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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue establecer diferencias en el Sindrome de Burnout en
promotores y administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte. El disefio fue no
experimental de tipo descriptiva-comparativa. La muestra fue conformada por 157 trabajadores
de los cuales 98 fueron promotores y 59 administrativos, de ambos sexos. El instrumento usado
fue el Inventario de Sindrome de Burnout de Maslach. Los resultados sefialan que no existen
diferencias significativas en el Sindrome de Burnout entre promotores y administradores. Asi
mismo se encontrd que tan solo un 22% de los administrativos y un 30,6% de los promotores
presentan bajo nivel de Sindrome de Burnout. Se hall6 diferencias significativas del Sindrome
de Burnout en los trabajadores segun afios de servicio, presentando mas indices de Sindrome

de Burnout los trabajadores que tienen mas de 2 afios de servicio.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, Agotamiento, Despersonalizacion, Realizacion

Personal.
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ABSTRACT

The objective of the research was to establish differences in Burnout Syndrome in promoters
and administrators of a Call Center in North Lima. The design was non-experimental
descriptive - comparative. The sample was made up of 157 workers of which 98 were
promoters and 59 administrators, of both sexes. The instrument used was the Maslach Burnout
Syndrome Inventory. The results indicate that there are no significant differences in Burnout
Syndrome between promoters and administrators. Likewise, it was found that only 22% of
administrators and 30.6% of promoters have a low level of Burnout Syndrome. If significant
differences were found in Burnout Syndrome in workers according to years of service, with

more rates of Burnout Syndrome presented by workers who have more than 2 years of service.

Keywords: Burnout Syndrome, Exhaustion, Depersonalization, Personal Achievement.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Realidad problemética

En los ultimos afios el estrés laboral se incrementado como producto de la sobrecarga de
trabajo, la competencia y la presencia de un mercado inestable; esto ha hecho que los
trabajadores de una y otra forma sobrelleven el estrés para poder sobrevivir laboralmente
en el mercado peruano, donde la mano de obra ha caido por el ingreso de migrantes que
huyen de su pais en busqueda de oportunidades laborales sin reparar en la valoracion de
su mano de obra, convirtiéndose en una competencia desleal y haciendo que la seguridad
laboral se convierta en una preocupacion constante para todo trabajador, trayendo como
consecuencia inmediata un estrés permanente que se configura como un alto riesgo
psicosocial que se traduce en un desgaste fisico y emocional de los colaboradores,

Ilevandoles a padecer de Sindrome de Burnout.(Felipe, 2015)

El estrés laboral es parte de las sociedades industrializadas, provocando saturacion fisica
0 psicologica en el trabajador sumandole consecuencias negativas para su salud y

problemas también en su entorno (Sanchez, 2017)

Segun la Organizacidn Internacional del Trabajo [OIT] (2016) sefiala que el impacto del
estrés en la salud varia de persona en persona, pero los altos niveles de estrés contribuyen
al deterioro de la salud fisica y psicolégica, trayendo consigo problemas psicopatoldgicos
como, el agotamiento, el burnout, el desgaste, la ansiedad y la depresion, asi como dafios
fisicos (pag. 6). Para la OIT “el burnout es principalmente el resultado de los siguientes
factores psicosociales: elevada carga de trabajo, ambigliedad de roles, cambios

organizativos, baja satisfaccion laboral y realizacion personal, desequilibrio de

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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recompensa por el esfuerzo realizado, escasas relaciones interpersonales y de apoyo en
el trabajo y la violencia en el lugar de trabajo” (pag. 8).

La incidencia de Burnout en los Gltimos afios ha ido en aumento y una de las causas
principales es el estrés relacionado con el trabajo, el nimero de estudios también ha ido
en crecimiento evidenciando el impacto de este problema en la empresa por los altos
costos sociosanitarios que presentan los trabajadores (OIT, 2016).

En diversos paises del mundo mas del 50% de colaboradores se encuentran contratados
por una institucion que no cuentan con una organizacion constituida, por ende, no brindan
la atencion debida a la salud ocupacional; por otra parte, el adecuado interés por este
tema fundamental puede traer mejoras en la misma organizacion, como por ejemplo la
reduccion de ausentismo por enfermedades hasta en un 27 %, y los costos de salud que
asume el mismo colaborador o la corporacion disminuye en un 26 % (OMS, 2017).

En un entorno empresarial que cada dia es mas competitivo el colaborador esta expuesto
a riesgos de salud fisica y mental que dificultan su capacidad para enfrentarse
adecuadamente a la demanda laboral. Como consecuencia surge la desmotivacion, falta
de compromiso y aumento de la predisposicion a alguna enfermedad fisica, teniendo
como resultado una disminucion en el rendimiento laboral de los colaboradores, el
incremento del ausentismo y rotacion de personal en la organizacion; en este contexto
los escenarios descritos se presentan como factores detonantes para la aparicion del
sindrome de Burnout, provocando un cuadro de desequilibrio fisico y emocional en
respuesta al desequilibrio percibido ante las exigencias laborales de la organizacion (sean

recursos, tiempo o reconocimiento) Amoros et al. (2018).

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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El Ministerio de Salud (MINSA, 2019) aprobd con la Resolucién Ministerial N° 658-
2019, las prioridades nacionales de investigacion en salud en el Peru, 2019 al 2023, entre
las cuales contempla como problema sanitario la salud ambiental y ocupacional, asi como
la salud mental, con énfasis en: el diagnostico de la exposicion de los trabajadores a los
factores de riesgo, el estudio de la dinamica de los determinantes sociales, bioldgicos,
comportamentales, familiares y ambientales de la salud negativa y positiva del pais, asi
como el desarrollo, seguimiento y evaluacion de diversas estrategias para el control de
dichos factores, de manera intersectorial, con adecuaciéon cultural de prevencion,
promocion, tratamiento y rehabilitacion en salud mental.

A continuacidn, presentamos algunos estudios que nos puedan describir mejor la realidad
de la variable Sindrome de burnout tanto a nivel internacional como nacional.

Antecedentes Internacionales

Bernal, Martinez y Pereira (2016) describieron la relacion entre el sindrome de Burnout
y las Dimensiones de personalidad (energia, tesén, afabilidad, estabilidad emocional,
apertura mental) en operadores de Call Center de la empresa Teleperformance de la
ciudad de San Salvador en El Salvador. En dicho estudio se encontrd una correlacion
negativa muy baja con la dimension energia. En cuanto a la dimension afabilidad se
obtuvo una correlacién positiva muy baja, de la misma manera, la siguiente dimension
evaluada fue teson, para el cual se obtuvo una correlacion muy baja. Respecto de la
dimension estabilidad emocional se obtuvo una correlacion positiva baja, finalmente, en
cuanto la dimension apertura mental, nuevamente se obtiene una correlacion positiva
muy baja. Se obtiene como resultado en sindrome de burnout que el 8% de los

trabajadores del Call Center tiene niveles leves de agotamiento emocional, el 15% tiene

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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niveles moderados, y el 77% severos. El 16% tiene niveles leves de despersonalizacion,
el 26% niveles moderados y el 58% niveles severos. EI 9% se ubica en un nivel leve de
baja realizacion personal, 23 % en un nivel moderado y 68% en un nivel severo. Lo cual
sugiere que presentan altos niveles de agotamiento emocional, despersonalizacion y baja

realizacion personal.

Olvera- Islas, Teéllez-Villagra y Gonzalez-Pedraza (2015) investigan la prevalencia del
sindrome de Burnout en 53 trabajadores de un centro de salud en la ciudad de México
utilizando el instrumento MBI con una muestra de 53 trabajadores y obteniendo como
resultado que en la dimensidn agotamiento emocional present6 el promedio el 22.5%;
despersonalizacion 20.6%; y agotamiento laboral el mas bajo 24.4%. Los resultados
muestran que los trabajadores presentaron nivel de Burnout alto y muy alto en
agotamiento emocional y despersonalizacién respectivamente, y baja realizacion

personal.

Madero et al. (2013) analizan cudles de las variables econémico — organizacionales
(sueldo mensual, prima vacacional anual y antigiiedad en el puesto) que se encuentran
relacionadas con la prevalencia del sindrome de Burnout en 66 trabajadores
administrativos de los departamentos de Planeacion, Programacion y Presupuestacion;
Recursos Financieros; Recursos de Materiales y Servicios en personal administrativo de
una Institucion De Educacion Superior Tecnoldgica De Yucatan, México, para cuyos
fines se utilizo el ya mencionado MBI adaptado debidamente a la muestra en cuestion.
Como resultado del estudio obtienen que en el agotamiento emocional el 37.9% (n=25)

de los 66 sujetos de estudio no tuvieron el nivel bajo de presencia de Burnout,

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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por lo tanto, se puede aseverar que méas de la mitad de estos no sufria de algun tipo de
cansancio durante el desempefio de sus funciones laboral. En la dimensién de
Despersonalizacion, el 50% (n=33) se encontraba en niveles en los que se desarrollan
sentimientos negativos hacia las personas con quién trabaja, lo que puede desencadenar
en comportamientos y actitudes que van de acuerdo a sus sentimientos negativos. En lo
correspondiente a la dimension de Realizacion Personal, se observo que el 39.4% (n=26)
de los sujetos mostraron niveles distintos al bajo, esto significd que, pese a que en las
otras dimensiones se obtuvieron niveles bajos, los sujetos de estudio presentaban una
evaluacion negativa del desempefio propio, lo que afecta su auto-concepto, su auto-
estima y las relaciones con los demas. Los niveles que correspondieron a la prevalencia
del Sindrome de Burnout fueron los siguientes: el nivel bajo fue el predominante con mas
del 80% de presencia, lo que representd que en términos generales no se encontraron
evidencias que indicaran que los sujetos de estudio se encontraban en riesgo de padecer
los sintomas caracteristicos del Sindrome de Burnout. Asimismo, se concluy6 que la edad
y la antigliedad en el puesto. La edad pertenecid a las variables socio-econémicas, el
indice obtenido establecié que la relacién existente fue negativa débil con mayor
tendencia a moderada, esto significo que a mayor edad de los sujetos de estudio el
Sindrome se presentaba con menor intensidad, esto quiere decir que a mayor edad la

presencia del Burnout se reduce y viceversa.

Antecedentes Nacionales

En el contexto nacional, Arias, Lara y Ceballos (2015) realizaron una investigacion
acerca de las manifestaciones del sindrome de Burnout, agotamiento emocional,

despersonalizacion y baja realizacion personal, en una muestra de 49

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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trabajadores de entre un rango de edad de 19 a 40 afios de un Call Center de la ciudad
de Arequipa, para lo cual se aplico el MBI. Los resultados muestran que el 8.1% de los
trabajadores del Call Center tiene niveles leves de agotamiento emocional, el 27% tiene
niveles moderados, y el 64.9% severos. ElI 10.8% tiene niveles leves de
despersonalizacion, el 5.4% niveles moderados y el 83.8% niveles severos. El 13.5% se
ubica en un nivel leve de baja realizacién personal, 2.7% en un nivel moderado y 83.8%
en un nivel severo. Lo cual sugiere que presentan altos niveles de agotamiento emocional,

despersonalizacion y baja realizacion personal.

Meléndez (2018) investiga el nivel del Sindrome de Burnout en trabajadores de atencion
al pablico de una clinica privada del distrito de San Borja en 44 colaboradores de ambos
sexos, 37 mujeres 'y 7 hombres, los mismos que, trabajan en el area de atencién al publico
de una clinica privada. En los resultados finales se pudo observar que los niveles de
cansancio emocional presentaron una media de 18.77 que vendria a categorizarse como
“Medio” con un minimo de 0 y un maximo considerado como “Alto” de 46. Para
despersonalizacion se puede observar una media de 6.11 la cual vendria a categorizarse
como “Medio” con un minimo de 0 que se categoriza como “Bajo” y un maximo de 27
que se categoriza como “Alto”. Finalmente, en realizacion personal se encontrd una
media de 40.43 categorizandose como “Medio” con un minimo de 18 que se categoriza

como “Alto” y un maximo de 48 el cual se categoriza como “Bajo”.

Asimismo, Rosales (2018) estudia también a los trabajadores de un Call Center
planteandose como objetivo determinar el nivel de Estrés laboral en asesores Telefénicos
de un Call Center del distrito de Lince. La muestra estuvo constituida por 71 asesores

telefonicos, entre varones y mujeres, en edades promedio de 18 a 56 afios.

Sharon Aylin Echeverria Mufioz

Pag. 13



N

SINDROME DE BURNOUT EN PROMOTORES Y
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER

PRIVADA DEL NORTE DE LIMA NORTE, 2019

El instrumento a emplear fue el Inventario de Burnout de Maslach & Jackson (MBI).
Tras el respectivo analisis se obtuvieron los siguientes resultados: existe un 42,3 % de
Riesgo en el Sindrome de Burnout, mientras que el 39,4 %, no tiene Burnout, el 16,9 %,

existe Tendencia en el Sindrome de Burnout y un 1,4 %, presenta Sindrome de Burnout.

Baldoceda (2018) plantea su investigacion cuyo objetivo fue determinar el nivel del
Sindrome de Burnout en 45 trabajadores, 37 mujeres y 8 hombres del area de Call Center
de una Empresa Privada. Para dicho fin se utilizé el MBI, adaptacion al contexto peruano
de Llaja, Sarria'y Garcia (2007) consiguiendo reportar los siguientes resultados: 4.88%de
los trabajadores padecen de Burnout, un 17.07%se encuentran en una “tendencia” a
padecerlo, un 21.95%se encuentra en “riesgo”, y finalmente un 56.10% se encuentra en

no riesgo. Las dimensiones evaluadas se encuentran en la categoria de “Medio”.

Guio (2019) realiza una investigacion de la relacion del alineamiento a la filosofia
institucional con la carga laboral y el sindrome de Burnout en trabajadores docentes,
administrativos y operativos de la Universidad Peruana Union, en 304 trabajadores, entre
docentes, administrativos y operadores. Los instrumentos utilizados fueron el
Cuestionario SUSESO ISTAS-21, el cuestionario de Burnout Maslach y se elabord
cuestionario de alineamiento estratégico del personal, siendo validado por jueces
expertos y estadisticos, con un nivel de significancia de 0.000 (< 0.05) y un coeficiente
de 0.845 segiin KMO. Obteniendo como resultado que la relacion entre las variables, de
alineamiento a la filosofia institucional con un 48% de personal “Medianamente

alineado” y un p valor = .000 (p<0.05), asi como en

Sharon Aylin Echeverria Mufioz
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la variable de carga laboral con un 56.6% de personal con un nivel “Alto” y un p valor =
.000, resultado que no difiere con la variable del sindrome de Burnout que presenta p
valor =.363 y un 40.5% con rasgos “Medianos” en ¢l personal docente, administrativo y
operativo. Concluyendo que la variable de alineamiento a la filosofia institucional y la
carga laboral tuvieron diferencia significativa, en relacion al cargo del personal docente,
administrativo y operativo; la variable del sindrome de Burnout no presento diferencia

significativa.

Finalmente, Sdnchez (2018) estudia el Sindrome de Burnout y Bienestar Psicoldgico en
trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima con el objetivo de encontrar la
relacion entre el sindrome de Burnout y el bienestar psicoldgico en trabajadores de
Contact Center de la ciudad de Lima; los cuales fueron 327, de ellos 171 (52.3%) fueron
mujeres. Se utilizé el mismo instrumento. Los resultados indicaron que la dimension
eficacia profesional tiene una relacion estadisticamente significativa con las dimensiones
de aceptacion control, vinculos y proyectos; asi mismo, la dimensién de indiferencia tiene
relacion negativa y estadisticamente significativa con las dimensiones de aceptacion
control, vinculos y proyectos; por otro lado, la dimension de agotamiento emocional tiene

una relacion estadisticamente significativa con la dimension vinculos.
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Definicion del Sindrome de Burnout

Para Maslach y Jackson(1981 citado por Olivares Faundez, V. 2017) define que el burnout es
una respuesta al estrés laboral cronico, conformado por actitudes y sentimientos negativos
hacia las personas con las que se trabaja, y hacia el propio rol profesional, es una respuesta a
los estresores interpersonales cronicos que se desarrollan en el trabajo, donde los sintomas
dominantes de esta respuesta estdn caracterizados por la presencia de un agotamiento
abrumador, sensaciones de cinismo en el trabajo, y un sentido de ineficacia y carencia de la
realizacion personal. Presentando los sindromes agotamiento emocional, despersonalizacién
y la falta de realizacion personal en el trabajo. (pag. 61)

El sindrome de Burnout fue definido por Freudenberger (1974 citado en El Sahili, 2015) quien
observo en la mayoria de los voluntarios que trabajaban en su clinica de Nueva York, una
sensacion de frustracion, proveniente del exceso de esfuerzos fisicos, psicoldgicos y emotivos
que tuvieron que realizar en un tiempo prolongado.

En el inicio Freudenberger (1974) describe el burnout como una "sensacion de fracaso y una
existencia agotada o gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias de energias,
recursos personales o fuerza espiritual del trabajador” (p. 160), que situaban las emociones y
sentimientos negativos producidos por el burnout en el contexto laboral, ya que es éste el que

puede provocar dichas reacciones.

Para Pines y Aronson (1988 citado en Fidalgo, 2006) el Sindrome de Burnout es el estado de
agotamiento mental, fisico y emocional producido por el involucramiento cronico de trabajo
en situaciones emocionalmente demandantes.

Por otro lado, Luck y Gohs (1982, citado por Garcés de los Fayos, 2000) que la
conceptualizacion del burnout lo describian como el sindrome del carbonizado, de alli la

traduccion del burnout sea la del “quemado” cuando lo que se refleja es una situacion
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mas grave (carbonizado), describiéndose como el estado mental y fisico de los efectos de
debilitamiento experimentadas por sensaciones negativas prolongadas relacionadas con el
trabajo.

Otros autores que aportan una definicién de Burnout en esta misma linea son Edelwich y
Brodsky (1980, citado por Capa, 2004), que lo definen como una pérdida progresiva del
idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado
de las condiciones del trabajo. Proponen cuatro fases por las cuales pasa todo individuo con

Burnout:

- Entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energia desbordante y carencia de la

nocidn de peligro.

- Estancamiento, que surge tras no cumplirse las expectativas originales, empezando a aparecer

la frustracion.

- Frustracion, en la que comienzan a surgir problemas emocionales, fisicos y conductuales.

Esta fase seria el nlcleo central del sindrome.

- Apatia, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa ante la frustracion.

Delimitacion conceptual del Sindrome de Burnout:

Maslach y Jackson (1997) concluyeron que el Sindrome de Burnout se encuentra constituido
por tres grandes aspectos, los que son posibles de medir a través del Inventario de Burnout de
Maslach (MBI).

1) Agotamiento Emocional: El trabajador se encuentra extenuado psicolégicamente. Ha
utilizado y agotado sus recursos personales para mantener una adecuada respuesta. La persona

tiene la sensacion de estar sobrepasada y que ya no puede dar méas de si misma.

Sharon Aylin Echeverria Mufioz Pag. 17



y
o SINDROME DE BURNOUT EN PROMOTORES Y
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA NORTE, 2019

"EIl cansancio emocional es la actitud mas clara, evidente y comudn en casi todos los casos. La

persona no responde a la demanda laboral y generalmente se encuentra irritable y deprimida”

2) Despersonalizacion: Se refiere a manifestar una conducta negativa frente a los pacientes.
La persona se ha vuelto insensible y ya no siente la compasion inicial que tuvo al comenzar a
trabajar. La relacion con los pacientes se vuelve cinica, superficial y distante.

3) Falta de Realizacion Profesional: Este aspecto guarda relacion con la sensacién de tener
un vacio profesional, el trabajo ya no lo percibe gratificante como antes, lo que atribuye a su
propia incompetencia. El trabajador se siente insatisfecho de su labor, lo que se crea un nuevo
factor estresante, manteniendo o agravando el sindrome. De este modo, se crea un feedback
negativo.

Sintomas del Sindrome del Burnout:

En 1995, El Manual Diagnostico Estadistico IV (DSM IV) define un sindrome como “la
agrupacion de signos y sintomas basadas en su frecuente concurrencia, que puede sugerir una
patogena, una evolucion, unos antecedentes familiares o una seleccion terapéutica comunes”.

Ponce, Bulnes, Aliaga, Atalaya, y Huertas (2005) mencionan que el Burnout siempre esta
asociado a sentimientos de desvalorizacién y fracaso y hacen una lista de la sintomatologia
maés frecuente:

- Psicosomaticos: Cansancio, fatiga cronica, frecuentes dolores de cabeza, malestar general,
problemas de suefio, contracturas y algias éseo-musculares, Ulceras y otros desordenes

gastrointestinales, pérdida de peso, taquicardia hipertension, etc.
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- Conductuales: Mala comunicacion, ausentismo laboral, abuso de drogas (cafe, tabaco,
farmacos etc.), incapacidad para vivir de forma relajada, superficialidad en contacto con los
demas, aumento de las conductas violentas, trastornos en mas o en menos del apetito y la
ingesta, distanciamiento afectivo de los clientes y compafieros.

- Emocionales: Distanciamiento afectivo como una forma de proteccion del yo, aburrimiento
y actitud critica, impaciencia e irritabilidad, sentimiento de omnipotencia, desorientacion,
incapacidad de concentracion, disminucion de la memoria inmediata, baja tolerancia a la
frustracion, sentimientos depresivos, sentimientos de vacio, agotamiento, fracaso, impotencia,
baja autoestima y pobre realizacion personal.

- Laborales: Detrimento en la capacidad de trabajo, detrimento en la calidad de los servicios
que presta a los clientes, aumento de interacciones hostiles, comunicaciones deficientes,
frecuentes conflictos interpersonales en el ambito del trabajo y dentro de la propia familia.

Fases del Sindrome de Burnout:
Segun Fidalgo (2006), el sindrome se desarrolla en cinco fases evolutivas:

Fase Inicial de Entusiasmo: Se experimenta, ante el nuevo puesto de trabajo, entusiasmo,

gran energia y se dan expectativas.

Fase de Estancamiento: No se cumplen las expectativas profesionales. Se empiezan a valorar
las contraprestaciones del trabajo, percibiendo que la relacion entre el esfuerzo y a la
recompensa no es equilibrada. En esta fase tiene lugar un desequilibrio entre las demandas y

los recursos (estrés); por tanto, definitoria de un problema de estrés psicosocial.

Fase de Frustracion: Se puede describir una tercera fase en la que la frustracion, desilusion o

desmoralizacion hace presencia en el individuo. El trabajo carece de
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sentido, cualquier cosa irrita y provoca conflictos en el grupo de trabajo. La salud puede

empezar a fallar y aparecer problemas emocionales, fisioldgicos y conductuales.

Fase de Apatia: Suceden una serie de cambios actitudinales y conductuales (afrontamiento
defensivo) como la tendencia a tratar a los clientes de forma distanciada, la anteposicion cinica
de la satisfaccion de las propias necesidades al mejor servicio por un afrontamiento defensivo-

evitativo de las tareas estresantes.

Fase de quemado: Colapso emocional y cognitivo, fundamentalmente con importantes
consecuencias para la salud. Ademas, puede obligar al trabajador a dejar el empleo y arrastrarle

a una vida profesional de frustracion e insatisfaccion.

Teorias del Sindrome de Burnout

De acuerdo al modelo explicativo de Maslach y Jackson (1997) el Burnout se define como el
cansancio emocional que lleva a una pérdida de motivacion con tendencia a progresar hacia
sentimientos de inadecuacion y fracaso. Segun estas autoras, el Burnout resulta de una
discrepancia entre los ideales individuales y la realidad de la vida ocupacional diaria e

involucra basicamente tres dimensiones:

a) Cansancio o Agotamiento emocional: se refiere a la pérdida progresiva de energia, desgaste
y/o falta de recursos emocionales, fatiga, sentimiento de que nada se puede ofrecer a otra
persona, etc. Es el componente fundamental del Burnout que puede tener consecuencias
fisicas y psicoldgicas.

b) Deshumanizacion o despersonalizacién: implica el desarrollo de actitudes negativas y
respuestas con irritabilidad, cinicas e insensibles hacia los usuarios (pacientes y clientes).

c) Falta de realizacion profesional: tendencia a evaluar el propio trabajo de forma negativa,

percepcidn de obstruccion de las posibilidades de logro personal en el.
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d) trabajo, lo cual hace que disminuyan las expectativas personales e implica una auto
evaluacion negativa donde se incluyen rechazo de si mismo y hacia los logros personales,
asi como sentimientos de fracaso y baja autoestima.

Ademas del modelo propuesto por Maslach y Jackson (1997) se describen otros modelos

tedricos que también explican el Sindrome de Burnout.
Teoria de los Resultados Multiples:

Golembiewsky, Munzenreider y Stevenson (1986, citado por Capa, 2004), proponen que
cuando los factores laborales (seguridad en el trabajo, compensaciones, comparieros de
trabajo, supervisores, motivacion laboral intrinseca, conocimiento de los resultados,
responsabilidad por los resultados, o significado del trabajo) son negativos se puede sufrir
Burnout. Este se manifiesta de diferentes maneras: altos niveles de enfermedad, bajos
niveles de ejecucién y bajos niveles de productividad. EI modelo incluye efectos de
feedback, que refuerzan y ayudan a mantener los efectos principales del puesto del trabajo.
Este modelo se basa en lo planteado por Maslach, y puede verse en aumento progresivo de
los tres factores en secuencia ldgica, segun este modelo la fase mas letal del Burnout es el

cansancio emocional y la menos es la despersonalizacion.

Teoria del Estrés-Tension-Afrontamiento:

Lee y Ashforth (1993, citado por Capa, 2004), han establecido que el proceso de Burnout
se puede entender a partir del paradigma Estrés-Tension-Afrontamiento propuesto por
Lazarus y Folkman (1986), asi el cansancio emocional puede ser visto como una forma de
tension, mientras que la despersonalizacion es una forma de afrontamiento. Los sujetos que
realizan una valoracion negativa de las situaciones problematicas de su trabajo son mas

susceptibles de sufrir agotamiento emocional.
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Teoria Integradora
Peir6 (1993, citado por Capa, 2004) propone un modelo en el que consideran seis factores:

a) Variables ambientales (estresores y recursos)

b) Caracteristicas de la persona

c) Experiencia subjetiva

d) Respuesta del individuo: estrategia de afrontamiento.
e) Resultados de la experiencia de estrés, y

f) Consecuencia del estrés.

Frente a esta realidad nos formulas la siguiente pregunta de investigacion

1.2 Formulacion del problema
¢Existen diferencias en el Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una

empresa de Call Center de Lima Norte, 2019?

1.3 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Determinar las diferencias en el Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de

una empresa de Call Center de Lima Norte, 2019

1.2.2 Objetivos especificos
o Identificar los Niveles del Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte.
o Determinar las diferencias de las dimensiones del Sindrome de Burnout en

Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte.
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o Determinar las diferencias en el Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte, segin afios de

servicio.

1.3 Hipotesis

1.3.1 Hipdtesis general

Ha

Ho

Existen diferencias significativas en el Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte, 2019.
No existen diferencias significativas en el Sindrome de Burnout en Promotores y

Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte, 2019.

1.3.2 Hipdtesis especificas

Hi

Ho

H2

Ho

Existen diferencias significativas en la dimension de Agotamiento Emocional del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center
de Lima Norte.

No existen diferencias significativas en la dimension de Agotamiento Emocional del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center
de Lima Norte.

Existen diferencias significativas en la dimension Despersonalizacion emocional del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center
de Lima Norte.

No existen diferencias significativas en la dimension Despersonalizacion del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center

de Lima Norte.
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Hs Existen diferencias significativas en la dimension Falta de Realizacion Profesional

Ho

Has

Ho

emocional del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa
de Call Center de Lima Norte.

No existen diferencias significativas en la dimensién Falta de Realizacion Profesional
emocional del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa
de Call Center de Lima Norte.

Existen diferencias significativas en el Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte, segin afios de
servicio.

No existen diferencias significativas en el Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte, segin afios de

servicio.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

El disefio de investigacion, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) corresponde a un
disefio no experimental porque no se manipularon las variables y la recoleccion de datos se
realizé en un solo momento. Asi mismo esta investigacion por el tipo de problema y objetivos

planteados es de tipo descriptivo-comparativo.

2.2 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 265 trabajadores que ocupan el cargo de promotores y
administrativos en un Call Center de Lima Norte, de ambos sexos y tiempo desde 6 meses

minimo de laborales hasta méas de 5 afnos.

Muestra

Para este estudio la muestra quedd constituida por 157 trabajadores de ambos sexos,
seleccionados de manera intencional, como se observa en la Tablal, fueron 98 promotores y
59 administradores, de los cuales 81 fueron varones y 76 mujeres. En cuanto a los afios de
servicio, se observa que el 68,2 % de trabajadores trabajan menos de 2 afios y el 31,8% trabajan

mas de 2 afios.
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Tabla 1

Caracteristicas de la muestra

Porcentaje
Frecuencia %
i Promotor 98 51.6
Tipo de cargo R
Administrativos 59 48,4
Masculino 81 516
Sexo _
Femenino 76 48,4
Afios de servicio  enor de 2.anos 107 68,2
Mayor a 2 afios 50 31,8
Total 157 100

Criterios de inclusion:
e Colaboradores que trabajen en el Call Center con minimo 6 meses de servicio
e Colaboradores que tengan el cargo de administrativos y promotores.
e Colaboradores que participan de forma voluntaria y firmen previamente el
consentimiento informado.
Criterios de exclusion:
e Colaboradores que no deseen participar o que no hayan firmado el consentimiento
informado.

e Colaboradores que no respondieron de manera completa el instrumento.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Técnicas: La técnica usada para esta investigacion fue la técnica de encuesta.

2.3.2 Instrumentos de Recoleccion:

Para la presente investigacion se utilizo el Inventario Burnout de Maslach (MBI) el cual se

describe a continuacion:

Sharon Aylin Echeverria Mufioz Pag. 26



y
o SINDROME DE BURNOUT EN PROMOTORES Y
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA NORTE, 2019

Ficha Técnica:
Nombre: Maslach Burnout Inventory

Disefiado y Adaptado: Disefiado por Maslach y Jackson (1997)

Adaptado al esparfiol en 1997 por Nicolas Seisdedos

Administracion: Individual o colectivo

Duracion: 10 a 15 minutos

Aplicacion: Adultos en profesiones de servicios humanos
Significacion: La escala evalUa tres dimensiones basicas del Burnout:

Escala de Agotamiento Emocional

Escala de Despersonalizacion

Escala de Realizacion Personal
Descripcion del Instrumento:
El Inventario Burnout de Maslach (MBI) esta compuesta por 22 items los cuales evaltan los
tres componentes del estrés laboral asistencial como son: agotamiento emocional conformada
por 9 items, Despersonalizacion conformada por 5 items y realizacién personal compuesta por

8 items; valorados con una escala tipo Likert con puntuaciones de 0 a 6.

Validez y Confiabilidad

Originalmente el instrumento resultd ser una prueba con indices de confiabilidad y validez
optimos (Maslach y Jackson, 1997). En Perl Vizcardo (2017) reporto propiedades
psicometricas del inventario, hallando indice de confiabilidad de 0.914 a traveés del coeficiente
alfa de Cronbach, concluyendo que el instrumento presenta buena confiabilidad. Con respecto

a la validez, realizo analisis factorial exploratorio encontrando tres factores que explicaban en
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un 50,39% el constructo, concluyendo asi que el instrumento presenta evidencias de validez de

constructo.

2.4 Procedimiento
Para la realizacion de la presente investigacion, se solicitaron los permisos correspondientes a

la empresa explicando los objetivos.

Luego se realizd las coordinaciones con los representantes de la empresa para la

aplicacion del inventario.

Paso siguiente, se procedio con la presentacion del formato de consentimiento informado
y se aplico el instrumento; posteriormente se procedié al llenado de la base de datos en el

programa SPSS version 24 para finalmente realizar el analisis de datos.

Finalmente se elaboro y presento el reporte final de la investigacion.

Consideraciones Eticas
Para la aplicacion del inventario los participantes estuvieron debidamente informados sobre el
propdsito del estudio, asi se les hizo de conocimiento el uso de los resultados y la reserva de

datos mediante una ficha de consentimiento informado.

2.5  Analisis de datos

En el anélisis de datos se emplearon los estadisticos descriptivos como también la prueba de
ajuste de normalidad de Kolmogorov Smirnov para tomar la decision de qué estadistico se
ajusta para los analisis inferenciales y responder a los objetivos de la investigacion, tomando
la decision de usar U de Mann-Whitney ya que la variable y las dimensiones no presentaron

distribucién normal.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados respondiendo a los objetivos planteados en esta

investigacion.

3.1 Analisis de normalidad de las variables de estudio

En la tabla 2 se muestra la distribucion de la variable Sindrome de Burnout y sus dimensiones
observando segun indices de Kolmogorov-Smirnov, las variables presentan una significancia
menor a 0,05 (p<0,05) lo que sefiala que las variables no presentan distribucion normal por lo

que se usara el estadistico U de Mann-Whitney para realizar las comparaciones.

Tabla 2

Prueba de ajuste de bondad a la curva normal del Sindrome de Burnout

Variable Media D.E. K-S p
Sindrome de Burnout 63,49 16,37 0,08 ,014
Agotamiento 17,59 11,60 0,09 ,001
Despersonalizacion 7,57 6,22 0,12 ,000
Realizacion Personal 38,33 7,73 0,12 ,000

3.2 Analisis comparativo del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos

En la tabla 3 se muestra la comparacion rangos promedio del Sindrome de Burnout segun tipo
de cargo al que pertenecen los trabajadores de la empresa Call Center, donde se observa que
no existen diferencias significativas (u=2559,5; p=0,229), lo que significa que el tipo de cargo
no es una variable que pueda diferenciar el padecimiento de sindrome de Burnout en estos

trabajadores. Dado que el valor es mayor (p<0,05) se acepta la hip6tesis nula, es decir no
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existen diferencias significativas en el Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos
de una empresa de Call Center de Lima Norte.
Tabla 3

Comparacion de rango promedio del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos

Sindrome de N Rango Suma de U de Mann - p
Burnout promedio rangos Whitney
Administrativos 59 84,62 4992,50

2559,5 0,229

Promotores 98 75,62 7410,50

3.3 Andlisis descriptivos de los niveles de Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos

En la Tabla 4 y la figura 1 se observa que el 50,8 % de los administrativos y 45,9% de los
promotores presentan un nivel medio de Sindrome de Burnout, seguido por un 27,1% de los
administrativos y 23,5% de los promotores presentan un alto nivel de Sindrome de Burnout y
finalmente un 22% de los administrativos y un 30,6% de los promotores presentan bajo nivel
de Sindrome de Burnout respectivamente.

Tabla 4

Niveles de Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de
Lima Norte

Niveles

Sindrome de Burnout Administrativos Promotores

Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Bajo 13 22,0 30 30,6
Medio 30 50,8 45 45,9
Alto 16 27,1 23 23,5
Total 59 100,0 98 100,0
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Niveles de Sindrome de Burnout
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Figura 1. Gréfico de barras de porcentajes de los niveles de Sindrome de Burnout segun tipo de cargo.

3.4 Andlisis comparativo de las dimensiones del Sindrome de Burnout en Promotores y
Administrativos

En la tabla 5 se muestra la comparacion rangos promedio de la dimension Agotamiento del
Sindrome de Burnout segun tipo de cargo al que pertenecen los trabajadores de la empresa Call
Center, se puede apreciar que no existen diferencias significativas (U=2620; p=0,325),
igualmente se puede sefialar que el tipo de cargo no es una variable que pueda diferenciar el
agotamiento en estos trabajadores, siendo esta que segun el cargo el agotamiento se presenta
por igual. Dado que el valor de significancia es mayor a (p<0,05) se acepta la hipétesis nula,
es decir existen diferencias significativas en la dimension de Agotamiento Emocional del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de Lima

Norte.
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Tabla 5

Comparacién de rango promedio de la Dimension Agotamiento en Promotores y Administrativos

Rango Sumade UdeMann
Agotamiento N promedio rangos -Whitney P
Administrativos 59 83,59 4932,00
2620 0,325
Promotores 98 76,23 7471,00

En la tabla 6 se muestra la comparacion rangos promedio de la dimensién Despersonalizacion
del Sindrome de Burnout segln tipo de cargo, se puede apreciar que no existen diferencias
significativas (U=2576; p=0,252), segln estos datos podemos sefialar que el tipo de cargo no
es una variable que genere diferencias en la despersonalizacion de los trabajadores. Dado que
el valor de significancia es mayor a (p<0,05) se acepta la hipotesis nula, es decir que no existen
diferencias significativas en la dimensione Despersonalizacion del Sindrome de Burnout en

Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte.

Tabla 6

Comparacion de rango promedio de la Dimension Despersonalizacion en Promotores y

Administrativos

L Rango Suma de U de Mann
Despersonalizacion N _ D
promedio rangos -Whitney
Administrativos 59 84,34 4976,00
2576 0,252
Promotores 98 75,79 7427,00
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DIMENSION DESPERSONALIZACION EN PROMOTORES Y
ADMINISTRATIVOS

84.34

B Administrador

75.79 B Promotores

RANGO PROMEDIO

Figura 2. Grafico de barras de porcentajes Dimensién Despersonalizacion en Promotores y

Administrativos.

En latabla 7 se muestra la comparacion rangos promedio de la dimensién Realizacion Personal
del Sindrome de Burnout segln tipo de cargo, se puede apreciar que no existen diferencias
significativas (U=2796; p=0,730), segun se observa en la tabla los datos sefialan que el tipo de
cargo no es una variable que influya en la Realizacion Personal de los trabajadores. Dado que
el valor de significancia es mayor a (p<0,05) se acepta la hip6tesis nula, es decir no existen
diferencias significativas en la dimension Falta de Realizacion Profesional emocional del
Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de Lima

Norte.
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Tabla 7

Comparacion de rango promedio de la Dimension Realizacién Personal en Promotores y

Administrativos

Rango Sumade Ude Mann
Realizacién Personal N promedio rangos -Whitney p
Administrativo 59 80,61 4756,00
2796 0,730
Promotores 98 78,03 7647,00

3.5 Analisis comparativo del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos

segun tiempo de servicio

En la tabla 8 se muestra la comparacion rangos promedio del Sindrome de Burnout segln tipo
de cargo, se puede apreciar que si existen diferencias significativas (U=2065,5; p=0,021),
segun los datos que se observan en la tabla lo que presentan mayor Sindrome de Burnout son
los trabajadores que tienen mayores afios de trabajo ( X= 91,19) en comparacion con los
trabajadores que tiene menos afios ( X=73,30). Dado que el valor de significancia es menor de
0.05 se aprueba la hipétesis alterna, es decir, existen diferencias significativas en el Sindrome
de Burnout en Promotores y Administrativos de una empresa de Call Center de Lima Norte,

segun afos de servicio.
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Tabla 8

Comparacion de rango promedio del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos, segun

afos de Servicio

Rango Suma de
Afios de Servicio N promedio rangos U P
Menos de 2 afios 107 73,30 7843,50
_ 2065,5 0,021
Més de 2 afios 50 91,19 4559,50

RANGO PROMEDIO DEL SINDROME DE BURNOUT EN
PROMOTORES Y ADMINISTRATIVOS, SEGUN ANOS DE
SERVICIOgy 19

73.30

B Menos de 2 afios B M3s de 2 afios

Figura 3. Gréfico de barras de promedio del Sindrome de Burnout en Promotores y Administrativos,

segun afios de Servicio
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Presentar la discusion de la investigacion tuvo como objetivo establecer diferencias del
Sindrome de Burnout en promotores y administrativos de una empresa Call Center de Lima

Norte.

Nuestros hallazgos sefialan que no se encontrd diferencias significativas en la presencia del
Sindrome de Burnout en la muestra de promotores y administrativos del Call Center, esto
quiere decir que la presencia de Sindrome de Burnout es de manera equivalente entre los
promotores y administrativos de la empresa de Call Center. Nuestros resultados nos sefialan
que la variable tipo de cargo no influye en la presencia del Sindrome de Burnout en
trabajadores. Hallazgos se aproximan a los resultados reportados por Gavidia (2018) quien
compard el sindrome de Burnout en trabajadores de diferentes rubros y report6 que no encontrd
diferencias en los trabajadores, esto quiere decir que el tipo de trabajo no es una variable

importante para la presencia o ausencia del sindrome de Burnout.

Respecto a los objetivos descriptivos se encontrd que el 50,8 % de los administradores y 45,9%
de los promotores presentan un nivel medio de Sindrome de Burnout, nuestros resultados se
acercan a lo reportado por Rosales (2018) quien encontrd que un 42,3 % de Riesgo en el
Sindrome de Burnout, mientras que el 39,4 %, no tiene Burnout, el 16,9 %, existe Tendencia
en el Sindrome de Burnout y un 1,4 %, presenta Sindrome de Burnout. En la misma linea
Gavidia (2018) reporto que 69.4% de la muestra tiene tendencia a desarrollar el sindrome de

Burnout mientras que el 26.8% ya presenta sindrome de Burnout.
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Respecto al objetivo de comparar las dimensiones del sindrome de Burnout de agotamiento,
despersonalizacion y realizacion personal, nuestros hallazgos sefialan que no se encontraron
diferencias significativas en las dimensiones entre los colaboradores y administrativo del Call
Center. Estos resultados concuerdan por Gavidia (2018) quien comparo el sindrome de Burnout
en trabajadores de diferentes rubros y reporto que no encontré diferencias en los trabajadores

en el sindrome de Burnout como en sus dimensiones.

Al comparar el sindrome de Burnout segin tiempo de servicio si encontramos que existen
diferencias, encontrando que los trabajadores que tienen mas de dos afios de tiempo de servicio
presentan mayores indicadores de Sindrome de Burnout. Nuestros resultados refuerzan lo
informado por Madero et al (2013) quien informé que la edad y la antigliedad en el puesto son

primordiales para la reduccion del Burnout en instituciones de educacion superior tecnoldgica.

Consideramos que algunas limitaciones importantes se presentan lo relacionado como el
tamafo y seleccion de la muestra, punto que no nos permite generalizar nuestros resultados a
toda la empresa y ademas el poco tiempo que se nos brinda en el centro de labores para realizar
las evaluaciones implicaria que los encuestados respondan rapidamente las encuestas y podrian

haber brindado informacion no del todo exacta que pueda haber influido en los hallazgos.

Nuestros resultados en primer lugar evidencian que la variable tipo de trabajo no es un variable
importante en la presencia de sindrome de Burnout en los trabajadores, lo que implica que los
trabajadores independientes de su tipo de trabajo presentan sintomas relacionados al Burnout,
pero si se pude evidenciar que el tiempo de servicio es una variable que explica la presencia
del sindrome de Burnout en los trabajadores que tienen mas de dos afios de servicio laboral.

Estos resultados son importantes y claves para los gerentes de la empresa puedan atender los

Sharon Aylin Echeverria Mufioz Pag. 37



y

o SINDROME DE BURNOUT EN PROMOTORES Y
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA NORTE, 2019

problemas asociados al Sindrome de Burnout en aquellos trabajadores con mayor tiempo de
servicio a través de actividades preventivas y manejo del estrés con el objetivo de reducir su

impacto en los trabajadores y empresa.
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CONCLUSIONES

No se encontraron diferencias en el Sindrome de Burnout entre los promotores y
administradores de una empresa Call Center de Lima Norte.

El 50,8 % de los administradores y 45,9% de los promotores presentan un nivel
medio de Sindrome de Burnout, seguido por un 27,1% de los administradores y
23,5% de los promotores presentan un alto nivel de Sindrome de Burnout y
finalmente un 22% de los administradores y un 30,6% de los promotores presentan
bajo nivel de Sindrome de Burnout.

No se encontraron diferencias en la dimensién agotamiento del Sindrome de
Burnout entre los promotores y administradores de una empresa Call Center de
Lima Norte.

No se encontraron diferencias en la dimension despersonalizacion del Sindrome de
Burnout entre los promotores y administradores de una empresa Call Center de
Lima Norte.

No se encontraron diferencias en la dimension realizacion personal del Sindrome
de Burnout entre los promotores y administradores de una empresa Call Center de
Lima Norte.

Se encontraron diferencias en el Sindrome de Burnout entre los promotores y
administradores de una empresa Call Center de Lima Norte segin los afios de
servicio, hallandose que los que tienen mas de dos afios de servicio presentan mayor
nivel de Sindrome de Burnout en comparacion con los que tienen menos de dos

afnos de servicio.
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RECOMENDACIONES:

- Seria pertinente realizar investigaciones respecto a esta variable ya que los estresores
cotidianos y laborales producto de la competencia y otros factores psicosociales
apuntan que el nivel de estrés cotidiano va en aumento y por ende puede llevar una
mayor prevalencia del Sindrome de Burnout.

- Se debe seguir investigando tanto de manera descriptiva, explicativa, con una muestra
mas grande para poder obtener resultados mas generalizables sobre estos hallazgos.

- A la organizacion, hacer programas y talleres de prevencién para los trabajadores,
poniendo mas énfasis en los de mayor antigliedad, y dotarles de habilidades para que
puedan manejar el estrés cotidiano y cronico de manera individual y grupal.

- Se sugiere impulsar el desarrollo o realizacion personal en los colaboradores y asi

incrementar el bienestar de estos, en funcidn a sus objetivos individuales y en equipo.
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ANEXOS

ANEXO 1: Inventario Burnout de Maslach (MBI)

INDICACIONES: Sefiale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que usted siente los enunciados:

0 = nunca;
1 = pocas veces al afio
2 = unavezal mes o menos;
3 = unas pocas veces al mes;
4 = unavezalasemana
5 = pocas veces ala semana;
6 = todos los dias.
ENUNCIADOS 6
1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.
2. Cuando termino mi jornada de trabajo, me siento vacio.
3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra
jornada me siento fastidiado.
4. Siento que puedo entender facilmente a mis pacientes.
5. Siento que estoy tratando a algunos pacientes como si
fueran objetos impersonales.
6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.
7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis
pacientes.
8. Siento que el trabajo me esta desgastando.
9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de
otras personas con mi trabajo.
10. Siento que me he hecho mads duro con la gente.
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.
12. Me siento con mucha energia en mi trabajo.
13. Me siento frustrado en mi trabajo.
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.
15. Siento que realmente no me importa lo que le ocurra a mis
pacientes.
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me
cansa.
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17. Siendo que puedo crear con facilidad un clima agradable con
mis pacientes.

18. Me siento estimulado después de haber trabajado
intimamente con mis pacientes.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son
tratados de forma adecuada.

22. Me parece que los pacientes me culpan de algunos de sus
problemas.
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ANEXO 2: DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Yo, he leido el documento de consentimiento informado

gue me ha sido entregado, he comprendido las explicaciones acerca de la aplicacion de los cuestionarios.
También comprendo que, en cualquier momento, puedo retirarme de la investigacion. Ademas, he sido
informado de que mis datos personales seran protegidos y seran utilizados nicamente con fines de esta
investigacion. Tomando todo ello en consideracién y tales condiciones, CONSIENTO participar en la
investigacion y que los datos que se derivan de las respuestas al cuestionario seran utilizados para cubrir

el objetivo especificado en el documento.

Confirmo mi participacion voluntaria.

Firma Firma
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