SDB y el BP en trabajadores del area de call center de una

universidad privada de Lima Metropolitana en el afo 2024.

Tabla 4

Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y el bienestar psicologico

Dimensiones del sindrome de burnout Bienestar psicoldgico
Rho -.462
Agotamiento emocional
Significancia .000
Rho de Rho -.621
Despersonalizacion
Spearman Significancia .000
Rho -.268
Baja realizacion personal
Significancia .003

En la Tabla 4, los valores p observados < .05 indican que se debe rechazar la hipdtesis
nula; por ende, se concluye que las dimensiones del SDB se relacionan con el BP. Dichas
relaciones son negativas, con grandes tamafos de efecto en Despersonalizacion (-.621), tamafio
mediano en Agotamiento emocional (-.462), y pequefio en Baja realizacion personal (-.268),

respectivamente.
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3.3.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension aceptacion y control del BP
en trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Ho: No existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension aceptacion y control del
BP en trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana
en el afio 2024.

Tabla §

Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y la aceptacion y control

Dimensiones del sindrome de burnout Aceptacion y control
Rho -.395
Agotamiento emocional
Significancia .000
Rho de Rho -.590
Despersonalizacion
Spearman Significancia .000
Baja realizacion Rho -.270
personal Significancia .003

En la Tabla 5, los valores p observados < .05 sugieren que se debe rechazar la hipdtesis
nula. Entonces se puede concluir pues, que las dimensiones del SDB se relacionan con la
aceptacion y control del BP. Las relaciones antes indicadas son negativas, con tamafos del
efecto grande: Despersonalizacion (-.590), mediano: Agotamiento emocional (-.395), y

pequefio: Baja realizacion personal (-.270), respectivamente.
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Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension vinculos sociales del BP en
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Ho: No existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension vinculos sociales del BP
en trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Tabla 6.

Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y vinculos sociales

Dimensiones del sindrome de burnout Vinculos sociales
Rho -.341
Agotamiento emocional
Significancia .000
Rho de Rho -.669
Despersonalizacion
Spearman Significancia .000
Rho -.244
Baja realizacion personal
Significancia .007

En la Tabla 6, los valores p observados < .05 sugieren que se debe rechazar la hipdtesis
nula. Por ende, se concluye que las dimensiones del SDB se relacionan con los vinculos
sociales del BP. Las relaciones son negativas, con tamafios del efecto grande:
Despersonalizacion (-.669), mediano: Agotamiento emocional (-.341), y pequefio: Baja

realizacion personal (-.244), respectivamente.
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Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension proyectos del BP en
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Ho: No existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension proyectos del BP en
trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Tabla 7

Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y la autonomia

Dimensiones del sindrome de burnout Autonomia
Agotamiento Rho -.335
emocional Significancia .000
Rho de Rho -.499

Despersonalizacion

Spearman Significancia .000
Baja realizacion Rho -.440
personal Significancia .000

En la Tabla 7, los valores p observados < .05 evidencian estadisticamente la posibilidad
de poder rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto, se concluye que las diferentes dimensiones
del SDB estan asociadas con la autonomia del BP estas relaciones son negativas, con tamafos
del efecto mediano: Despersonalizacion (-.499), Baja realizacion personal (-.440), y

Agotamiento emocional (-.335), respectivamente.
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Hipotesis especifica 4

Hi: Existe relacion entre las dimensiones del SDB y la dimension proyectos del BP en

trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Ho: No existe relacion entre las dimensiones del SBD y la dimension proyectos del BP en

trabajadores del area de call center de una universidad privada de Lima Metropolitana en el

ano 2024.

Tabla 8

Correlacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y proyectos

Dimensiones del sindrome de burnout Proyectos
Agotamiento Rho -400
emocional Significancia .000
Rho de Rho -.490

Despersonalizacion

Spearman Significancia .000
Baja realizacion Rho -.066
personal Significancia 472

En la Tabla 8, nos muestra que la evidencia estadistica lleva a rechazar parcialmente la
hipdtesis nula. Dado que, en cuanto a la dimension baja realizacion personal, el valor p
observado > .05 (.472) indica que esta no se relaciona con la dimension Proyectos del BP.
Mientras que Agotamiento emocional (740 =-400), Despersonalizacion (rho =-490) si lo hacen

inversamente en Proyectos (p < .05), con tamafios del efecto mediano (< .50).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En cuanto al objetivo general, analizar la relacion entre el sindrome de burnout y el
bienestar psicologico en los trabajadores del area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024; los analisis estadisticos nos indican que hay una relacion
inversa y que dicha relacion es estadisticamente significativa entre las dimensiones del SDB y
el BP de los colaboradores del area de call centers universitario. Esta relacion evidencia que, a
mayor despersonalizacién y agotamiento emocional, menor serd su percepcion de bienestar
psicologico, lo cual afecta las dimensiones de la autonomia, la autoaceptacion, los vinculos
sociales y proyectos personales. Las correlaciones observadas, particularmente entre
despersonalizacion y BP (rho = -.621) y entre agotamiento emocional y bienestar (rho= -.462),
coinciden con los patrones encontrados por Goicoechea (2024) y Chavez y Mayorga (2024).
No obstante, los valores de este estudio muestran un efecto ligeramente superior, posiblemente
debido a la naturaleza emocionalmente intensiva del entorno universitario, donde el contacto
frecuente con estudiantes demanda altos niveles de regulacidon emocional. Desde una
perspectiva teorica, estos hallazgos encuentran una explicacion en la Teoria de la Conservacion
de Recursos (Hobfoll, 1989), al mostrar que en un entorno laboral con altas demandas
emocionales y pocos recursos de afrontamiento, derivan en una pérdida sostenida de energia
que genera agotamiento, posteriormente cinismo como mecanismo de defensa, culminando en

el deterioro general del bienestar psicoldgico.

El primer objetivo especifico, describir el nivel de SDB en los trabajadores del area call
center. Los resultados descriptivos reportan que la mayoria de trabajadores (66.7%) tiene un
nivel medio de SBD, mientras que el 13.3% presenta un nivel bajo. Este hallazgo es coherente
con lo sefialado por Alejos (2021), quien también encontrd una prevalencia moderada del SBD.

Esta similitud podria sugerir que la estructura laboral de los centros de llamadas, caracterizados
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por la alta demanda emocional, el monitoreo constante y la presion por metas, conforma un
factor de riesgo que es independiente del sector, pudiendo este ser comercial o universitario. A
partir del Modelo Tridimensional de Maslach y Leiter (2016), la presencia de un nivel
moderado en la mayor parte de la muestra confirma como el desgaste profesional se manifiesta
de forma gradual, donde el agotamiento suele ser la entrada a un ciclo continuo de

despersonalizacion, incluso en un entorno con una mision educativa definida.

El segundo objetivo especifico, describir el nivel de BP en los trabajadores de area call
center. Se observa que el 65% de los trabajadores presenta un nivel medio de BP, mientras que
un 22.5% alcanza un nivel alto y solo el 12.5% un nivel bajo. Esta distribucion es relevante al
contrastarla con estudios como el de Colonia (2023), donde se observo un bienestar global mas
comprometido. Esta disparidad podria atribuirse al contexto universitario, donde los factores
como el sentido de pertenencia a una institucién educativa o con una mision de servicio pueden
actuar como recursos protectores para una parte de los colaboradores. La Teoria de
Conservacion de Recursos (Hobfoll,1999) ofrece un marco interpretativo para interpretar esta
distribucion del bienestar. Postula que el bienestar depende del balance entre la pérdida y la
ganancia de recursos valiosos (de tipo social y también simbolico) que, al ser poseidos y
resguardados, favorecen la preservacion de un mayor bienestar psicologico. Esta interpretacion
resalta la importancia de gestionar activamente tanto las demandas como los recursos propios

de este entorno laboral.

El tercer objetivo especifico, analizar la relacion entre las dimensiones del sindrome de
burnout y la dimensidn aceptacion y control del bienestar psicoldgico en los trabajadores del
area de call center. Los resultados obtenidos mostraron correlaciones negativas y significativas
con las dimensiones del SDB, y la relacion inversa entre la despersonalizacion y la aceptacion
personal contribuye uno de los vinculos mas destacados del estudio. Esto sugiere que la fatiga

emocional, acompafiada del cinismo laboral, debilita la percepcion de autoeficacia y de control
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sobre las propias decisiones. Estos hallazgos respaldan lo reportado por Chavez y Mayorga
(2024), quienes identificaron que el burnout es un predictor significativo del deterioro de la
aceptacion personal. Tedricamente, estos resultados pueden comprenderse mediante la
interaccion entre el modelo multidimensional del BP de Ryff (1989), que incluye a la
autoaceptacion y el control como componentes esenciales para un funcionamiento psicologico
saludable y el modelo tridimensional del burnout de Maslach y Leiter (2016), caracterizado por
agotamiento emocional y despersonalizacion, los cuales, al consumir de manera crénica las
herramientas emocionales y cognitivas del individuo, debilitan estos pilares fundamentales del

bienestar postulados por Riff.

El cuarto objetivo especifico, analizar la relacion entre las dimensiones del sindrome de
burnout y la dimension vinculos sociales del bienestar psicologico en los trabajadores del area
de call center, los hallazgos relevaron correlaciones negativas y significativas con la
despersonalizacion, el agotamiento emocional (rho = -.669; p < .001) esto indica que, el
distanciamiento afectivo y la fatiga empatica reducen la capacidad del trabajo para mantener
relaciones interpersonales sanas. Estos hallazgos se alinean con Huapaya (2025), quien reportod
una relacion negativa entre el desgaste emocional y las relaciones personales en agentes de call
centers. De igual forma, los resultados también ilustran el mecanismo principal de la Teoria de
la Conservacion de Recursos (Hobfoll, 1989), donde el agotamiento emocional actia como una
constante pérdida de recursos, llevando al colaborador a adoptar despersonalizacion (cinismo)
como una herramienta en defensa de la conservacion de energia, lo cual deteriora su capacidad
para emplearlas en relaciones significativas. Simultaneamente, el presente estudio sugiere
evidenciar que la fragilidad de los vinculos sociales no solo es un sintoma del burnout, sino

también un factor que lo retroalimenta, generando un ciclo recursivo de desgaste emocional.

El quinto objetivo especifico, analizar la relacion entre las dimensiones del sindrome

de burnout y la dimension autonomia del bienestar psicologico en los trabajadores del area de
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call center, los analisis pusieron en evidencia correlaciones negativas y significativas (p <.05)
las tres dimensiones del SDB, destacando los efectos méas marcados en la despersonalizacion
(-.499) y la baja realizacion (-.440) y el agotamiento emocional (-.335). ello sugiere que el
cinismo laboral y la insatisfaccion con los logros profesionales impactan perjudicialmente en
la capacidad de autogobierno y decision independiente. El agotamiento emocional también se
asocié moderadamente. En convergencia con Colonia (2023), en una muestra de estudio
comparable de trabajadores de call centers de Lima, determiné una correlacion inversa entre
SDB y la autonomia confirmando que la pérdida de autonomia es una consecuencia recurrente
del desgaste profesional en estos entornos. Este deterioro encuentra una explicacioén en la
Teoria de Demandas o Recursos Laborales (Bakker & Demerouti, 2017). En un contexto de
altas demandas emocionales y escasos recursos de autonomia, el trabajador experimenta
agotamiento de sus recursos personales. La despersonalizacion se erige entonces como un
sintoma y como un mecanismo que profundiza el problema, dado que, al distanciarse
afectivamente de su rol, el trabajador renuncia también a su capacidad de autodireccion. De
este modo, se configura un circulo vicioso donde el desgaste profesional limita la autonomia y

esta limitacion, incrementa y sostiene el desgaste.

Finalmente, el sexto objetivo especifico, analizar la relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension proyectos del bienestar psicologico en los trabajadores del
area de call center, los hallazgos demostraron que la dimension baja realizacion personal (-
472) no se relaciona con la dimensidon proyectos del bienestar psicoldgico, por su parte, el
agotamiento emocional (rho = -400), y la despersonalizacién (rho = -490) si se relacionan
inversamente con los proyectos. En discrepancia con los hallazgos de Alejos (2021), que
reportd una correlacion positiva entre la realizacion personal y los proyectos vitales, nuestro
estudio no replicd esa tendencia en el ambito universitario. Este contraste ofrece un matiz

teorico respecto al Modelo Tridimensional de Maslach y Leiter (2016): sugiriendo que la
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dimension de realizacion personal puede ser sensible al contexto. En entornos universitarios,
donde el reconocimiento es menor y las tareas son mas administrativas, la baja realizacion
personal podria no traducirse necesariamente en una pérdida de metas personales, sino mas
bien en un desapego especifico hacia el rol laboral. Esto implica que las intervenciones para
este colectivo deben adaptarse. Por su parte, un call center comercial mejora la realizacion
personal por medio de incentivos extrinsecos como bonos por ventas u otros tipos de
reconocimiento economico. Por otro lado, en el contexto universitario, nuestros resultados
sugieren que tiene mayor efectividad fomentar el significado intrinseco del trabajo, a través de
apoyar al trabajador a conectar con sus tareas diarias (atenciones estudiantes, gestion de
tramites) con la mision educativa y de servicio de la institucion universitaria, destacando el

impacto positivo que su labor produce en la comunidad estudiantil.

Respecto a las limitaciones de estudio, se tiene en primer lugar, el nivel descriptivo-
correlacional, si bien este permitié caracterizar las variables y establecer asociaciones
significativas entre ellas, no posibilita la inferencia sobre las relaciones de causalidad. Esta
limitacidn es inherente al nivel de investigacion elegido y restringe la interpretacion de los
resultados, ya que no se puede determinar la influencia. En segundo lugar, se empleé un
muestreo no probabilistico por conveniencia, lo cual, si bien resulto practico, para el acceso a
los participantes, limita la representatividad estadistica de la muestra. Su composicion,
mayoritariamente femenina y joven, podria no reflejar la diversidad de otros call centers
universitarios, dificultando la generalizacion de los resultados a poblaciones con caracteristicas

demograficas o contextos organizacionales diferentes.

En tercer lugar, la medicion se bas6 en instrumentos autoinformados (MBI Y BIEPS-
A), método susceptible a sesgos de deseabilidad social. Los participantes pudieron ofrecer

respuestas percibidas como socialmente aceptadas en su entorno de trabajo, lo que podria haber
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atenuado la reportacion real del agotamiento o del malestar psicoldgico. Una cuarta limitacion
radica en la especificidad del contexto, puesto que el estudio se efectud en un solo call center
de una universidad privada de Lima Metropolitana. Por lo tanto, los resultados deben
interpretarse a la luz de las caracteristicas institucionales y culturales propias que pueden no

ser extrapolables a otros entornos que difieran en gran medida del presente estudio.

En consecuencia, se sugiere que futuras investigaciones avancen hacia un enfoque
metodoldgico integral, adoptando disefios longitudinales que les permitan rastrear la dinamica
causal entre las variables. Ademas, asegurar la representatividad de las muestras mediante
estrategias de muestreo mas rigurosas (como las probabilisticas). Y ampliar la diversidad de
entonos, por ejemplo, incluyendo multiples call centers de diversos sectores. Asimismo, para
afrontar los sesgos de medicion, es crucial complementar los datos cuantitativos con los
métodos cualitativos (entrevistas o grupos focales). Este enfoque mixto enriqueceria la validez
de los hallazgos y proporcionaria el contexto y la profundidad necesarios para el disefio de

intervenciones precisas y pertinentes para este colectivo laboral.

La implicancia tedrica es que este estudio expande el ambito de aplicacion del Modelo
de Conservacion de Recursos (Hobfoll, 1989) y la Teoria de Demandas-recursos laborales
(Bakker & Demerouti, 2017) al contexto de call center universitarios, escenario poco estudiado.
Con la evidencia hallada se valida la universalidad del mecanismo principal de perdida de
recursos (agotamiento emocional), y a la vez revela como la despersonalizacion emerge como
un mecanismo critico que, al actuar como defensa, erosiona recursos como la autonomia y los
vinculos sociales, recursos esenciales del bienestar psicoldgico. Por ende, se sugiere una
extension del modelo para entornos de servicios educativos, donde los recursos relacionales
con alta interaccion y la gestion de la energia emocional, deben considerarse factores

protectores centrales.
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La implicancia practica mas directa es el disefio e implementaciéon de un programa
integral de salud emocional laboral. Este mencionado programa debe incluir, como base,
talleres mensuales obligatorios por medio de charlas sobre gestion emocional, autocuidado y
técnicas de autoacompafiamiento (como técnicas de respiracion y ejercicios practicos de
meditacion) dirigidos al personal en general. De manera simultinea, es fundamental un
entrenamiento especializado para supervisores, que los capacite en la identificacion temprana
de indicadores como agotamiento, despersonalizaciéon o baja realizaciéon personal en sus
equipos. Este entrenamiento debe ir més alld de la deteccion; también debe otorgarles
herramientas para conducir conversaciones de apoyo y ofrecer una retroalimentacion asertiva.
Para asegurar el impacto, el programa debe ejecutarse de forma gradual y requiere una
evaluacion continua, que permita medir la reduccion de burnout y la mejora del bienestar con

indicadores sencillos en el ambiente laboral.

En referencia con la implicancia metodologica, este estudio aporta evidencia sobre la
aplicabilidad y utilidad de instrumentos breves y validados (MGI-GS y BIEPS-A) para la
evaluacion de riesgos en salud ocupacional en entonos de alta demanda emocional. El uso de
ambos instrumentos demuestra ser viable para el mapeo simultaneo de los factores de desgaste
y de proteccion psicoldgica. No obstante, es necesario precisar que los futuros estudios
integren disefios de métodos mixtos, con el fin de captar la complejidad de las experiencias que
modula en burnout y el bienestar. De esta forma, se enriquece la base de evidencias para

acciones preventivas.

Finalmente, este estudio posee una implicancia social de gran alcance; al visibilizar y
documentar empiricamente un problema de salud ocupacional, impulsa la generacion de
conciencia y reflexion sobre lo importante que es promover ambientes laborales saludables y
Sostenibles. De igual forma, esta investigacion sirve como un insumo técnico para que las

propias universidades, las empresas, entidades correspondientes y el Estado, a través del
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Ministerio de Trabajo y el Ministerio de Salud, elaboren politicas y normativas especificas. El
proposito debe ser reconocer de manera formal las altas demandas emocionales de este trabajo
como un riesgo psicosocial y poder ejecutar medidas preventivas, vigilancia y apoyo que

protejan el bienestar psicoldgico de estos trabajadores.

4.2 Conclusiones

En referencia al objetivo general, se determind que existe una relacién inversa y
significativa entre el SDB y el BP. Este vinculo es particularmente critico en la
despersonalizacion (rho =—.621, p <.001), y el agotamiento emocional (rho=—462, p <.001),
dimensiones que emergen como los principales predictores del deterioro del BP en el contexto

de call centers universitario de Lima Metropolitana, 2024.

En segundo lugar, el 66.7% de los trabajadores del area de call center se encuentran en
un nivel medio en sindrome de burnout; mientras que el 20.0% en un nivel bajo. Y el 13.3%
de ellos presenta un nivel alto en SDB. Ello afirma que se estdn experimentando sintomas de
agotamiento en el ambiente laboral generando errores operativos y por ende, baja calidad del
Servicio;

En tercer lugar, el 65.0% de los colaboradores del area de call center presentan un nivel
medio en bienestar psicologico, ademads el 22.5% en nivel alto. Y el 12.5% de ellos se encuentra
en un nivel bajo en BP. Ello indica, que a pesar de las presiones que se pueden presentar en el

call center, la mayoria de trabajadores pueden mantener en equilibrio su estado emocional.

En cuarto lugar, se concluye que la despersonalizacion es la dimensién del SDB que
presenta una relacion mas fuerte con las dimensiones del BP, particularmente con los vinculos
sociales (rho = -.669) y la aceptacion y control (rho =-.590). De modo que, el distanciamiento

emocional y actitudinal son los componentes mas criticos del burnout en este contexto laboral.
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En quinto lugar, se concluye que el agotamiento emocional tiene una relacion negativa
moderada con las dimensiones del BP, en el que se destaca la aceptacion y control (rho = -
.395) y los proyectos (rho = -.400). Esto da a entender que el desgaste emocional progresivo
limita significativamente la capacidad de los trabajadores para mantener un sentido de control

sobre su vida y perseguir metas personales.

Por tultimo, se concluye que la baja realizacién personal no tiene una relacion
significativa con la dimension proyectos del BP (rho = -0.66, p = .472). No obstante, si se
relaciona negativa y significativamente con la autonomia (740 = -.440), y con la aceptacion y
control (rho = -.270). Esto significa que, aunque los trabajadores mantengan sus proyectos de
vida, muestran insatisfaccion con sus logros profesionales, el cual afecta considerablemente la

autonomia y la autoaceptacion.

En términos generales, esta investigacion concluye que el burnout trasciende el
concepto de estrés laboral ocasional, para erigirse como un factor determinante que va
debilitando la salud psicolégica de los trabajadores. Esta evidencia invita a repensar los
entornos laborales desde una perspectiva y humana, donde el cuidado emocional y la gestion
¢tica del trabajo se reconozcan como elementos indispensables. De esta manera, el bienestar
en el trabajo deja de ser un simple indicador organizacional, para convertirse en el reflejo de la
valoracion digna del individuo en su ejercicio laboral. Solo cuando las instituciones
comprendan que el agotamiento profesional no solo disminuye la productividad, sino que dana

al trabajador, podran construir hacia culturas organizacionales genuinamente sostenibles.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacién del Problema Objetivos Hipotesis Variables Método
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable: Burnout Enfoque
(Cual es la relacion entre el SDB y el BP en los Analizar la relacion entre el SDB y el BP en los Existe relacion entre el SDB y BP en Dimensiones: Cuantitativo
trabajadores del area de call center en una trabajadores del area de call center de una trabajadores del area de call center de una . . i
universidad privada de Lima Metropolitana en el universidad privada de Lima Metropolitana en el universidad privada de Lima Metropolitana. /\&0tamiento emocional = Tipo
afio 20247 afio 2024. Despersonalizacion Basica
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Realizacion o

Personal Disefio / corte

< ;Cual es el nivel del SDB en los trabajadores del
area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024?

< (Cual es el nivel del BP en los trabajadores del
area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024?

< (Como se establece la relacion entre las
dimensiones del SDB y la dimension aceptacion y
control del bienestar psicolégico en los
trabajadores del area de call center de una
universidad privada de Lima Metropolitana en el
afio 2024?

< (Como se establece la relacion entre las
dimensiones del SDB y la dimensién vinculos
sociales del Dbienestar psicologico en los
trabajadores del area de call center de una
universidad privada de Lima Metropolitana en el
afio 2024?

% (Como se establece la relacion entre las
dimensiones del SDB y la dimension autonomia del
bienestar psicologico en los trabajadores del area
de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana en el aio 20247

% (Como se establece la relacion entre las
dimensiones del SDB y la dimension proyectos
del bienestar psicologico en los trabajadores del
area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024?

< Describir el nivel del SDB en los trabajadores
del area de call center de una universidad privada
de Lima Metropolitana en el afio 2024.

< Describir el nivel del BP en los trabajadores del
area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024.

« Analizar la relacion entre las dimensiones del
SDB y la dimensiéon aceptacion y control del
bienestar psicoldgico en los trabajadores del area
de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana en el afio 2024.

% Analizar la relacion entre las dimensiones del
SDB y la dimension vinculos sociales del bienestar
psicoldgico en los trabajadores del area de call
center de una universidad privada de Lima
Metropolitana en el afio 2024.

< Analizar la relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimensién autonomia del
bienestar psicoldgico en los trabajadores del area
de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana en el afio 2024.

< Analizar la relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension proyectos
del bienestar psicoldgico en los trabajadores del
area de call center de una universidad privada de
Lima Metropolitana en el afio 2024.

< Existe relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension
aceptacion 'y control del bienestar
psicologico en trabajadores del area de call
center de una universidad privada de Lima
Metropolitana en el afio 2024.

+ Existe relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension
vinculos sociales del bienestar psicologico
en trabajadores del area de call center de
una universidad privada de Lima
Metropolitana en el afio 2024.

+ Existe relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension
autonomia del bienestar psicoldgico en
trabajadores del area de call center de una
universidad privada de Lima Metropolitana
en el aflo 2024.

« Existe relacion entre las dimensiones del
sindrome de burnout y la dimension
proyectos del bienestar psicologico en
trabajadores del area de call center de una
universidad privada de Lima Metropolitana
en el afio 2024.

Variable: Bienestar
psicolégico:

Dimensiones:
Aceptacion y control

Vinculos sociales
Autonomia

Proyectos

No experimental

Nivel
Descriptivo- Correlacional

Poblacion

250 trabajadores
Muestra

120 participantes
Mediciones
Escala Likert

Procedimiento

Base de datos en Excel y
software Spss v.27
Analisis de Datos

Analisis descriptivo: Tablas y

figuras
Analisis Inferencial:
Rho Spearman
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional ~ Dimensiones ftems Escala de medicion
Es un trastorno de indole Para medir la variable Agotamiento 1,2,3,6,8,13,14,16 Ordinal
psicologico que se origina por sindrome de burnout se  emocional y 20
la exposicion COIl.til’ll:la. al er.nplea.22 items con 3 Despersonalizacion 5,10,11,15y22
estrés donde el individuo dimensiones. L
presenta una  disminucién Realizacion personal 4,7,9,12,17, 18,19

Sindrome de
burnout

Bienestar
psicologico

notable en su capacidad de
afrontar las demandas del
trabajo, lo cual impacta de
manera profunda en la
relacion y el entorno laboral.
(Morales et al., 2024)

Representa la fortaleza de los
recursos esenciales como la

resiliencia frente a las
adversidades y la sensacion de
vitalidad, asimismo,
comprende la apreciacion
subjetiva 'y general del
individuo respecto al

funcionamiento favorable en
diversas esferas de su vida
cotidiana. (Trujillo et al,
2022).

Para medir la variable
bienestar psicologico se
emplea 13 items con 4
dimensiones

Aceptacion y control
Autonomia

Proyectos

Vinculos sociales

y 21

1,5,10,13

4,7,9

3,6,12

2,8, 11

Ordinal
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Anexo 3. Consentimiento Informado

4

"Burnout y Bienestar Psicologico en
trabajadores de call center de Lima
Metropolitana, 2024"

B I U = ¥

Hola! Te saluda Flor Vasguez Condor v Barbara Calle, estudiantes del ditimo ciclo de la carrera de Psicologia

Actualmente nos encontramaos realizando una investigacion para nuestro provecto de tesis para obtener 2l
grado de Bachiller en Psicologia, la cual tiene como objetivo determinar la relacion entre el "Burnout y
Bienestar Psicoldgico en trabajadores de call center de Lima Metropolitana, 2024" Por esta razon, te solicito
de manera voluntaria y honesta responder los siguientes cuestionarios:

1. Inventario de Burnout de Maslach (MBI)

2. Escala de Bienestar Psicoldgico para Adultos (BIEPS-A)

Si tiene preguntas sobre I investigacion puedes contactarnos:
email: florv3707@gmail.com

La encuesta tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo.
Recordar que toda informacion es confidencial y solo sera usado para medios academicos.

Este formulario recoge automaticamente los correos de todos los encuestados. Cambiar configuracian

Consentimiento informado *

Si usted decide participar en la investigacion se realizaran dos encuestas en donde se recopilaran ciertos
datos personales y algunas respuestas relacionadas a la investigacion.

Si presenta alguna duda referente a una palabra o pregunta en especifica se le pide informar para su
acompanamiento en la resolucion y aclarar sus dudas.

Los datos recolectados seran anonimos y no habra forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacian que usted nos brinde serd totalments confidencial y no se usara para ningdn
proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal.

Después de haber leido & consentimiento informado ; Acepta participar en el presente estudio?

Si

Mo
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Anexo 5. Ficha sociodemografica

Datos sociodemograficos

Genero:

Edad:

Tiempo de trabajo:

Distrito:

54



Sindrome de burnout y bienestar psicoldgico en trabajadores del
area de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024.

Anexo 6. Instrumento de Recoleccion de Datos

Escala de Maslash Burnout Inventory (MBI)

Le invitamos a que responda con sinceridad y de acuerdo a como pensé y se sintid en el ultimo
mes. Para ello, marque su respuesta con una equis (x). 0 = nunca, 1 = pocas veces al afio, 2 =
una vez al mes o menos, 3 = unas pocas veces al mes, 4 = una vez a la semana, 5 = unas pocas

veces a la semana, 6 = todos los dias

Items 0 1 2 3 4 5 6
1. Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6
2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo 0 1 2 3 4 5 6
3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrentoaotrajornada 0 1 2 3 4 5 6
de trabajo me siento fatigado
Facilmente comprendo como se sienten las personas. 0O 1 2 3 4 6
5. Creo que estoy tratando a algunas personas como si fueran 0 1 2 3 4 5 6
objetos impersonales
6. Siento que trabajar todo el dia con personas supone un 0 1 2 3 4 5 6
gran esfuerzo y me cansa
7. Creo que trato con mucha eficacia los problemas de las 0 1 2 3 4 5 6
personas.
8. Siento que mi trabajo me estd desgastando. Me siento 0 1 2 3 4 5 6
quemado por mi trabajo
9. Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente 0 1 2 3 4 5 6

en la vida de los demas

10. Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzoesta 0 1 2 3 4 5
profesion.

(o)}

11. Pienso que este trabajo me estd endureciendo emocionalmente 0 1 2 3 4 5 6
12. Me siento con mucha energia en mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6
13. Me siento frustrado/a en mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6
14. Creo que estoy trabajando demasiado 0 1 2 3 4 5 6
15. No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunaspersonas 0 1 2 3 4 5 6
a las que les doy servicio
16. Trabajar directamente con personas me produce estrés 0 1 2 3 4 5 6
17. Facilmente puedo crear una atmoésfera relajada con laspersonas 0 1 2 3 4 6

a las que les doy servicio
18. Me siento estimulado después de trabajar en contacto con 0 1 2 3 4 5 6

personas

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo 0 1 2 3 4 5 6

20. Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis 0 1 2 3 4 5 6
posibilidades

21. En mi trabajo trato los problemas emocionalmente conmucha 0 1 2 3 4 5 6
calma

22. Creo que las personas me culpan de algunos de sus problemas 0 1 2 3 4 5 6
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Escala de Bienestar Psicologico para Adultos (BIEPS-A)

Le invitamos a que marque su respuesta de acuerdo a lo que penso y sintié durante el tltimo mes. Las

alternativas de respuesta son: Estoy en desacuerdo = 1, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 2, Estoy de

acuerdo = 3. No hay respuestas buenas o malas: todas sirven.

Preguntas 3
1. Creo que sé lo que quiero hacer con mi vida 3
2. Si algo me sale mal puedo aceptarlo, admitirlo 3
3. Me importa pensar qué haré en el futuro 3
4. Puedo decir lo que pienso sin mayores problemas 3
5. Generalmente le caigo bien a la gente 3
6. Siento que podré lograr las metas que me proponga 3
7. Cuento con personas que me ayudan si lo necesito 3
8. Creo que en general me llevo bien con la gente 3
9. En general hago lo que quiero, soy poco influenciable 3
10. Soy una persona capaz de pensar en un proyecto para mi vida 3
11. Puedo aceptar mis equivocaciones y tratar de mejorar 3
12. Puedo tomar decisiones sin dudar mucho 3
13. Encaro sin mayores problemas mis obligaciones diarias 3
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Anexo 7. Ficha técnica de instrumento

Ficha técnica: MBI

Nombre: MBI

Autores: Maslach y Leiter
Administracion: Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Numero de items: 22

Descripcion de la escala:

Se compone de tres dimensiones: agotamiento laboral, despersonalizacion y realizacion
personal; donde las preguntas se miden mediante una escala de Likert siendo 1 = totalmente

desacuerdo y 6 = totalmente de acuerdo.

Ficha técnica: Escala de bienestar psicologico

Nombre: Escala de bienestar psicologico
Autores: Casullo (2002)
Administracion: Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Numero de items: 13

Descripcion de la escala:

Se compone de seis dimensiones: control de situaciones, autonomia, vinculos sociales
y proyectos; donde las preguntas se miden mediante una escala de Likert donde: estoy en

desacuerdo = 1, ni de acuerdo ni en desacuerdo = 2, estoy de acuerdo = 3.
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Anexo 8. Validacion por criterio de jueces

e

BE. MORRE

Evaluacion por juicio de expertos

Estimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Inventario de bumout.
La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vdlido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez | Victor Brave Alarcon
Grado profesional | Maestria ( x ) Doctor { )
Clinica (x) Social ()

Area de formacion académica
Educativa {x) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional | Docente
Institucién donde labora | UPN - UCV

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios ()
profesional en el area | Mas de 5 afios { x)
Experiencia en
investigacion psicométrica
(si comesponde

Titulo del estudio realizado.

2. Propoésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba | Inventario de bumout
Autor | Maslach y Jackson (1981)

Procedencia | USA

Administracién | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacién | 20 minutos

Ambito de aplicacién | Clinico, educativo

22 jtems, 3 dimensiones: cansancio emocional
despersonalizacidn y realizacion personal, hay items
directos e indirectos, evalda el nivel de burnout

Significacion
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO

. Dimension 1: Agotamiento emocional

. Objetivos de la dimension: medir reduccion de energia, percepcion de desgaste tanfo fisico como emocional, que se vinculan a la experiencia de
frustracion y derrota

Indicadores Item Claridad | Coherencia |[Relevancia Dbsen‘am:lrues.-
Recomendaciones
¥ Exhausto (1) Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo 4
emocionalmente
v Demandas del trabajo | (%) Me siento cansado al final de la jornada de trabajo 4
{3) Cuando me levanto por la mafiana v me enfrento a ofra jornada de
. : : 4 4 4
trabajo me sienfo fatigado
(6) Siento que trabajar todo el dia con personas supone un gran s 4 4
esfuerzo y me cansa
(8) Siento que mi frabajo me esti desgastando. Me siento quemado por s 4 4
mi trabajo
(13) Me siento frustrado/a en o trabajo n 4 4
(14) Creo que estoy trabajando demasiado 4 4 4
(16) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 1
(20) Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades n 4 1

Firma del evaluador
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. Dimension 2: Despersonalizacion
. Objetivos de la dimension: medir el tomar distancia para afrontar situaciones adversas o agobiantes del dia a dia
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones
v Grado de | (5) Creo que estoy tratando a algunas personas como si fueran
frialdad objetos impersonales 4 4 4
v’ Distanciamiento | (10) Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo esta 4 4 4
profesion
(11) Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente 4 4 4
(15) No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunas personas a las 4 A A
que les doy servicio
(22) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 4

Firma del evaluador
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. Dimension 3: Realizacion personal

L]

Objetivos de la dunension: medir percepciones individuales sobre la competencia, desempefio laboral v autoeficacia

. raci /
Indicadores Item Claridad | Coherencia |[Relevancia Obser a('u.)ues.
Recomendaciones
v Autoeficacia (4) Facilmente comprendo como se sienten las personas 4
v"  Realizacion en el
trabajo (7) Creo que trato con mucha eficacia los problemas de las personas 4
(9) Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida
. 4 4 4
de los demas
(12) Me siento con mucha energia en mu trabajo 4 4 4
(17) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 4 4
las que les doy servicio
(18) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 4 4
las que les doy servicio
(19) Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo 4 4 4
(21) En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha s s s

calma

Firma del evaluador
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Evaluacion por juicio de expertos

Estimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Inventario de bumout.

La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez Lizardo Parraga Allca
Grado profesional | Maestria ( x ) Doctor ()
Clinica (x) Social ()

Area de formacién académica
Educativa (x) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional | Docente
Institucion donde labora | Universidad Privada del Norte

Tiempo de experiencia | 2 a4 afios ()
profesional en el area | Mas de 5 afios { x)

ExperienCia en
investigaciﬁn psicnmétrica Titulo del estudio realizado.
|:5i (:DrrESpDnde}

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba | Inventario de burnout
Autor | Maslach y Jackson (1981)

Procedencia | USA

Administracion | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion | 20 minutos

Ambito de aplicacién | Clinico, educativo

22  items, 3 dimensiones: cansancio emocional)
despersonalizacion y realizacion personal; hay items
directos e indirectos, evalda el nivel de burnout

Significacion
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO

. Dimensién 1: Agotamiento emocional
. Objetivos de la dimensién: medir reduccion de energia, percepcion de desgaste tanto fisico como emocional, que se vinculan a la experiencia de
frustracion y derrota
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia Ser acu:.tues
Recomendaciones
v Exhausto (1) Me siento emocionalmente agotado/a por nu trabajo i
emocionalmente
v Demandas del trabajo | (2) Me siento cansado al final de la jornada de trabajo 4
(3) Cuando me levanto por la mafiana v me enfrento a otra jornada de s 4 4
trabajo me siento fatigado
(6) Siento que trabajar todo el dia con personas supone un gran s 4 4
esfuerzo v me cansa
(8) Siento que mui trabajo me esta desgastando. Me siento quemado por s 4 4
mi trabajo
(13) Me siento frustrado/a en mi trabajo 4 4 4
(14) Creo que estoy trabajando demasiado 4 4 4
(16) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 4
(20) Me siento acabado en nu trabajo, al limite de mus posibilidades 4 4 4

/F’za,aﬂm_'if"_,

aluad
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. Dimension 2: Despersonalizacién
. Objetivos de la dimension: medir el tomar distancia para afrontar situaciones adversas o agobiantes del dia a dia
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |[Relevancia .
Recomendaciones
v Grado de | (5) Creo que estoy tratando a algunas personas como si fueran
frialdad objetos impersonales 4 4 4
v'  Distanciamiento | (10) Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo esta 4 4 4
profesion
(11) Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente 4 4 4
(15) No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunas personas a las 4 A A
que les doy servicio
(22) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 4

&@W

P
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. Dimension 3: Realizacion personal
. Objetivos de la dimension: medir percepciones individuales sobre la competencia, desempefio laboral y autoeficacia
. , . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones
v' Autoeficacia (4) Facilmente comprendo cémo se sienten las personas 4 4 4
v Realizaciéon en el i
trabajo (7) Creo que trato con mucha eficacia los problemas de las personas 4 4 4
(9) Creo que con mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida 4 A A
de los demas
(12) Me siento con mucha energia en mi trabajo 4 4 4
(17) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 A A
las que les doy servicio
(18) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 A A
las que les doy servicio
(19) Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo 4 4 4
(21) En mi trabajo frato los problemas emocionalmente con mucha 4 A A

calma

120 JIMOuY
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Evaluacion por juicio de expertos

Estimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Inventario de bumout.
La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez | Fernando Sulca Castillo

Grado profesional | Maestria ( x ) Doctor ( )
. . L Clinica (x) Social ()
Area de formacion académica
Educativa (%) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional | Docente
Institucién donde labora | Universidad Privada del Norte

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios ()
profesional en el area | Mas de 5 afios { x)

Experiencia en
investigacion psicométrica
(si comresponde)

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba | Inventario de burnout
Autor | Maslach y Jackson (1981)

Procedencia | USA

Administracién | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion | 20 minutos
Ambito de aplicacién | Clinico, educativo

22 items, 3 dimensiones: cansancio emocional,
despersonalizacion vy realizacidon personal; hay items
directos e indirectos, evalua el nivel de burnout

Significacion
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO

. Dimensién 1: Agotamiento emocional
. Objetivos de la dimension: medir reduccion de energia. percepcion de desgaste tanto fisico como emocional, que se vinculan a la expeniencia de
frustracion v derrota
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia ser a-:u.:»nes
Recomendaciones
" Exhaunsto (1) Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo 4
emocionalmente
v Demandas del trabajo | (2) Me siento cansado al final de la jornada de trabajo 4
(3) Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de 4 4 4
trabajo me siento fatigado
(6) Siento que trabajar todo el dia con personas supone un gran 4 4 4
esfuerzo v me cansa
(8) Siento que mu trabajo me esta desgastando. Me siento quemado por 4 4 4
mu trabajo
(13) Me siento frustrado/a en mu trabajo 4 4 4
(14) Creo que estoy trabajando demasiado 4 4 4
(16) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 4
(20) Me siento acabado en mi trabajo. al limite de mis posibilidades 4 4 4

)“Tf dal evaluadar
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Dimension 2: Despersonalizacion

Objetivos de la dimension: medir el tomar distancia para afrontar situaciones adversas o agobiantes del dia a dia

. . i . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones
Grado (5) Creo que estoy tratando a algunas personas como si fueran . s s
frialdad objetos impersonales
Distanciamiento | (10) Me he vuelto mas insensible con la gente desde que ejerzo esta 4 4 4
profesion
(11) Pienso que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente 4 4 4
(15) No me preocupa realmente lo que les ocuira a algunas personas a las . A A
que les doy servicio
(22) Trabajar directamente con personas me produce estrés 4 4 4

ﬁpﬂﬁ dal evaluadar
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. Dimension 3: Realizacion personal

L]

Objetivos de la dimension: medir percepciones individuales sobre la competencia, desempefio laboral v autoeficacia

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia [Relevancia ser a-:n.:»ues
Recomendaciones
v Autoeficacia (4) Facilmente comprendo como se sienten las personas 4
v"  Realizacion en el
trabajo (7) Creo que trato con mucha eficacia los problemas de las personas 4
(9) Creo que con mu trabajo estoy influyendo positivamente en la vida
, 4 4 4
de los demas
(12) Me siento con mucha energia en mu trabajo 4 4 4
(17) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 s 4
las que les doy servicio
(18) Facilmente puedo crear una atmosfera relajada con las personas a 4 s 4
las que les doy servicio
(19) Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo 4 4 4
(21) En mm trabajo trato los problemas emocionalmente con mmcha s s s

calma

)”n dal evaluadar
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Evaluacion por juicio de expertos

Estimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Escala de bienestar psicologico.

La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a parfir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datosz generales del juez

Mombre del juez | Victor Bravo Alarcon
Grado profesional | Maestria (X) Doctor ]
Clinica ( x) Social i )

Area de formacion académica
Educativa (X) Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional | Educativa
Institucion donde labora| UPHN-UCV

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afos (]
profesional en el area | Mas de 5 anos [ X))

Experiencia en
investigacion psicomeétrica
(zi comresponde)

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el confenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba| Escala de bienestar psicolagico
Autor | Ryff {(1939)
Procedencia| LUSA

Administracion | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion | 10 minutos

Ambito de aplicacién| Clinico, educative

13 items, 4 dimensiones: aceptacion, autonomia,
proyectos y vincules sociales. Existen items directos e

indirectos el nivel del bi | icolégico

Significacion
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO
. Dimensicn 1: Contrel de situaciones
. Objetivos de la dimensién: medir la sensacion de dominio y capacidad para manegjar diversas circunstancias, o que permite a la persona adaptarse de
manera efectiva
. . ) IJ J Observaciones!
Indicadores ltemn ClaridadCoherencia Relevanci R faciones
v Persistencia {1) Creo que sé lo gque quiero hacer com mi vida
) 4 4 4
¥ Ajuste
(5) Generalmente le caigo bien a la gente 4 4 4
{10} Sov una persona capaz de pensar en un proyecto para mi
vida 4 4 4
{12) Encaro sin mayores problemas mis obligaciones diarias 4 4 4

Firma del evaluador
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Dirnensicon 2- Autonomia

Chjstivos de la dimensian: medir |z habilidad de realizar elecciones de forma independients y decisiva

Indicadores

CuhererlciJ Releuran::iz]

Observaciones!

W
¥

Independencia
Seguridad

ltem Claridadi R faCiones
{4) Puedo decir lo que pienso sin mayores problemas 4 4 4
(7) Cuento con personas que me ayudan si lo necesito 4 P 4
(9) En general hago lo gque quiero, soy poco influenciable 4 4 4

Firma del evaleador
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* Dimensidn 3: Proyectos
. Objetivos de la dimension: medir las metas que una persona se propene slcanzar en su vida, l2s cusles se basan en el significado gue be otorga & su
existencia v en sus valores personales
. . . IJ J Observacicnes!
Indicadores Hem ClaridadCoherencia Relevanci R faciones
+ Desamollo de metss | (3) Me importa pensar qué haré en el futuro 4 P 4
v Decizion
(8) Siento que podré lograr las metas que me proponga 4 P .
(12) Puedo tomar decisiones sin dudar mucho 4 4 4

Firma del evaluador
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' Dimension 4: Vinculos sociales
. Objetivos de la dimension: medir la habilided para establecer relaciones interpersonales saledables, basadas en la confianza, la empatia v |2 expresion
de afecto
i . . |J J Observaciones/
Indicadores tem Claridad|Coherencis Relevanci R faCiones
v Confianza {2} 5i algo me sale mal puedo aceptaro, admitirlo 4 & 4
v Empatia
{£) Creo que en general me llevo bien con la gente 4 2 4
{11) Puedo aceptar mis equivocaciones v tratar de mejorar 4 . 4

Firma del evaluador
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Evaluacion por juicio de expertos

Esztimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Escala de bienestar psicologico.

La evaluacian de este instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea valido y que los
resultados obtenidos a pardir de éste sean utilizados eficientemente; aporfando al quehacer
psicolagico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez | Lizardo Parraga Allca

Grado profesional | Maestria (X) Doctor [
Area de formacion académica Clinica { x) Social I: :I
Educativa (X) Organizacional [ )
Areas de experiencia profesional | Educativa
Institucion donde labora| UPN
Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios [

!
profesional en el drea | Mas de 5 afios [ X

Experienciaen
investigacion psicomeétrica
{si corresponde)

Titule del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el confenido del instrumento, por juicie de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Escala de bienestar psicologico

Autor

Ryff (1939)

Procedencia

LSA

Administracion

Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion

10 minutos

Ambito de aplicacion

Clinico, educativo

Significacion

13 items, 4 dimensiones: aceptacion, autonomia,
proyectos v vinculos sociales. Existen items directos e

indirectos el nivel del bi | icolbdica
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NOMERE DEL INSTRUMENTO

* Dimension 1: Control de situaciones
. Objetivos de la dimension: medir la sensacion de dominio v capacidad para manejar diversas circunstancias, 1o que permite & 1a persona adaptarse de
manera efectiva
. . ) | _ Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia Relevancia R daciones
¥ Persistencia (1) Creo que sé lo que quiero hacer con mi vida 4 4 4
¥ Ajuste
(5) Generalmente le caigo bien a la gente 4 4 4

(10) Soy una persona capaz de pensar en un proyecto para mi
vida 4 4 4

(13) Encaro sin mayores problemas mis obligaciones diarias 4 4 4

Firma del evaluador
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Dimensién 2: Autonomia

Objetivos de la dimensidn: medir la habilidad de realizar elecciones de forma independiente y decisiva

Indicadores

item

Claridad

Co herencifJ Relevancia

Observaciones/

<=

Independencia
Segquridad

Recomendaciones
(4) Puedo decir lo que pienso sin mayores problemas 4 4 4
(7) Cuento con personas que me ayudan si lo necesito 4 4 4
(9) En general hago lo que quiero, soy poco influenciable 4 4 4

170, JoUIAI

Firma del evaluador
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. Dimensidn 3: Proyectos
. Objetives de la dimensidn: medir las metas que una persona se propone alcanzar en su vida, las cuales se basan en el significado que le otorga a su
existencia y en sus valores personales
: i . J . Observaciones/
Indicadores ltem Claridad CoherenciaRelevancia .
Recomendaciones
v Desarrollo de metas | (3) Me importa pensar que haré en el futuro 4 4 4
v Decisidn
(6) Siento que podré lograr las mefas que me proponga 4 4 4
(12) Puedo tomar decisiones sin dudar mucho 4 4 4

1z, oM

Firma del evaluador
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. Dimension 4: Vinculos sociales
. Objetivos de la dimension: medir la habilidad para establecer relaciones interpersonales saludables, basadas en la confianza, la empatia y la expresion
de afecto
Indicadores item Claridad Co herenciJ Relevancia Obsenra[:m.n esl
Recomendaciones
v Confianza (2) Si algo me sale mal puedo aceptarlo, admitirlo 1 4 4
v Empatia
(8) Creo que en general me llevo bien con la gente 4 4 4
(11) Puedo aceptar mis equivocaciones y tratar de mejorar 4 4 4

1z, oL

Firma del evaluador
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Evaluaciﬂn por juicio de expertos

Estimado Juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Escala de bienestar psicologico.

La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido v que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez | Fermando Sulca Castillo
Grado profesional | Maestria (X) Doctor [ ]
Clinica () Social [ ]

Area de formacion académica
Educativa x) Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional | Educativa
Ingtitucion donde labora| UPRN

Tiempo de experiencia 2 a 4 anos (]
profesional en el area | Mas de 5 anos [ X

Experienciaen
investigacion psicométrica
(i corresponde)

Titule del estudio realizado.

2. Propadsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la prueba| Escala de bienestar psicologico para adultos
Autor| Casullo 2002)
Procedencia| USA

Administracion | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion| 10 minutos

Ambito de aplicacion| Clinico, educative

13 items, 4 dimensiones: aceptacion, autonomia,
proyectos v vinculos sociales. Existen items directos e

indirec] ivel del bi | icolégico

Significacion
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO
L Dimensian 1: Contrel de situaciones
L Cbjetivos de la dimensién: medir la sensacion de dominio y capacidad para manejar diversas circunstancias, ko que permite a la persona adaptarse da
mamera efectiva
. . . IJ J Observaciones/
Indicadores ltem Claridad|Coherencia Relevanci R faciones
v Persistencia {1} Creo gue =& lo gue quiero hacer con mi vida
) 4 4 4
+ Ajuste
{5) Generalmente le caigo bien a la gente 4 4 4
{10) S0y una persona capaz de pensar en un proyecto para mi
vida 4 4 4
{12) Encaro gin mayores problemas mis obligaciones diarias 4 4 4
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Dimiension 2- Autonomia

Ohbjetivos de |a dimension: medir la habilidad de reslizar elecciones de forma independients y decisiva

Indicadores

item

Claridad]

CuherenciJRelevanniz]

Observaciones!

¥
¥

Independencia
Seguridad

Recomendaciones
{4} Puedo decir lo que pienso sin mayores problemas 4 4 4
{7} Cuento con personas que me ayudan =i lo necesito 4 P 4
{9) En general hago lo que quiero, soy poco influenciable 4 4 4
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. DCimension 3: Proyectos

. Objefivos de la dimension: medir las metas que una persona se propone alcanzar en su vida, las cusles se basan an el significado gue ke otorga & su
existencia y en sus valores personales

Indicadores

CnherenciJ Relevancia

Observaciones/

v Desamollo de metas
v Diecision

ltem Claridad) R I3CIONes
{2) Me importa pensar qué haré en el futuroe 4 . 4
{6) Siento que podré lograr las metas que me proponga 4 . 4
{12) Puedo tomar decisiones sin dudar mucho 4 4 4

83



Sindrome de burnout y bienestar psicoldgico en trabajadores del
drea de call center de una universidad privada de Lima
Metropolitana-2024.

e

. Dimension 4: Vinculos sociales
. Objetivos de la dimensién: medir la habilidad para establecer relaciones interpersonales saludables, basadas en la confianza, |a empatia y la expresion
de afecto
Indicadores item Claridad Coherenciﬁ] Relevancia Obse wacm-.nes.l'
Recomendaciones
v Confianza (2) Si algo me sale mal puedo aceptarlo, admitirlo 4 4 4
v Empatia
(8) Creo que en general me llevo bien con la gente 4 4 4
(11) Puedo aceptar mis equivocaciones y tratar de mejorar 4 4 4

Firma d uador

):Ir del evaluador




Anexo 9. Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Variable/dimension
Estadistico gl Sig.
Agotamiento emocional 0.333 120 .000
Despersonalizacion 0.316 120 .000
Realizacion personal 0.364 120 .000
Bienestar Psicologico 0.343 120 .000
Aceptacion y control 0.391 120 .000
Autonomia 0.293 120 .000
Proyectos 0.262 120 .000
Vinculos sociales 0.311 120 .000

Nota. Prueba KS con la correccion de significacion de Lilliefors

Con el fin de determinar la normalidad de los datos, se aplico la prueba de Kolmogorov-
Sminorv. Los resultados evidenciaron que las dimensiones y las variables en el estudio reflejan
valores de significancia estadistica menores a .05 (p <.05) en todos los casos, lo que demuestra
que los datos no siguen una distribucion normal. Este hallazgo justifica el empleo de pruebas

estadisticas no paramétricas para los analisis correlacionales.



