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RESUMEN

La presente investigacion titulada “satisfaccion laboral y sindrome de burnout en los
teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022” tuvo como objetivo general medir la relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de
burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud
Cusco en el afio 2022. Se utilizo6 la siguiente metodologia: El tipo de investigacion fue descriptivo,
cuantitativo, no experimental, de corte transversal y de nivel correlacional. La técnica utilizada fue
la encuesta para ambas variables y el instrumento utilizado para medir el sindrome de burnout fue
el cuestionario del Inventario de Burnout de Maslach y Jackson de 1986 adaptado por Llaja para
muestras peruanas del afio 2007 y para medir la satisfaccion laboral fue el cuestionario de la Escala
de satisfaccion laboral SL-SPC de Rosa Palma Carrillo, elaborado el afio 1999. La poblacion se
constituyo por 20 teleoperadores de la empresa Talentum S.A.C. y la muestra se constituyo por la
poblacion censal, es decir, 20 teleoperadores. Como conclusion principal se determind la relacion
entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea
del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, mediante la prueba estadistica
de correlacion de Spearman, cuyo valor fue -0.390, relacion inversa que establece que, a mayores
niveles de satisfaccion laboral, menores son los niveles de sindrome de burnout.
Palabras Clave: Satisfaccion laboral, sindrome de burnout, teleoperadores, Essalud en

Linea.



RESUMO
A presente investigacdo intitulada "Satisfacdo no trabalho e sindrome de burnout nos operadores
de telemarketing de Essalud em Linea do Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco no ano
de 2022" teve como objetivo geral mensurar a relagcdo entre a satisfacdo no trabalho e a sindrome
de burnout nos teleoperadores de Essalud em Linea do Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud
Cusco no ano 2022. Foi utilizada a seguinte metodologia: O tipo de pesquisa foi descritivo,
quantitativa, ndo experimental, transversal e de nivel correlacional. A técnica utilizada foi o
levantamento para ambas variaveis e o instrumento utilizado para mensurar a sindrome de burnout
foi o questionario Inventario de Burnout de Maslach e Jackson do ano 1986 adaptado por Llaja
para amostras peruanas do ano 2007 e para medir a satisfacdo no trabalho foi o questionario da
escala de satisfacao no trabalho de Rosa Palma Carrillo do ano 1999. A populagao foi constituida
por 20 teleoperadores da empresa Talentum S.A.C e a amostra foi composta pela populacao
censitaria, ou seja, 20 teleoperadores. Como principal conclusdo, foi determinada a relagdo entre
a satisfagdo no trabalho e a sindrome de burnout em operadores de telemarketing de Essalud em
Linea do Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco no ano de 2022, usando o teste de
correlacdo estatistica de Spearman, cujo valor foi -0,390, relagdo inversa que estabelece quanto
maiores sao os niveis de satisfagao no trabalho, menores sao os niveis de sindrome de burnout.
Palavras-chaves: Satisfagdo no trabalho, sindrome de burnout, teleoperadores, Essalud

en Linea.



INTRODUCCION

Los procesos de atencion en los tltimos afos en el Peri han experimentado cambios sustanciales
entre las organizaciones y el publico usuario que interactia con las mismas, motivo por el cual las
personas que trabajan en las instituciones publicas o privadas representan a las mismas y son
responsables de dar la imagen que el publico usuario percibe de las organizaciones.

Actualmente, debido a las circunstancias de la pandemia por COVID-19, se realizo el trabajo a
distancia o teletrabajo, con el fin de evitar la propagacion del coronavirus. Algunas instituciones
necesitaban si o si atender al publico usuario, tal es el caso de los hospitales y para ser mas
especifico el Hospital Adolfo Guevara Velasco, Essalud Cusco, que pertenece al Seguro Social de
Salud, Essalud. Entre el hospital y los usuarios, se utiliza como nexo al servicio que brinda Essalud
en Linea. Este servicio tiene como finalidad ordenar y generar los procesos de atencion en cuanto
a la toma de citas, reclamos, programacion de atenciones médicas, notificar acerca del estado de
salud de los asegurados, entre otros. Para que pueda funcionar Essalud en Linea, esté la labor del
personal que atiende a los usuarios, llamados teleoperadores. Dicho personal fue de uso intensivo
en el transcurso de la pandemia, desde el afio 2020 hasta la actualidad. Como dato brindado por el
coordinador de Essalud en Linea Cusco, dio a conocer que en promedio las atenciones mensuales
en el afio 2022 84 100 y anuales fueron 1 009 200, entre llamadas atendidas y llamadas
abandonadas. Dichas cifras, reflejan la situacion del arduo trabajo que realizan los teleoperadores
de Essalud en Linea. Por lo cual se puede investigar la satisfaccion laboral y si presentan sindrome

de burnout. La satisfaccion laboral se define como una respuesta afectiva hacia el trabajo o como
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un estado emocional positivo y placentero resultante de las experiencias laborales del trabajador.
Por otro lado, el sindrome de burnout es una enfermedad que afecta al trabajador, resultado de la
exposicion al estrés laboral en periodos prolongados.

El proposito de este estudio es investigar la asociacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome
de burnout. El tamafio muestral corresponde a 20 teleoperadores de Essalud en Linea mediante la
aplicacion de dos encuestas: El Inventario de Burnout de Maslach y Jackson de 1986 adaptado por
Llaja para muestras peruanas del afio 2007 y el cuestionario de la escala de satisfaccion laboral
SL-SPC de Rosa Palma Carrillo, elaborado el afio 1999, ademas de la ficha sociodemografica.

El presente trabajo esta conformado por 6 capitulos, los cuales se presentan a continuacion:
Capitulo I: Referido al planteamiento del problema que esta conformado por la situacion
problematica, formulacion del problema justificacion de la investigacion y los objetivos de la
investigacion.

Capitulo II: Que contempla al marco teorico conceptual que esta constituido por las bases tedricas,
marco conceptual y los antecedentes de la investigacion.

Capitulo I11: Que corresponde a las hipotesis y variables que se conforma a la vez por las variables,
hipotesis, identificacion de variables e indicadores y la operacionalizacion de las variables.
Capitulo 1V: Que presenta a la metodologia donde esta describe el ambito de estudio, unidad de
andlisis, la poblacion y se desarrolla el tipo y nivel de investigacion, ademas de describir las
técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipotesis.

Capitulo V: donde se desarrollan los resultados y discusion. Resultados en cuanto al procesamiento



estadistico para la validacion de los instrumentos y resultados de las pruebas estadisticas para
evaluar las hipotesis de la investigacion. En cuanto a la discusion, se comparan los resultados
obtenidos en la investigacion con los de otros autores.

Capitulo VI: Contempla a la propuesta, referida como propuesta de mejora en cuanto a las
recomendaciones que se da a la institucion para disminuir el burnout y aumentar la satisfaccion

laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea.



I.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Situacion problematica.

Aguilar (2009) hace referencia a la definicion de Maslach del sindrome de burnout o sindrome de
quemarse en el trabajo como “un sindrome psicologico que surge como respuesta a estresores
emocionales e interpersonales cronicos en el trabajo”. El cual estd conformado por tres
dimensiones que son el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion de la
persona.

A nivel mundial, el tema del estrés laboral es abordado de diferente manera en las distintas regiones
del mundo. Un estudio denominado “Gallup Report: State of the Global Workplace 2022”
realizado por la organizacion de investigacion estadounidense “Gallup”, hace referencia acerca de
la situacion del estrés en el trabajo. Menciona que, en la region de Asia, China (Region de Hong
Kong) es el pais con mayores indices de estrés laboral, llegando a ser cerca del 50 por ciento de
los trabajadores encuestados. Siendo en pais que mas estrés laboral presenta en la region de Asia.
Los sentimientos que afectaron a los trabajadores son la preocupacion y la ira, principalmente
(Gallup Inc., 2022).

Seglin la Organizacion internacional del trabajo, en su publicacion titulada “estrés en el trabajo:
un reto colectivo” del afio 2016 hace mencion de que, en el caso de la Union Europea, cerca de
cuarenta millones de personas sufrian estrés por motivos laborales seglin el Observatorio Europeo
de Riesgos publicado en el afio 2009. Por otro lado, el informe “Riesgos psicosociales en Europa:

prevalencia y estrategias de prevencion publicado el afio 2014” estableci6 que cerca del veinticinco

6



por ciento de los trabajadores experimentaron estrés en relacion con el trabajo durante todo o
mayor parte de su tiempo de trabajo en la Union Europea. (Organizacion Internacional del Trabajo,
2016).

Por otro lado, en América, el caso es similar. La Asociacion Estadounidense de Psicologia realizo
un estudio en el afio 2021 denominada “Encuesta de Trabajo y Bienestar 2021 realizado en los
Estados Unidos. La investigacion da a conocer que los salarios bajos, horarios prolongados y la
falta de oportunidades afectan al trabajo, ademas que el 59 por ciento de los trabajadores
experimentd impactos negativos de estrés (falta de interés, motivacion, energia, dificultad para
concentrarse, falta de esfuerzo y hartazgo) en relacion con su trabajo. Refiere que los trabajadores
mas afectados son los que estan en el area de servicio de atencion al cliente, mostraron sintomas
de fatiga fisica, cansancio cognitivo y agotamiento emocional (Asociacion Estadounidense de
Psicologia, 2021).

En el caso de Latinoamérica, estudios realizados por la organizacion de investigacion
estadounidense “Gallup” hacen referencia la situacion del estrés en el trabajo en dicha region. La
investigacion sefiala que Ecuador es el pais con mas estrés laboral de América Latina. La cifra
global para el mundo es el 44 por ciento, la cifra para Latinoamérica esta cerca del 50 por ciento,
no obstante, Ecuador alcanza el 57 por ciento de estrés laboral en la region, siendo el pais con
personal mas estresado a nivel de Latinoamérica. En el segundo lugar se encuentra Costa Rica con
56 por ciento a nivel de toda Latinoamérica. En el caso de Pert, se encuentra en el tercer lugar,

con el 55 por ciento en niéveles de estrés laboral (Gallup Inc., 2022).



Un estudio denominado “En medio de alto burnout, la flexibilidad en el lugar de trabajo alimenta
la. cultura de la empresa y la  productividlad para el ano  2022”
realizado por la empresa Future Forum Pulse publicado en el afio 2023 realizdé en 10 243
trabajadores distribuidos en Norte América, Europa y Asia da a conocer que el sindrome de
burnout se encuentra afectado alrededor del 42 por ciento a los trabajadores a nivel mundial para
el afio 2022. En el caso de Norte América, los paises de Australia y Estados Unidos, afectacion
en los trabajadores con sindrome de burnout fue de 50 y 41 por ciento. En el caso de Europa, en
los paises de Francia, Reino Unido y Alemania la afectacion en los trabajadores por el burnout fue
48, 48 y 37 por ciento respectivamente. En Asia, en el pais de Japon la afectacion a los trabajadores
alcanz6 el 48 por ciento (Future Forum, 2023). Por otro lado, a nivel de Latinoamérica, Las
empresas de plataformas de busqueda laboral: Bumeran, Laborum, Multitrabajos y Kozrta
realizacion un estudio para medir el burnout. Los resultados fueron que los trabajadores donde mas
padecen burnout fueron los paises como Argentina, Chile, Panama, Ecuador y Pert. Siendo las
cifras 86, 82, 78, 74 y 66 por ciento respectivamente para el afio 2022. Cabe recalcar que Peru se
encuentra en el quinto lugar (Guarino, 2022).

Por otro lado, La Satisfaccion laboral se ha definido como un sentimiento positivo acerca de un
puesto de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas (Robbins, 2013). Lo cual
implica tener buena interaccion entre los compafieros de trabajo y los jefes, cumplir con las reglas
y politicas impuestas por la institucion, tener buen desempefio laboral, como también tener buenas

condiciones laborales, entre otros aspectos que estan en el entorno laboral (Robbins, 2013).



Durante la pandemia, se hicieron modificaciones respecto a la atencion de los usuarios en temas
de salud, para evitar el contacto fisico y no aumentar los contagios por covid-19. Es asi que se dio
mayor prioridad a las atenciones a distancia como la telemedicina que involucra el seguimiento de
pacientes contagiados con covid 19, la toma de citas telefonicas para atenciones médicas, entre
otros. Motivos por los cuales se necesitd personal que pueda atender de forma remota como es el
caso de los teleoperadores para que satisfagan las necesidades de los pacientes en temas de
programar citas y brindar informacion concerniente en temas de salud.

La plataforma Essalud en Linea tiene como objetivo atender a los asegurados mediante via
telefonica la programacion de citas, atenciones de especialidad, registrar reclamos, entre otros a
nivel de toda la Region del Cusco. Es asi que detrds de este servicio, ésta la labor de los
teleoperadores que atienden a todos los usuarios, asegurados y no asegurados, por lo que su trabajo
este sujeto a un estrés constante, ya que es el lugar donde se centraliza las atenciones a nivel de
toda la region del Cusco, lo cual conlleva amuchas las atenciones que realizan a diario.

Segun algunos reclamos registrados, en relacion al servicio brindado los teleoperadores de Essalud
en Linea del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco, hacen mencion que algunos usuarios
fueron maltratados, otros manifiestan que les cortaron el teléfono mientras se recibia la atencion
por parte de los teleoperadores. Un usuario también reclamo que los teleoperadores atienden de
forma tosca y aburrida. Seglin lo anteriormente descrito, se puede decir que los teleoperadores
presentan estrés o los efectos del sindrome de burnout, lo cual conlleva a evaluar qué factores son

los que mas impactan en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara



Velasco, Essalud Cusco.

En el caso de los teleoperadores de Essalud en Linea, puede que la satisfaccion o satisfaccion
laboral baja sea un aspecto que sea efecto del sindrome de burnout. Por lo cual también podria ser
motivo para que los teleoperadores de Essalud en Linea no se encuentren satisfechos por su labor
realizada, cuyo efecto inmediato son las quejas que se registran, motivo por el cual seria necesario
evaluar los factores que mas impactan en la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud
en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco.

Por ultimo, es necesario saber qué relacidon y en qué medida la variable sindrome de burnout y la
satisfaccion laboral se relacionan entre si.

El problema descrito anteriormente puede tener consecuencias futuras, agravando los posibles
sintomas iniciales del burnout de los teleoperadores de Essalud en Linea, hasta llegar a tener
niveles altos de burnout, en el caso de no atendido por la empresa o la institucion. Lo cual afectaria
a la satisfaccion laboral del personal. Provocando un deficiente desempefio en su trabajo, por lo
que traeria mas quejas e insatisfaccion de los asegurados por el servicio recibido. Mellando la
imagen del Seguro Social de Salud, Essalud, Ademas de dar mala imagen a la empresa Talentum
S.A.C.

Debido a que la relacion entre la variable sindrome de burnout y la satisfaccion laboral es inversa
(Sahili, 2015). Es posible controlar el prondstico anteriormente descrito por lo que la empresa o
la institucion podria dar incentivos para elevar la satisfaccion laboral y disminuir el burnout o

evitarlo. Para tal fin, se tiene que abordar cada dimension de la satisfaccion laboral para influir y
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aminorar en las dimensiones del burnout. Por ejemplo, dando atencién al incremento de los
beneficios laborales y remunerativos e incrementar el desarrollo personal para poder disminuir la
baja realizacion personal. De igual manera mejorar las condiciones fisicas y de confort y las
relaciones sociales, con la finalidad de disminuir el cansancio emocional. Y por tltimo mejorar el
desarrollo de las tareas y tener mejores las politicas administrativas para evitar que el personal se
despersonalice.

1.2 Formulacion del problema.

1.2.1 Problema general.

(Existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de

Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022?

1.2.2 Problemas especificos.

- (Cuadles son las dimensiones de la satisfaccion laboral que mas se relacionan con el
sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo
Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022?

- (Cuadles son las dimensiones del sindrome de burnout que mas se relacionan con la
satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022?

- (Qué aspectos contribuyen a mejorar la satisfaccion laboral de los teleoperadores en
Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 20227

- /Qué aspectos contribuyen a evitar el sindrome de burnout de los teleoperadores de Essalud
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en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 20227

1.3 Justificacion de la investigacion.

1.3.1 Justificacion teorica.

El presente estudio se orienta en base estudios realizados por distintos autores. Se justifica
tedricamente ya que se podria contrastar los resultados obtenidos con los que se dice tedricamente.
Sahili (2015) menciona que en estudios realizados, el sindrome de burnout estd asociado
tedricamente con la satisfaccion laboral de forma inversa. Lo cual se podria confrontar con lo que
se obtenga al relacionar las variables sindrome de burnout y la satisfaccion laboral en los
teleoperadores de Essalud en Linea en el afio 2022. Como también verificar y contrastar que si las

dimensiones que conforman a cada variable estan relacionadas con las mismas en la practica.

1.3.2 Justificacion practica

Conocer los estados de burnout y de satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea
es importante para la empresa Talentum S.A.C. y para el Hospital Nacional Adolfo Guevara
Velasco. Ademas de conocer la relacion entre ambas variables. El presente estudio brindara
informacion para los directivos para que puedan mejorar tanto la satisfaccion laboral, asi como
disminuir el estrés y evitar el sindrome de burnout de los teleoperadores del Essalud en Linea que
laboran en el hospital. El efecto inmediato se notaré en la calidad de atencion a los asegurados que

constantemente estan en contacto con los teleoperadores de Essalud en Linea.

1.3.3 Justificacion metodologica.

La presente investigacion se justifica en la metodologia, debido a que estd orientado a ser un
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estudio de tipo descriptivo que da a conocer caracteristicas de la poblacion en estudio. Cuantitativo
ya que las variables son susceptibles a ser medidas y cuantificadas. No experimental debido a que
no se manipulan las variables en estudio. De corte transversal porque el presente estudio se hizo
en un tiempo determinado. Y de nivel correlacional porque se pretende medir la asociacion entre
las variables. Los conceptos anteriormente mencionados brindan un marco de referencia para
desarrollar el estudio y sistematizar la informacidn que se recabé mediante instrumentos
adaptados, validados y confiables que se aplicaron a los teleoperadores de Essalud en Linea en el
afo 2022, con el proposito de alcanzar el objetivo principal y los objetivos especificos.

1.4 Objetivos de la investigacion.

1.4.1 Objetivo general.

Medir la relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de

Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

1.4.2 Obijetivos especificos.

- Determinar las dimensiones de la satisfaccion laboral que mas se relacionan con el
sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo
Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

- Determinar las dimensiones del sindrome de burnout que mas se relacionan con la
satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

- Proponer estrategias para disminuir el sindrome de burnout de los teleoperadores de
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Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afo 2022.
- Proponer estrategias para aumentar la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud

en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Il.  MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

2.1 Bases tedricas.

2.1.1 Sindrome de Burnout.

El sindrome de burnout es una enfermedad la cual es definida por tres aspectos: la baja realizacion
de la persona, la despersonalizacion y el cansancio emocional, dicha definicidon tiene una evolucion
de varios afnos, la cual fue plasmada y delimitada por Maslach en el afio 1976 (Martinez, 2010).
Sahili (2015) menciona que el estrés laboral es una respuesta fisica y de comportamiento frente a
presiones laborales en periodos cortos. Sin embargo, si el estrés laboral afecta al trabajador en
periodos prolongados, genera el sindrome de burnout. Esto s6lo ocurre cuando es mucho el tiempo
de exposicion al estrés y no es atendido.

Por otro lado, el término burnout fue mencionado por Bradley en el afio 1969 quien en su articulo
“Community bases treatment for young adult offenders”, sefiala que el término burnout es un caso
de estrés, el cual deja sin energia a los trabajadores (Sahili, 2015).

El término Burnout fue empleado por Freudenberger en el afio 1974, el cual se utilizo para referirse
a los trabajadores que ponian esfuerzo a sus labores, en menoscabo de su propia salud, fisico y
mental, sin recibir compensacion por demostrar su desempefio. Lo cual produjo después de algin
tiempo actitudes de cinismo, irritacidon y agotamiento en el contexto laboral (Martinez, 2010).
Previo a los antecedentes anteriormente descritos del termino burnout. En el afio 1976 la psicologa
Christina Maslach delimita y acufia el mismo, refiriéndolo sélo para los trabajadores que estan en

el contexto laboral y que estan en contacto continuo y directo con personas en el ambito laboral en
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la organizacion (Martinez, 2010).
2.1.1.1 Teoria de Maslach y Jackson del Sindrome de burnout.
Lopez (2017) quien hace mencion la conceptualizacion del burnout de los autores de Maslach y
Jackson del ano 1981 como la presencia de tres dimensiones que la componen: El agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la baja realizacidbn de la persona. Sintomas asociados al
personal que esta en contacto con usuarios o clientes. Resultado de la sobre exigencia laboral los
cuales pueden ser medibles y cuantificables.
Arnold (2012) hace mencion al instrumento desarrollado por Maslach y Jackson que mide el
sindrome de burnout, denominado Inventario de Burnout de Maslach (MBI), el cual mide los
sintomas psicologicos del agotamiento emocional, la baja realizacion de la persona y el cinismo
en profesiones que hacen cuidado de las personas, por ejemplo, trabajadores sociales, médicos,
etc.
Por otro lado, Mommens (2016) conceptualizo las dimensiones basadas en la teoria de Burnout de
Maslach y Jackson de la siguiente manera:

a) Dimension agotamiento emocional.
Mommens (2016) refiere que el agotamiento emocional lo sufre la persona que presenta desgaste
al hacer labores profesionales, entendido como la presion psicologica y fisica al estar laborando.
Los sintomas que se notan y afectan diariamente son el insomnio, la tension, la fatiga o la ansiedad,
irritabilidad y desanimo. La persona siente estar vacio emocionalmente. Uribe (2016) menciona

que el agotamiento emocional es el aspecto mas importante dentro del sindrome de burnout, ya
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que es la manifestacion que mas se nota en la persona que lo padece.

b) Dimension despersonalizacion.
La despersonalizacion también es conocida como deshumanizacion o cinismo. Hace referencia a
la insensibilidad ante otras personas, las cuales son consideradas como objetos y no como seres
humanos. Trae consigo una vision de que el trabajo y los colegas son vistos de forma negativa. La
despersonalizacion es considerada como un mecanismo de autodefensa para protegerse del
contexto laboral que se ha vuelto adverso ante la persona. Es recurrente sentir culpabilidad de las
labores que se hacen y apatia hacia los demas (Mommens, 2016).
Uribe (2016) aclara que la despersonalizacion es el intento de distanciarse entre el individuo que
padece burnout y las personas con las cuales interactia en el entorno laboral (clientes, compaiieros
de trabajo, jefes, etc.) al ignorar sus cualidades y, en consecuencia, ser consideradas como objetos
impersonales.

c) Dimension de baja realizacion de la persona.
Segtn Maslach, cuando la persona posee control y éxito en los acontecimientos, se tiene una buena
realizacion personal. Lo cual no sucede con las personas que padecen burnout. En este caso, en el
ambito laboral, la persona tiene la percepcion de que no controla de buena manera las situaciones
laborales, por lo que se siente incapaz de realizar las actividades que ¢l mismo se planteo.
Generando sentimientos de frustracion, desanimo y fracaso. Provocando baja autoestima y una
autoimagen negativa. Por otro lado Uribe (2016) refuerza el concepto mencionando que también

es la forma de que la persona se autoevalia negativamente con relacion al trabajo.
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Uribe (2016) describe el proceso de la sintomatologia del sindrome de burnout descrito por
Maslach en 1982. Primero la persona que empieza a padecer burnout empieza a tener agotamiento
emocional, producto del exigente y estresante trabajo. Después de ello aparece la
despersonalizacidon como reaccion para no atender a las personas en el contexto de la organizacion,
generando aislamiento psicologico. Producto de los elementos anteriormente mencionados, se
produce la baja realizacion de la persona en el trabajo, el cual genera sentimientos de desilusion

por el mismo e incompetencia para desarrollar sus labores.

2.1.2 Satisfaccion laboral.
Segun Vallejo (2010), la satisfaccion laboral es una actitud que tienen los trabajadores ante su
propio trabajo. Actitudes que son determinadas por las percepciones del propio trabajador de como
deberia ser su trabajo, cuyas caracteristicas son las necesidades, los valores y rasgos personales,
caracteristicas internas del trabajador, ademas de caracteristicas externas como las comparaciones
sociales con otros compaifieros de trabajo, los grupos de referencia y las caracteristicas en empleos
pasados. Por otro lado, la actitud también es influenciada por las caracteristicas del puesto laboral.
2.1.2.1 Teorias de la satisfaccion laboral.

a. Teoria de los sucesos situacionales.
Salcedo (2020) Hace referencia a la teoria propuesta por Quarstein, McAfee, y Glassman en el afio
1992 en donde los factores que afectan a la satisfaccion laboral son las caracteristicas del trabajo
y los sucesos situacionales que aumentan o disminuyen la satisfaccion laboral.
Las caracteristicas del puesto de trabajo son entendidas como aquellas que estan presentas antes
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que acepte la persona empiece a desempenar su trabajo. Las caracteristicas son las oportunidades
de promocion, las politicas de la compaiiia, el salario, las condiciones de trabajo y la supervision.
Por otro lado, los sucesos situacionales se refieren a la situacion en el que esta el trabajador después
de aceptar un empleo, en el tiempo en que se realizan las actividades dentro del trabajo, los cuales
pueden ser positivos o negativos. Existen sucesos positivos o negativos. En el caso de los sucesos
positivos son los recesos ocasionados por algun trabajo extraordinario o la autonomia en el
desempetio de una labor. Los sucesos negativos pueden ser los mensajes de correo electronico que

no se entienden o comentarios negativos de mal gusto de los compafieros de trabajo.

b. Teoria de las caracteristicas del puesto de trabajo.

Vallejo (2010) hace referencia a la teoria de las caracteristicas del puesto de trabajo desarrollada
por los autores Hackman y Oldman en el afio 1975. El modelo representa la calidad de vida en el
trabajo. La teoria afirma que el empleado se siente mas motivado y satisfecho con su trabajo si el
puesto tiene una serie de caracteristicas.

Por otro lado, Robbins (2013) menciona las dimensiones que conforman a la teoria de las
caracteristicas del puesto de trabajo como la variedad de habilidades que es el grado en que el
puesto requiere que se realicen distintas actividades. La identidad de la tarea que hace referencia
al grado en que el puesto requiere terminar una fraccion de trabajo completa e identificable. La
importancia de la tarea que viene a ser el grado en que el puesto afecta la vida o el trabajo de otros
individuos. La autonomia es el grado en que el puesto ofrece libertad, independencia y

discrecionalidad para que programe sus labores y determine los procedimientos para llevarlas a
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cabo. Y la retroalimentacion que es el grado en qué la realizacion de las actividades laborales
brinden al individuo informacion directa y clara sobre la eficacia de su desempefio.
c. Teoria de la discrepancia.

Arnold (2012) hace referencia que en 1976 Locke definio la satisfaccion laboral como un “estado
emocional placentero o positivo, resultado del aprecio por el propio trabajo o por las experiencias
de este”. Lo cual hace referencia a aspectos del trabajo que influyen la satisfaccion laboral que un
individuo obtiene de si mismo. Por lo que incluye se describe como las actitudes frente a la
remuneracion, las condiciones de trabajo, la interaccion con los colegas y jefes, prospectos de
carrera y aspectos intrinsecos del puesto de trabajo en si mismo.

Toribio (2016) refuerza el contenido que la teoria de la discrepancia. Mediante esta teoria la
satisfaccion e insatisfaccion laboral es consecuencia de la evaluacion que hace el trabajador al

contrastar sus valores con la percepcion propia de lo que le ofrece el trabajo.
2.2 Marco conceptual (palabras clave).

2.2.1 Sindrome de burnout.

Neffa (2015) define al burnout como “estar quemado”, se utiliz6 dentro de la jerga deportiva, para
hacer la descripcion de la situacion de animo de los deportistas que no obtenian los resultados
esperados por mas que se hubieran hecho el esfuerzo de entrenarse con el afan de conseguirlos.
Uribe (2016) refiere a las definiciones acerca de los conceptos los cuales acufiaron Maslach y
Jackson el afio 1996 en referencia a los componentes del burnout. A continuacidon, se mencionan
las definiciones conceptuales acerca del agotamiento emocional, despersonalizacion y la baja
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realizacion de la persona.

- Agotamiento emocional
Referido al empobrecimiento de los recursos emocionales y la imposibilidad de dar de uno mismo
(Uribe, 2016). Se mencionan los indicadores como la irritabilidad que es la reaccion ante cualquier
motivo con ira. El desdnimo Es la falta de energia y entusiasmo, ademas de indiferencia por las
actividades realizadas. La fatiga: es estar agotado emocionalmente y corporalmente como el
resultado de alguna actividad.

- Despersonalizacion
Se refiere a las actitudes cinicas o negativas hacia las personas a las cuales el trabajador atiende
(Uribe, 2016). Se mencionan los indicadores como la culpabilidad referida a una idea negativa qie
impacta a otros al hacer una actividad. La apatia hace referencia a las personas con indiferencia a
las actividades que uno realiza en situaciones normales.

- Realizacion personal
Es la tendencia a evaluarse a si mismo negativamente, en términos del sindrome de burnout, con
relacion al trabajo y personas a las cuales en trabajador atiende (Uribe, 2016). Se mencionan los
indicadores como el entusiasmo referido al &nimo que uno posee por desarrollar alguna actividad.
La empatia referida como el andlisis al observar las situaciones de otras personas y entender sus
sentimientos y emociones.
2.2.2 Satisfaccion laboral.

Gil-Monte (2019) define a la satisfaccion laboral como una respuesta afectiva hacia el trabajo o
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como un estado emocional positivo y placentero resultante de las experiencias laborales del
trabajador. Implicar el gusto por su trabajo, influido por las relaciones profesionales y sociales en
el lugar donde se trabaja.
Palma (1999) hace referencia a las dimensiones de la satisfaccion laboral en su escala de
satisfaccion laboral SL-SPC elaborada por dicha autora, menciona que la satisfaccion laboral esta
conformada por los beneficios laborales o remunerativos, las condiciones fisicas materiales, las
relaciones sociales, las politicas administrativas, el desarrollo de tareas, la relacién con la autoridad
y el desarrollo personal.
Escalante (2017) hace referencia a la conceptualizacion de las dimensiones de la satisfaccion
laboral realizado por Rosa Palma Carrillo, Escala de satisfaccion laboral (SL-SPC), en el afio 1999.
A continuacion, se hace referencia a cada una de las dimensiones desarrollada por la autora. A
continuacion, se dan a conocer las definiciones de las dimensiones la satisfaccion laboral.

- Condiciones fisicas y/o materiales.
Son los elementos materiales o de infraestructura, las condiciones fisicas y la comodidad en el
trabajo, que influyen en el ambiente laboral como los medios que facilitan desarrollar las labores,
ejemplo: la iluminacion, el aseo, el ruido, la temperatura del ambiente, ventilacion, los malos

olores ademas de usar materiales deficientes y equipos.

- Beneficios laborales y/o remunerativos.

Es el grado de complacencia en relacion con el incentivo econdmico, salario y beneficios laborales,
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por la labor que se realiza como las prestaciones, los salarios, los sueldos , entre otros (Escalante,
2017).

- Politicas administrativas.
Es el nivel de aceptacion frente a los lineamientos o normas de la institucion que regulan la relacion
laboral como por ejemplo el reconocimiento laboral como las politicas de promocion, politicas de
ascensos, politicas de productividad y bonificaciones, los horarios de trabajo entre otros
(Escalante, 2017).

- Relaciones interpersonales.
Es el nivel de complacencia en la interrelacion con miembros de la organizacion donde se
comparten las actividades laborales. Como el ambiente laboral y el trabajo en equip, relacionados
con compaieros, la identificacion con el grupo, subordinados, amigos profesionales (Escalante,
2017).

- Realizacion personal.
Es la oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas para su
autorrealizacion. Es el caso de la realizacion profesional, las satisfaccion con el trabajo mismo y
la realizacion personal. (Escalante, 2017).

- Desempefio de tareas.
Es la valoracion con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas. Por ejemplo, que el trabajador
haga un buen trabajo en el menor tiempo posible, hacer bien el trabajo encargado, cumplir con las

metas establecidas por la institucion, entre otros (Escalante, 2017).
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- Relacion con la autoridad.
Es la apreciacion realiza el trabajador con el jefe directo, respecto a sus actividades cotidianas. una
buena relacion con la autoridad propicia satisfaccion laboral en el trabajador, caso contrario genera
insatisfaccion y un ambiente laboral desfavorable (Escalante, 2017).
2.3 Antecedentes de la investigacion.

2.3.1 Antecedentes a nivel internacional.

Flores (2021) realiz6 la investigacion denominada “Sindrome de Burnout y satisfaccion laboral
en el personal del area operativa del Call Center de Sistemas de Seguridad, Cuenca-Azuay, periodo
2021”. Para obtener el titulo de licenciatura en Psicologia Clinica de la Universidad de Cuenca,
Cuenca, Ecuador. El objetivo general de la investigacion fue determinaren los niveles de sindrome
de burnout y los niveles de satisfaccion laboral segun las variables sociodemograficas, que
predominan en el personal del area operativa del Call Center de Sistemas de Seguridad de la ciudad
de Cuenca. El estudio presentd un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal y
de alcance descriptivo, para lo cual se trabajo con una poblacion de 88 trabajadores. Los
instrumentos utilizados fueron: Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI GS) para
evaluar el sindrome de burnout, el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S10/12 para medir la
satisfaccion laboral y una ficha sociodemografica para determinar variables sociodemogréficas.
El problema que aborda la investigacion es que el sindrome de burnout puede tener efectos en la
satisfaccion laboral. Las conclusiones a la que llego dicho estudio fueron:

- La investigacion encontr6 que existen niveles bajos de burnout en las dimensiones
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agotamiento y cinismo llegando a ser el 9.09 y 3.4 por ciento respectivamente. Ademas,
que el 12.5 por ciento presento niveles bajos en su eficacia profesional.

- Respecto a la satisfaccion laboral, se encontrd que hay personal que se encuentra satisfecho
con su trabajo como el 50 por ciento, €l 52.27 por ciento y el 44.31 por ciento en los factores
supervision, ambiente fisico y satisfaccion con las prestaciones recibidas, respectivamente.

- En cuanto a las variables sociodemograficas, encontrd que la edad de los teleoperadores
oscila entre los 41 y 60 afos, todos son mujeres en solteria, el nivel de educacion es
primario o secundario. El tiempo de servicio es de 0 a 5 afios trabajando 48 horas semanales
en horarios rotativos.

Fecorotti (2015) realizo la tesis denominada “Relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome
de burnout en operadores de dos call centers del area metropolitana” para obtener la licenciatura
en relaciones industriales de la Universidad Catolica Andrés, en la ciudad de Caracas Venezuela.
Cuyo objetivo fue establecer la relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en
operadores de dos Call Center del Area Metropolitana. Fue un estudio de tipo correlacional, busco
determinar la relacion entre ambas variables. El disefio fue no experimental de campo. La
poblacion de estudio fueron dos empresas del Area Metropolitana que funcionan con Call Centers.
Se realiz6 un muestreo no probabilistico intencional de los 70 operadores que trabajaban en los
Call Centers de ambas empresas. Para llevar a cabo esta investigacion se aplicaron dos encuestas
diferentes para poder medir las dos variables del estudio. Para determinar el nivel de Satisfaccion

Laboral, se aplico la escala general de satisfaccion publicado por el Ministerio de Trabajo y
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Asuntos Sociales de Espana y para medir el grado de Sindrome de Burnout, se utilizé la version
espafiola del MBI Maslach Burnout Inventory General Survey recuperado. La problematica que
aborda la investigacion es que la Satisfaccion Laboral y Sindrome de burnout suelen estar muy
influenciados en profesionales que trabajan en contacto directo con usuarios como los que realizan
la atencion al cliente, en este caso operadores de Call Centers.

El presente trabajo se basa en un estudio descriptivo correlacional, no experimental de campo,
transversal. Las conclusiones a las cuales se llegaron con dicho estudio son las siguientes:

- Parala empresa Sodexo, se concluyd que presenta altos niveles de satisfaccion laboral; con
niveles mas altos en la dimension de factores extrinsecos, como las condiciones fisicas de
trabajo, las relaciones con compaiieros, lideres-direccion, el salario recibido, el horario de
trabajo y el modo en que la empresa estd gestionada.

- Por otro lado, se encontrdé una satisfaccion laboral moderada en los factores intrinsecos,
como la variedad de tareas, la posibilidad de utilizar sus capacidades y elegir su propio
método de trabajo, el reconocimiento y responsabilidad y las promociones.

- En la empresa Banco Activo, se pudo observar que los teleoperadores presentan niveles
altos de satisfaccion laboral; como es el caso de los factores extrinsecos o higiénicos y un
nivel de satisfaccion laboral menor en los factores intrinsecos relacionados con el trabajo.

- En cuanto al Sindrome de Burnout, para la empresa Sodexo casi la totalidad de la muestra
no present6 el sindrome; ya que, sus puntajes en las dimensiones de agotamiento y cinismo

fueron bajas; mientras que los puntajes en la dimension de eficacia profesional fueron altos.
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- En el caso de Banco Activo, presentd niveles altos de estrés laboral en los periodos de
tiempo prolongados, generando el sindrome de burnout alto en las dimensiones de
agotamiento y cinismo, pero puntuaciones bajas en la dimension de eficacia profesional

- La correlacion que obtuvo entre la satisfaccion Laboral y el sindrome de burnout fue
negativa e inversa, cuyo valor es -0,418.

2.3.2 Antecedentes a nivel nacional.

Salcedo (2021) Hizo el estudio denominado “Satisfaccion Laboral y Sindrome Burnout en
colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima”. Para obtener la licenciatura en psicologia
de la Universidad Ricardo Palma en la ciudad de Lima. La problematica que aborda dicha
investigacion es que el personal asistencial como el administrativo presentan niveles de
insatisfaccion laboral en cuanto a sus remuneraciones, los horarios, la politica de la administracion,
etc. Y probablemente podrian presentar sindrome de burnout. El objetivo general fue ver la
relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout.

Este estudio tiene un disefio descriptivo correlacional. En los objetivos especificos, se propuso
identificar la relacion entre la variable satisfaccion laboral y las dimensiones del burnout. También
la relacion entre el sindrome de burnout y las dimensiones de la satisfaccion laboral. El disefio de
la investigacion es de tipo descriptivo y nivel correlacional. La poblacion de estudio fueron 67
trabajadores entre hombres y mujeres distribuidos las 4dreas de administracion, de ambulancia y de
call center. En el area de call center, son 25 colaboradores. Los instrumentos utilizados fueron el

Inventario de Burnout de Maslach y Jackson y la Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC) de
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Sonia Palma Carrillo.

Las conclusiones a las que llego dicha investigacion son las siguientes:

Existe relacion entre la satisfaccion laboral y del sindrome de burnout, cuyo valor es

-0.286 en los colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima.

- Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la dimension agotamiento
emocional, cuyo valor es -0.635 en los colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima
en el area de Call Center.

- No Existe relacion significativa entre la Satisfaccion Laboral y la dimension
despersonalizacion cuyo valor es -0.287 en los colaboradores de una Red Privada de Salud
de Lima en el area de Call Center.

- No Existe relacion significativa entre la Satisfaccion Laboral y la dimension de realizacion
personal cuyo valor es -0.31 en los colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en
el area de Call Center.

Alegre (2017) hizo el estudio denominado “satisfaccion laboral y sindrome de burnout en

capacitadores de una empresa de call center de Lima metropolitana”. Para optar el titulo

profesional de Licenciatura en Psicologia de la Universidad San Ignacio de Loyola de la

Facultad de Humanidades en la ciudad de Lima. Estudio que aborda la problematica del estado

de salud mental cuando estd en estados criticos provocan ausentismo, disminucion de la

productividad y calidad de atencion, posiblemente por la presencia del Sindrome de Burnout y

una baja satisfaccion laboral.
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El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el
sindrome de burnout en capacitadores de una empresa de call center de Lima Metropolitana y
entre los objetivos secundarios fue determinar la relacion entre satisfaccion laboral y las
dimensiones del burnout (agotamiento emocional, despersonalizacion y la realizacion
personal) en los capacitadores de una empresa de call center de Lima Metropolitana.
El tipo de investigacion fue no experimental y el disefio fue descriptivo correlacional. La
poblacion del estudio esta conformada por 81 capacitadores de una empresa de call center de
Lima metropolitana. Los instrumentos utilizados fueron la Escala de Satisfaccion Laboral SL-
SPC de Sonia Palma del afio 2005 y el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), desarrollado
por Maslach y Jackson en 1986.
Las conclusiones a las que lleg6 dicha investigacion son las siguientes:
- Existio relacion entre las variables satisfaccion laboral y sindrome de burnout en
trabajadores de una empresa de call center de Lima Metropolitana.
- Existio relacion entre la variable satisfaccion laboral y la dimension de agotamiento
emocional, cuyo valor es +0.242.
- Existid6 relacion entre la variable satisfaccion laboral y la dimension
despersonalizacion, cuyo valor es +0.358, en capacitadores de una empresa de call
center de Lima metropolitana. Cuya interpretacion es que, a mayor despersonalizacion,

mayor es la satisfaccion laboral.
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- Existid relacion entre la variable satisfaccion laboral y la dimensién realizacion

personal, cuyo valor es -0.268.

2.3.3 Antecedentes a nivel local.
Torre (2019) realizo el estudio denominado “Sindrome de Burnout en Trabajadoras de Call Center
de Hospitales de Essalud del Sur del Pert, 2018”. Para optar el titulo profesional de Licenciatura
en Psicologia de la Universidad Andina del Cusco en la ciudad del Cusco, Pert. Aborda la
problematica acerca de las teleoperadoras que laboran en los call centers, observd que presentan
problemas de carga laboral y en el ambiente de trabajo. El autor afirma que podrian ser generadores
del sindrome de Burnout.”.
El objetivo del estudio fue identificar el sindrome de burnout en trabajadoras de Call Center de
hospitales de EsSalud en el sur del Pert, en las ciudades de Arequipa, Cusco, Puerto Maldonado,
Puno y Abancay en el periodo del 2018 al 2019.
El estudio fue descriptivo de enfoque cuantitativo, disefio transversal no experimental. La
poblacion fue de 78 mujeres las cuales se distribuyen de la siguiente manera: El 25,64 por ciento
son de Cusco; el 10.26 por ciento son de Puerto Maldonado; el 37,18 por ciento son de Arequipa;
el 17,95 por ciento son de Puno, y el 8,97 por ciento son de Abancay. El instrumento que utilizd
fue el cuestionario de Maslach Burnout Inventory.
Las conclusiones a las que lleg6 la investigacion son los siguientes:

- Las trabajadoras de Call Center de Essalud de los hospitales del sur del Peru presentan

sindrome de Burnout.
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- En las dimensiones de despersonalizacién y cansancio emocional, presentan niveles altos
y en la dimension de realizacion personal presentan niveles bajos de burnout.
- La edad influye en la predisposicion de tener sindrome de burnout porque estan ocupadas
en su desarrollo profesional y presentan responsabilidades como el estudio o la familia.
- Los pocos afios de experiencia influencia al sindrome de burnout, ya que es menor el
dominio del trabajo, lo cual afecta a los niveles de cansancio y adaptacion.
- El sindrome de Burnout se da con mayor frecuencia en el turno de la mafiana, por la mayor
demanda de atenciones a los asegurados aumentando la carga laboral.
Galiano (2021) realizo el estudio denominado Estrés laboral y sindrome de burnout en el personal
de salud del Hospital Antonio Lorena durante la pandemia por covid-19. Cusco, 2021. Para optar
el titulo profesional de médico cirujano de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco
de la Facultad de Ciencias de la Salud de la ciudad de Cusco. Cuya problematica refiere a que el
personal de la salud siente agotamiento por las labores realizadas durante la pandemia, sobrecarga
de pacientes. Por lo que podrian tener estrés laboral, cuya consecuencia es el sindrome de burnout.
El objetivo de la investigacion es ver la relacion que existe entre el estrés laboral y el sindrome de
burnout en el personal de salud del Hospital Antonio Lorena durante la pandemia por Covid-19 en
la ciudad del Cusco en el afio 2021.
El tipo de estudio es de tipo transversal, correlacional-analitico, de disefio observacional y
prospectivo. La poblacion fue de 693 trabajadores entre médicos, enfermeras y técnicos en

enfermeria. La muestra fue probabilistica de 159 personas. Los instrumentos utilizados para la
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fueron el inventario de estrés para profesionales de la salud de Wolfgang para medir la variable
“estrés laboral” y el cuestionario de Maslach Burnout Inventory.
Las conclusiones a las que llego la investigacion fueron las siguientes:

- Se pudo determinar que existe relacion entre el estrés laboral y el sindrome de burnout en
el personal de salud del Hospital Antonio Lorena durante la pandemia por Covid-19.
Cusco, 2021.

- Alrelacionar las dimensiones del estrés laboral con el sindrome de Burnout se determind
que existe relacion con tres dimensiones del estrés laboral: responsabilidad por el cuidado
de los pacientes, conflictos en el trabajo e incertidumbre profesional.

- En cuanto al estrés laboral, segun sus caracteristicas sociodemograficas, se llegd a la
conclusion de que el area covid es donde hay mayor nivel de estrés laboral.

- Elpersonal de salud que trabajéo menos de un afio y los que laboraron entre uno y diez afos
son los que presentaron mayor nivel de estrés laboral.

- Al 1identificar la presencia de sindrome de Burnout segin sus caracteristicas
sociodemograficas, se llegod a la conclusion de que en el género femenino existe mayor
presencia de sindrome de Burnout. En cuanto a la profesion, los técnicos en enfermeria
presentaron mayor nivel de sindrome de burnout.

- El personal de salud que labora en el area covid tuvo una mayor propension de presentar
sindrome de burnout respecto a los que laboran en otros servicios.

- Los que laboran menos de un afo tuvieron mayor propension de presentar sindrome de
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Burnout en contraposicion a los que laboran mas tiempo.
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I1l.  HIPOTESIS Y VARIABLES.

3.1 Variables.

3.1.1 Variables sociodemogréficas.

Se toman como variables sociodemograficas a la situacion en cuanto a la edad que poseen, el
estado civil actual, su cantidad de hijos, su situacion laboral, el horario de trabajo, las horas de
trabajo, el tiempo de trabajo que labora en la empresa, el nivel de estudios y la profesion actual de
los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Nacional Nivel IV Adolfo Guevara Velasco

Essalud Cusco, en el afio 2022.

3.1.2 Variable sindrome de burnout.
La variable que se estudiara es el sindrome de burnout la cual consta de tres dimensiones. Segun
Neffa (2015) son las siguientes:

- Dimension agotamiento emocional.

- Dimension despersonalizacion.

- Dimension baja realizacion de la persona.

3.1.3 Variable satisfaccion laboral.
Una de las variables de estudio es la Satisfaccion laboral que seré estudiada en los teleoperadores
de Essalud en Linea del Hospital Nacional Nivel IV Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco,
distrito de Wanchaq en el afio 2022. Palma (1999) establece las dimensiones de dicha variable:

- Beneficios laborales y remunerativos.

- Condiciones fisicas y de confort.
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- Desarrollo personal.
- Desempeiio de las tareas.
- Politicas administrativas.
- Relaciones sociales.

Relacion con la autoridad.

3.2 Hipotesis.
3.2.1 Hipotesis general.
Existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de

Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

3.2.2 Hipotesis especificas.
- Las dimensiones los beneficios laborales y remunerativos, las condiciones fisicas y de
confort; se relacionan significativamente con el sindrome de burnout en los teleoperadores
de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
- La dimension despersonalizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion
laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco

Essalud Cusco en el afio 2022.
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3.3 Identificacion de variables e indicadores.

3.3.1 Sindrome de burnout.

Lopez (2017) quien hace mencion la conceptualizacion del burnout de los autores de Maslach y
Jackson del afio 1981 como la presencia de tres dimensiones que la componen como el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion de la persona.

3.3.1.1 Dimension agotamiento emocional.

Mommens (2016) refiere que el agotamiento emocional lo sufre la persona que presenta desgaste
al hacer labores profesionales, siente con mucha frecuencia presion psicologica como fisica al estar
laborando. A continuacion, se mencionan los indicadores de esta dimension.

Irritabilidad:

Bedoya (2018) Menciona que la irritabilidad suele ser una reaccion de una persona a la cual al
estimularle se conmueve intensamente o llega a sentir mucha ira por cuestiones que no
necesariamente son muy significativas.

Desanimo:

Vargas (2022) Quien describe el concepto de desanimo como las personas a las que les faltan
energia, ademas de presentar poco entusiasmo e indiferencia por las actividades que esta
realizando.

Fatiga:

Vargas (2022) quien da la referencia al concepto respecto a la fatiga por Maslach y Jackson como

el estar agotado emocionalmente y corporalmente como el resultado de alguna actividad. Lo cual
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implica la perdida de energia en realizar las mismas actividades cotidianas, ademas de presentar
dificultar y lentitud al realizar el proceso l6gico-cognitivo de alguna actividad.

3.3.1.2 Dimension despersonalizacion.

La despersonalizacion también es conocida como deshumanizacion o cinismo. Hace referencia a
la insensibilidad ante otras personas, las cuales son consideradas como objetos y no como seres
humanos, ademas de que el trabajo y los colegas son vistos de forma negativa (Mommens, 2016).
A continuacion, se mencionan los indicadores de esta dimension.

Culpabilidad.

Bedoya (2018) refiere que la culpabilidad es una situacion interna de la persona en la que existe la
sensacion de tener remordimientos por alguna labor realizada. Por otro lado Vargas (2022) hare
referencia que la culpabilidad es aquel sentimiento en el cual siente uno mismo al hacer una
actividad que posiblemente impacte a otra persona de forma negativa, ocasiondndole dafo.
Apatia.

Vargas (2022) Hare referencia que la apatia se presenta en personas que tienen indicios o presentan
depresion, lo cual provoca indiferencia en la situaciones cotidianas o actividades que uno realiza
en situaciones normales.

3.3.1.3 Dimensidn de baja realizacion de la persona.

Se refiere a la dejadez de la persona que padece desgaste profesional en el éxito personal y de no
tener control en los acontecimientos. Expresados como el fracaso de los objetivos autoplanteados

para su futuro acompafiado con frustracion, desanimo y el sentimiento de no valer nada. A
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continuacion, se mencionan los indicadores de esta dimension (Mommens, 2016).

Entusiasmo.

Bedoya (2018) refiere que el entusiasmo es el &nimo que uno posee en demasia por desarrollar
alguna actividad y que suele producir admiracion por otras personas. Por otro lado Vargas (2022)
menciona que la pérdida del mismo cuando se esta en el centro laboral puede conllevar a que los
trabajadores pierdan interés en sus labores, lo cual genera la sensacion de estar estancado y genera
la impotencia de no salir de ahi.

Empatia.

Bedoya (2018) refiere que la empatia es el analisis de uno mismo al observar las situaciones de
otras personas y entender sus sentimientos y emociones. Ademas Vargas (2022) sefiala que al no
presentarla, puede generar rechazo a las relaciones sociales con otras personas, lo cual puede

causar inconvenientes en el centro laboral y deteriorar la autoestima de uno mismo.

3.3.1.4 Satisfaccion laboral.

Arnold (2012) hace referencia que en 1976 Locke definio la satisfaccion laboral como un “estado
emocional placentero o positivo, resultado del aprecio por el propio trabajo o por las experiencias
de este”. Lo cual hace referencia a aspectos del trabajo que influyen la satisfaccion laboral que un
individuo obtiene de si mismo.

Escobar (2018) hace referencia a Rosa Palma Carrillo, quien conceptualiza las dimensiones de la

satisfaccion laboral que a continuacion se mencionan:
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33.14.1 Condiciones fisicas y/o materiales:
Son todos aquellos elementos materiales y de la infraestructura donde se realizan las labores diarias
cuando se labora, las mismas que ayudan a facilitar la realizacion del trabajo (Escobar, 2018).
Los indicadores para esta dimension son los siguientes:

- Condiciones fisicas.

- Comodidad en el trabajo.

3.3.1.4.2 Beneficios laborales y/o remunerativos:
Es el grado de satisfaccion con relacion al aspecto econdmico que brinda la institucion por la labor
realizada. Escobar (2018) toma en consideracion los siguientes indicadores:

- Salario.

- Beneficios laborales.

3.3.143 Politicas administrativas:
Es el nivel de estar de acuerdo por parte del trabajador ante las politicas referidos en base a los
lineamientos, ademas de las normas que da la institucion a los trabajadores que regulan el
comportamiento de los trabajadores (Escobar, 2018). Los indicadores para esta dimension son los
siguientes:

- Reconocimiento laboral.

- Horario.

3.3.14.4 Relaciones sociales:

Es el nivel tener proximidad y complacencia en la interrelacion con otros trabajadores de la
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institucion, con los cuales a diario se suele compartir las labores y las actividades (Escobar, 2018).
Los indicadores para esta dimension son los siguientes:

- Ambiente laboral.

- Trabajo en equipo.
3.3.14.5 Desarrollo personal:
Es el aumento de capacidades mediante las oportunidades de superacion y adiestramiento de los
trabajadores para que realice su trabajo con éxito que lleva a su autorrealizacion (Escobar, 2018).
Los indicadores para esta dimension son los siguientes:

- Realizacion profesional.

- Satisfaccion en el trabajo.

- Realizacion personal.
3.3.14.6 Desempefio de tareas:
Es el valor que da el trabajador a su trabajo diario en la institucion donde esta laborando. Ademas
de la buena disposicion del trabajador respecto a sus tareas (Escobar, 2018). Los indicadores para
esta dimension son los siguientes:

- Valor de la tarea.

- Significado de la tarea.

- Importancia de la tarea.
3.3.14.7 Relacion con la autoridad:
Es el nivel de percepcion que posee el trabajador en relacion a la interaccion con los jefes directos
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en sus actividades diarias (Escobar, 2018). Los indicadores para esta dimension son los siguientes:
- Relacion con el jefe inmediato.
- Valoracion del trabajo.
3.4 Operacionalizacion de las variables
Mejia (2013) define la operacionalizacion de variables como un procedimiento l6gico que consiste
en transformar las variables tedricas en variables intermedias, luego éstas en variables empiricas o
indicadores y finalmente elaborar los indices.
A continuacion, se muestra, en tabla nimero 3, la operacionalizacion de variables del estudio
Sindrome de burnout Y Satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Nacional Nivel IV Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco, distrito de Wanchaq 2022.

Tabla 1
Matriz de operacionalizacion de las variables sindrome de burnout y satisfaccion laboral.

, . . . . . Escala de
Titulo Variable  Dimensiones Indicadores items medicion Instrumento
Sindrome de desanimo 1.1,1.6,1.7
burnout Y Cansancio ,
Satisfaccion emocional. fatiga 1.2,1.3,1.5 Likert
. . IR 1 :
laboral en los irritabilidad ~ 1.4,18,1.9 ¥ (l)res Inventario de
teleoperadores Sindrome b i apatia 1.10, 1.11, 2: Burnout de
de Essalud en  de burnout Zaisi%irsona ! 1.13 3 Maslach y Jackson
Linea del ' culpabilidad ~ 1.12,1.14 4, por Llaja (2007)
Hospital empatia 1.15, 1.16, 5.
Nacional Nivel Realizacion 1.17,1.19
1V Adolfo personal. entusiasmo 11'.1281’, 1122(;’
Guevara Beneficios Likert Escala de clima
: 4 Salari 2.1,2.2,2.3.
Velasco Satisfaccid laborales y atarto valores:  laboral SL-SPC
Essalud Cusco, nlaboral remunerativ  beneficios o4 I, ROSA PALMA, S.
0s laborales 2, (1999).
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distrito de Condiciones cor%(isliza(l)srles 25,y26. j ’
Wanchaq 2022 fisicas y de : ’
comodidad 5.
confort. . 2.7,2.8,2.09.
en el trabajo
reahzqcmn 214
profesional
Desarrollo satlsfac01qn 2.12,2.13.
personal en el trabajo
realizacion 2.10,2.11,
personal 2.15.
valor de la 2.16,2.17.
tarea
Desempefio significado 2.19, 221,
de las tareas de la tarea
1mportancia 220,221
de la tarea
Politicas reconocimie  2.22,2.23,
administrativ __nto laboral 2.26.
as horario 2.24,2.25,
’ ambiente 227,208
Relaciones laboral
sociales trabaJ'o en 2.29,2.30.
equipo
rela019n con 31,232,
.y el jefe
Relacién con . . 2.33,2.34,
. inmediato
la autoridad valoracion
. 2.35,2.36
del trabajo ’

Nota: Elaboracion propia.

En tabla niimero 1, La variable sindrome de burnout esta compuesta por tres dimensiones: El
cansancio emocional, la despersonalizacion y la realizacion personal.

El cansancio emocional a su vez se compone de tres indicadores: El desanimo (items del
cuestionario 1.1, 1.6 y 1.7), la fatiga (items del cuestionario 1.2, 1.3 y 1.5), y la irritabilidad (items
del cuestionario 1.4, 1.8 y 1.9) medidos en la escala de Likert.

Para el caso de la dimension despersonalizacion, se compone de dos indicadores: La apatia (items

del cuestionario 1.10, 1.11 y 1.13), y la culpabilidad (items del cuestionario 1.12 y 1.14) medidos
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en la escala de Likert.

En el caso de la dimension realizacion personal, estd compuesto por los indicadores de empatia
(items del cuestionario 1.15, 1.16, 1.17 y 1.19), y entusiasmo (items del cuestionario 1.18, 1.20,
1.21 y 1.22) medidos en la escala de Likert.

En tabla nimero 1, La variable satisfaccion laboral esta compuesta por siete dimensiones: Los
beneficios laborales y remunerativos, las condiciones fisicas y de confort, el desarrollo personal,
el desempeno de las tareas, las politicas administrativas, las relaciones sociales y la relacion con
la autoridad.

Los beneficios laborales y remunerativos estdn compuesta por dos indicadores: Salario (items del
cuestionario 2.1, 2.2, 2.3) y los beneficios laborales (items del cuestionario 2.4) medidos en la
escala de Likert.

Las condiciones fisicas y de confort estdn compuesta por dos indicadores: condiciones fisicas
(items del cuestionario 2.5, y 2.6) y la comodidad en el trabajo (items del cuestionario 2.7, 2.8,
2.9), medidos en la escala de Likert.

El desarrollo personal esta compuesto por tres indicadores: realizacion profesional (item del
cuestionario 2.14), la satisfaccion en el trabajo (items del cuestionario 2.12, 2.13) y la realizacion
personal (items del cuestionario 2.10, 2.11 y 2.15) medidos en la escala de Likert.

El desempefio de las tareas estd compuesto por tres indicadores: el valor de la tarea (items del
cuestionario 2.16, 2.17), el significado de la tarea (items del cuestionario 2.18 y 2.20) e importancia

de la tarea (items del cuestionario 2.19 y 2.21) medidos en la escala de Likert.
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Las politicas administrativas estan compuestas por dos indicadores: el reconocimiento laboral
(items del cuestionario 2.22, 2.23, 2.26) y el horario (items del cuestionario 2.24, 2.25, 2.26)
medidos en la escala de Likert.

Las relaciones sociales estdn compuestas por dos indicadores: el ambiente laboral (items del
cuestionario 2.27, 2.28) y el trabajo en equipo (items del cuestionario 2.29, 2.30) medidos en la
escala de Likert.

La relacion con la autoridad esta compuesta por dos indicadores: la relacion con el jefe inmediato
(items del cuestionario 2.31, 2.32, 2.33, 2.34) y la valoracion del trabajo (items del cuestionario

2.35, 2.36) medidos en la escala de Likert.
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IV. METODOLOGIA.

4.1 Ambito de estudio: localizacion politica y geografica

El estudio se realizo en la oficina de Essalud en Linea de la empresa Talentum SAC del Hospital
Nacional Nivel IV Adolfo Guevara Velasco Essalud en el afio 2022. Esté ubicado en la region del
Cusco en la ciudad del Cusco en el distrito de Wanchaq dentro del Hospital Adolfo Guevara

Velasco, Essalud Cusco.

4.2 Tipo y nivel de investigacion
La presente investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, no experimental, de corte
transversal de nivel correlacional y enfoque mixto. Los términos descritos anteriormente son

definidos a continuacion:

4.2.1 Estudio de corte transversal.

Segiin Hernandez (2014) define al estudio de corte transversal como las “Investigaciones que
recopilan datos en un momento Unico”. Lo que el autor da a entender es que los datos son
recopilados mediante los instrumentos aplicados a la muestra o poblacion en un intervalo de tiempo

determinado, por ejemplo, tomar datos de una muestra o poblacion durante semana, un mes, etc.

4.2.2 Estudio descriptivo.

Segiin Mejia (2013) define al estudio descriptivo como “una investigacion de segundo nivel,
inicial, cuyo objetivo principal es recopilar datos e informaciones sobre las caracteristicas,
propiedades, aspectos o dimensiones, clasificacion de los objetos, personas, agentes e instituciones

o de los procesos naturales o sociales”. El autor da a entender que al observar a la poblacion o
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muestra y anotar sus caracteristicas se estaria haciendo un estudio de tipo descriptivo, ya que se

toman los datos de la realidad.

4.2.3 Estudio cuantitativo.

Segiin Mejia (2013) un estudio cuantitativo ‘“se caracteriza por utilizar métodos y técnicas
cuantitativas y por ende tiene que ver con la medicion, el uso de magnitudes, la observacion y
medicion de las unidades de analisis, el muestreo, el tratamiento estadistico”. Lo cual implica la
medicion de la muestra, tratamiento de instrumentos, pruebas estadisticas para la aceptacion o

rechazo de hipotesis te investigacion, el conteo mediante tablas estadisticas o graficos, entre otros.

4.2.4 Estudio no experimental.

Segtn Hernandez (2014) define al estudio no experimental como “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos”. Lo que el autor trata de explicar es que en estudios no experimentales no
se estimula de alguna manera a la poblacion o muestra, se toman los datos tal cual estan en la

realidad sin hacer ninguna manipulacion en la poblacién o muestra.

4.2.5 Estudio correlacional.

Hernandez (2014) menciona que los estudios correlacionales “tienen como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacidn que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular”. En otras palabras, los estudios correlacionales tratan de ver si
existe asociacion entre variables, las cuales pueden estar asociadas de forma directa, inversa o
puede darse el caso de que no estén asociadas.
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4.2.6 Estudio de enfoque mixto.

Segun Hernandez (2014), se refiere a los estudios con enfoques de disefio mixtos, a aquellos en
los cuales se recolectan y usan datos cualitativos (niveles de escala Likert, sexo, edad, etc.) para
después de ello procesarlos y llegar a tener datos cuantitativos. Por lo que la presente

investigacion es un estudio de enfoque mixto.

4.3 Unidad de Analisis

Essalud en Linea es un servicio que brinda la empresa Talentum S.A.C. que esta tercerizada por
el Seguro Social de Salud, Essalud, que funciona en el Hospital Nacional Nivel IV Adolfo Guevara
Velasco Essalud de Cusco. Cuenta con toda una oficina implementada con computadoras y

mobiliario para la realizacion de las labores de los teleoperadores.

4.3.1 Essalud en Linea.
Essalud en Linea es un servicio que lo brinda la empresa Talentum S.A.C., en apoyo al area de
admision y registros médicos del Seguro Social de Salud, Essalud. Es un servicio orientado a
facilitar el acceso a los asegurados a los servicios que brinda el Seguro Social de Salud, EsSalud,
via llamada telefonica o a través de correo electronico a través de la pagina WEB de Essalud. Los
servicios que brinda Essalud en Linea son diversos como se mencionan a continuacion:

- Citas Médicas. Es el servicio que le permite obtener una cita médica desde la comodidad

de su hogar, cabinas telefonicas o de Internet.
- Confirmacién y Seguimiento de Citas por Referencia. Por medio de este servicio usted se

informar4 del estado de su cita de referencia, tramitada por su centro asistencial de origen
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hacia un centro de mayor nivel de especializacion.

Informacion Administrativa y de Seguros. Es el servicio que despejara sus dudas con
respecto a los tramites y procedimientos que debe realizar para obtener las prestaciones
economicas y sociales que brinda EsSalud; asi como, enterarse de nuestros planes de
aseguramiento, beneficios que estos ofrecen y otros requerimientos y solicitudes de su
interés.

Consejeria en salud. Es un servicio dedicado exclusivamente a brindarle orientacion y
consejeria en temas de salud. Si usted se siente mal o decaido, un profesional de la salud
lo orientara adecuadamente, debemos recordar que la automedicacion no es buena.

Quejas y Reclamos. Es un servicio exclusivo para la atencion de las quejas y reclamos de
los asegurados, vinculadas a situaciones que podrian implicar vulneracion de sus derechos.
Servicio de la Unidad de Comunicaciones, que se encarga de gestionar y/o confirmar las

citas de aquellos asegurados que ingresaron su solicitud de cita a la lista de espera.

En resumen, los servicios que brindan son tomar citas médicas, informacion citas por referencia,

informacion de prestaciones sociales, econdmicas y de seguros, requerimientos y solicitudes de

atencion y consejeria en temas de salud.

4.4 Poblacion de estudio.

Los teleoperadores que laboran en Essalud en Linea en el Hospital Nacional Nivel IV Adolfo

Guevara Velasco Essalud de Cusco son en total 20 trabajadores, se pudo hacer un muestreo

probabilistico al azar, pero la cantidad de muestra a estudiar es casi similar a la poblacion, por lo
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que se optd en hacer un censo y estudiar a la totalidad del personal que labora en Essalud en Linea.

4.5 Tamafio de muestra.
Se considera al total de la poblacion, motivo por el cual, se optd por hacer un censo de todos los
teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Nacional Nivel IV Adolfo Guevara Velasco

Essalud de Cusco.

4.6 Técnicas de seleccion de muestra.

No se utiliz6 una técnica de seleccion de la muestra, porque la muestra no es probabilistica y
porque la poblacion es pequefia, para este estudio. Cabe aclarar que se realizé un censo que incluye
a la totalidad de teleoperadores que laboran en Essalud en Linea en el Hospital Nacional Nivel IV

Adolfo Guevara Velasco Essalud de Cusco.

4.7 Técnicas de recoleccion de informacion.

Se utilizé la entrevista a cada teleoperador que labora en Essalud en Linea en el Hospital Nacional
Nivel IV Adolfo Guevara Velasco Essalud de Cusco como el método para extraer su opinion
respecto al sindrome de burnout y la satisfaccion laboral. Y el medio para recopilar la informacion
fue el instrumento tipo cuestionario (anexos 1 y 2), cuya escala de medicion para medir las
opiniones de los participantes fue la de Likert.

Los instrumentos fueron aplicados en la oficina de Essalud en Linea, ubicada dentro de las
instalaciones del Hospital Adolfo Guevara Velasco, Essalud Cusco, desde el dia 10 de noviembre
del 2022 al 17 de noviembre del 2022, cuyo tiempo de entrevista fue alrededor de 30 minutos por
teleoperador, al terminar su jornada laboral. El consentimiento para la aplicacion de los
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instrumentos por parte de la empresa Talentum S.A.C se muestra en el anexo 24.

4.8 Técnicas de andlisis e interpretacion de la informacion.

El analisis de datos se realizdo mediante el software de base de datos Excel y el software estadistico
SPSS version 22. La finalidad es procesar la informacion para luego ser interpretada mediante
graficos y cuadros estadisticos. El procedimiento que se realiz6 fue llenar bases de datos y obtener
los resultados de la informacién brindada por los teleoperadores de Essalud en Linea.

4.9 Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis planteadas.

4.9.1 Confiabilidad por medio del coeficiente alpha (cronbach).

Galindo (2020) hace referencia que el concepto de fiabilidad expresa el grado de precision de la
medida de las opiniones de la muestra o poblacion. Por lo que la fiabilidad es una caracteristica
propia de una muestra especifica, lo cual refleja a la precision de los instrumentos. Osea que
cuando la fiabilidad es dptima, se refiriere a que los datos obtenidos son precisos en la muestra en
la que se aplicé un instrumento. Menciona que un método de consistencia interna de fiabilidad
para los instrumentos utilizados en la recoleccion de informacién de la poblacion es el estadistico
alfa de Cronbach. Por consiguiente, para este estudio se utilizo el coeficiente alpha de Cronbach

para saber la consistencia interna de los instrumentos que se aplicaron a la poblacion.

4.9.2 Prueba de correlacion Rho de Spearman para la hipotesis general e hipotesis
especificas.
Bologna (2011) hace referencia a la definicion de la correlacion Rho de Spearman, la cual es una

medida de relacion entre variables y es aplicable en escalas ordinales que presentan valoraciones
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de grados, como es el caso de la estala de Likert. Por otro lado Ortiz (2021) hace mencion a que
se usa el coeficiente de correlacion Rho de Spearman cuando las observaciones no provienen de
distribuciones normales y cuando el tamafio de la muestra es inferior a 30 individuos. Galindo
(2020) hace referencia acerca del valor que podria obtener cuando se tiene el resultado de la
correlacion de Rho de Spearman. El valor r oscila entre 1 y -1, en consecuencia si el resultado es
+1 6 -1, la correlacion es perfecta, no obstante, si los valores de r van entre los intervalos de
(+1:40.8); (+0.8:+0.6); (+06:+0.4), (+0.4:+0.2) 6 (+0.2:0) la relacion es muy alta, alta, media, baja
o muy baja respectivamente, siendo la relacion directamente proporcional. Por otro lado si la
relacion se encuentra entre los intervalos (-1:-0.8); (-0.8:-0.6); (-06:-0.4) (-0.4:-0.2) 6 (-0.2:0) la
relacion es muy alta, alta, media, baja o muy baja respectivamente, siendo la relacion inversamente

proporcional.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Procesamiento, analisis, interpretacion y discusién de resultados.

En el presente capitulo, se explica el procesamiento de los datos obtenidos al aplicar las
herramientas para medir los niveles de satisfaccion laboral y sindrome de burnout de los
teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022, para después analizarlos, interpretarlos, obtener los resultados y luego hacer la discusion de
los mismos. A continuacion, se procede a presentar los instrumentos utilizados y aplicados a la
poblacion en estudio.

5.1.1 Instrumentos de medicion y fiabilidad de los instrumentos.

5.1.1.1 Instrumentos de medicién.

51.1.1.1 Ficha sociodemogréfica.
La ficha sociodemografica (anexo 1) Permiti6 medir las caracteristicas de los teleoperadores en
cuanto a su sexo, edad, estado civil, situacion laboral, niveles de estudios, cargo en la empresa,

horarios de trabajo, cantidad de hijos, horas de trabajo, el tiempo de servicio, entre otros.

51112 Cuestionario Inventario de Burnout de Maslach.

Publicado en el ano 1986 por de Maslach y Jackson (anexo 1), mide el burnout de los trabajadores,
donde se hacen preguntas a los trabajadores acerca de sus sentimientos y lo que piensan de su
trabajo. El instrumento consta de 22 preguntas cuya escala de medican es de tipo Likert. Las
preguntas estan distribuidas segin las dimensiones que conforman al burnout (cansancio

emocional, despersonalizacion y realizacion personal) que se muestra en la tabla nimero 2.
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Tabla 2
Descripcion del instrumento del inventario de burnout de Maslach.

Numero

Dimension de Items Escala de
Likert
preguntas
1.1, 1.2, 1.3,
. 1.4
Cansancio o 15,16, 1.7, Nunca(l)
emocional preguntas
18, 1.9 Algunas veces
al afio (2)
5 1'1(1)’112'1 L Algunas veces
Despersonalizacion preguntas | 13' i al mes (3)
19, L 14, Algunas veces
1.15, 1.16, a la semana (4)
Realizacion 8 1.17, 1.18, Diariamente (5)
personal preguntas 1.19, 1.20,

121, 1.22,

Nota: Elaboracion propia.

Segtn la tabla N° 2, las preguntas estan distribuidas en tres dimensiones. Para la dimension
cansancio emocional son 9 preguntas cuyos items del cuestionario son 1.1, 1.2, 1.3, 1.4

1.5, 1.6 y 1.7. Para la dimension despersonalizacion son 5 preguntas cuyos items del cuestionario
son 1.10, 1.11, 1.12 1.13 y 1.14. Para la dimension Realizacidon personal son 8 preguntas cuyos
items del cuestionario son 1.13, 1.14, 1.15, 1.16, 1.17, 1.18, 1.19, 1.20, 1.21 y 1.22.

Todos los items de las diferentes dimensiones de la variable sindrome de burnout estdn en base a
la escala Likert, cuya medicion es para el valor de 1 significa nunca, el valor de 2 significa algunas
veces al afio o menos, el valor de 3 significa algunas veces al mes, el valor de 4 significa algunas

veces a la semana y para el valor de 5 significa diariamente.

5.1.1.1.3 Cuestionario de la Escala de satisfaccion laboral SL-SPC.

Elaborado por Rosa Palma Carrillo en el afio 1999 (anexo 2) que mide la satisfaccion laboral de
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los trabajadores. El cual consta de 36 preguntas dividas en siete dimensiones que conforman a la
satisfaccion labora como los beneficios laborales y remunerativos, las condiciones fisicas y de
confort, el desarrollo personal, el desempefio de las tareas, las politicas administrativas, las
relaciones sociales, y la relacion con la autoridad. La tabla nimero 3 muestra la distribucion de

las preguntas por dimensiones:

Tabla 3
Descripcion del instrumento Escala de satisfaccion laboral SL-SPC.
Dimension Numero de Items Escala de Likert
preguntas
Beneficios 2.1,22,23y
laborales y 4 preguntas 24
remunerativos o
Condiciones fisicas 5 preguntas 5';’92'6’ 27,238
y de confort XUSATIRD totalmente en
I desacuerdo (1)
Desarrollo personal 6 preguntas gig, 214y en desacuerdo (2)
Desempefio de las 6 t 2.16,2.17,2.18, d1ndec1sz (32‘
tareas preguntas  5"g"5 g y 221 e acuerdo (4)
totalmente de
Politicas 5 preguntas 2.22,2.23,2.24, acuerdo (5)
SO 2.25y2.26
administrativas
. . 2.27,2.28,2.29
Relaciones sociales 4 preguntas y 2.30
Relacion con la 2.31,2.32,2.33,

autoridad 6 preguntas

Nota: Elaboracion propia.

2.34,2.35y2.36

Seglin la tabla N°3, las preguntas estan distribuidas en 7 dimensiones. Para la dimension
Beneficios laborales y remunerativo son 4 preguntas cuyos items del cuestionario son 2.1, 2.2, 2.3

y 2.4. Para la dimension Condiciones fisicas y de confort son 5 preguntas cuyos items del
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cuestionario son 2.5, 2.6, 2.7, 2.8 y 2.9. Para la dimension desarrollo personal son 6 preguntas
cuyos items del cuestionario son 2.10, 2.11, 2.12, 2.13, 2.14 y 2.15. Para la dimensién Desempefio
de las tareas son 6 preguntas cuyos items del cuestionario son 2.16, 2.17, 2.18, 2.19, 2.20 y 2.21.
Para la dimension Politicas administrativas son 5 preguntas cuyos items del cuestionario son 2.22,
2.23, 2.24, 2.25 y 2.26. Para la dimension relaciones sociales son 4 preguntas cuyos items del
cuestionario son 2.27, 2.28, 2.29 y 2.30. Para la dimension Relacion con la autoridad son 6
preguntas cuyos items del cuestionario son 2.31, 2.32, 2.33, 2.34, 2.35 y 2.36.

Todos los items de las diferentes dimensiones de la variable satisfaccion laboral estdn en base a la
escala Likert, cuya medicion es para el valor 1 significa total mente en desacuerdo, para el valor 2
significa en desacuerdo, para el valor 3 significa indeciso, para el valor 4 significa de acuerdo y

para el valor 5 significa totalmente de acuerdo.

5.1.1.2 Fiabilidad del instrumento.

Se aplico el coeficiente alpha de Cronbach para saber la consistencia interna de los instrumentos
que se aplicaron a la poblacion. Segin Galindo (2020), hace referencia que los valores de los
resultados pueden oscilar cuando se aplica la prueba de alfa de cronbach. Por lo que valores
menores a 0.5 resultan inaceptables, valores entre 0.5 y 0.6 resulta un instrumento pobremente
confiable, valores entre 0.6 y 0.7 resulta que un instrumento cuestionable, valores entre 0.7 y 0.8
resultan ser aceptables, ya se puede hablar de fiabilidad, valores entre 0.8 y 0.9 resulta ser que un
instrumento fiable y valores entre 0.9 y 1.0 resulta ser que el instrumento es altamente fiable. Por

lo tanto, un instrumento es fiable con valores iguales o superiores a 0.8, lo cual demuestra
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estabilidad y consistencia en las mediciones.

51.1.2.1 Fiabilidad del instrumento para la variable sindrome de burnout.

En el caso de la variable sindrome de burnout, para el cuestionario Inventario de Burnout de
Maslach y Jackson aplicado a los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 se muestran los valores del alfa de Cronbach en la tabla
namero 4:

Tabla 4
Valor del alfa de Cronbach para el instrumento del inventario de burnout de Maslach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.858 2

Nota: Elaboracion propia.

El resultado del alfa de Cronbach es 0.858 en 22 items del cuestionario del Inventario de Burnout
de Maslach y Jackson, lo cual demuestra estabilidad y consistencia en el instrumento aplicado a
los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el
afio 2022. Por lo que se concluye que el instrumento es fiable.

51.1.2.2 Fiabilidad del instrumento para las dimensiones de la variable sindrome de

burnout.
Para las dimensiones de la variable sindrome de burnout, se muestran los resultados en la tabla

namero 5:
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Tabla 5
Valores del alfa de Cronbach para las dimensiones de la variable sindrome de burnout para el
instrumento inventario de burnout de Maslach

Estadisticas de fiabilidad

Dimension Alfa de N de
Cronbach elementos
Cansancio emocional 0.887 9
Despersonalizacion 0.703 5
Realizacion personal 0.900 8

Nota: Elaboracion propia.
Segtn la tabla nimero 5, se muestran los resultados del alfa de cronbach para las distintas
dimensiones de la variable sindrome de brunout. Se aprecia que los resultados son mayores al valor
de referencia 0.7, se concluye que el instrumento es fiable, demuestra estabilidad y consistencia

del instrumento en cada una de las dimensiones de la variable sindrome de burnout.

51.1.2.3 Fiabilidad del instrumento para la variable satisfaccion laboral.

En el caso de la variable satisfaccion laboral, para el cuestionario de la Escala de satisfaccion
laboral SL-SPC aplicado a los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 se muestran los valores del alfa de cronbach en la tabla

namero 6:

Tabla 6
Valor del alfa de Cronbach para el instrumento de la Escala de satisfaccién laboral SL-SPC.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.740 36

Nota: Elaboracion propia.
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Elresultado del alfa de Cronbach es 0.740 en 36 items del cuestionario de la Escala de satisfaccion
laboral SL-SPC, lo cual demuestra estabilidad y consistencia en el instrumento aplicado. Por lo

que se concluye que el instrumento es fiable.

51.1.2.4 Fiabilidad del instrumento para las dimensiones de la variable satisfaccion
laboral.

Para las dimensiones de la variable satisfaccion laboral, se muestran los resultados en la tabla

namero 7:

Tabla 7

Valores del alfa de Cronbach para las dimensiones de la variable satisfaccion laboral para el
instrumento de la Escala de satisfaccion laboral SL-SPC

Estadisticos de fiabilidad

Dimension Alfa de N de
Cronbach elementos
beneficios laborales y remunerativos 0.713 4
condiciones fisicas y de confort 0.821 5
desarrollo personal 0.887 6
desarrollo de las tareas 0.791 6
politicas administrativas 0.745 5
relaciones sociales 0.727 4
relacion con la autoridad 0.828 6

Nota: Elaboracion propia.
Seglin la tabla niimero 7, se muestran los resultados del alfa de cronbach para las distintas
dimensiones de la variable satisfaccion laboral. Se aprecia que los resultados son mayores al valor
de referencia 0.7, se concluye que el instrumento es fiable, demuestra estabilidad y consistencia

del instrumento en cada una de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral.
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5.1.2 Procesamiento de los datos.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los teleoperadores de Essalud en Linea, a través de los
instrumentos (anexos 1 y 2), se procesé la informacion con el software SPSS, con el objetivo de
ver la situacion sociodemografica, medir los niveles de burnout y los niveles de satisfaccion
laboral, se elabor6 una matriz de datos para las variables sociodemograficas, sindrome de burnout
y satisfaccion laboral (anexos 7, 8, 9 y 10), donde los datos son ordenados para obtener la
informacion y luego analizarla e interpretarla.

Para poder medir los niveles de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se asignaron puntajes a las preguntas que
estan en el cuestionario del Inventario de Burnout de Maslach y Jackson de 1986 como se muestra

en la tabla nimero 8:

Tabla 8
Puntajes para las preguntas del cuestionario del Inventario de Burnout de Maslach.
Escala de medicion Valor numérico
Nunca 1

Algunas veces al afio
Algunas veces al mes

Algunas veces a la semana
Diariamente
Nota: Elaboracion propia.

[V, N SN VS I S

En la tabla nimero 8, las respuestas de como se siente el personal entrevistado se codifican
mediante valores numéricos. Para la respuesta “nunca” se codifica el nimero 1, que representa el

valor mas bajo, para la respuesta “algunas veces al afio” se codifica con el nimero 2, para la
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respuesta “algunas veces al mes” se codifica con el nimero 3, para la respuesta “Algunas veces a
la semana” se codifica con el numero 4 y para la respuesta “Diariamente” se codifica con el numero
5.

Por otro lado, para medir los niveles de satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en
Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se asignaron puntajes
a las preguntas que estan en el cuestionario de satisfaccion laboral como se muestra en la tabla
namero 9:

Tabla 9

Puntajes para las preguntas del cuestionario del cuestionario de la escala de satisfaccion
laboral SL-SPC.

Escala de medicion Valor numerico
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indeciso 3
De acuerdo 4
5

Totalmente de Acuerdo
Nota: Elaboracion propia.

En la tabla nimero 9, las respuestas numéricas, como el valor uno, el cual es el valor mas bajo de
la tabla, representa que el entrevistado estd “totalmente en desacuerdo” segun el item respondido
del instrumento que mide los niveles de satisfaccion laboral. En contraste a ello, el valor cinco
representa que esta “totalmente de acuerdo” segun el item respondido en el cuestionario que mide
los niveles de satisfaccion laboral. En consecuencia, en valor nimero dos representa que estd en
“desacuerdo”, el nlimero tres representa que esta “indeciso” y el nimero cuatro representa que esta

“de acuerdo” con los items del cuestionario de satisfaccion laboral.
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Después de haber codificado las respuestas de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en una matriz de datos (anexos 7, 8 y 9), se procedié medir
los niveles de burnout o satisfaccion laboral. Para tal fin, se realizé el baremo (anexo 13 y 14) de
la escala de Likert en una agrupacion visual (anexos 19 y 20), que permite calificar a cada
teleoperador, segiin la puntuacion obtenida de cada uno, en niveles de burnout como “alto”,
“medio” o “bajo”. En consecuencia, se aplica la misma metodologia para medir los niveles
satisfaccion laboral como “alto”, “medio” o “bajo” de cada uno de los teleoperadores. En la tabla
namero 10, se muestran los puntos de corte para ubicar a cada teleoperador si presenta un burnout

alto, medio o bajo segun la variable sindrome de burnout:

Tabla 10
Puntos de corte para la variable sindrome de burnout.

Puntos de corte
Bajo Medio Alto
sindrome de burnout 39-55 56 -72 73 - 88

Nota: Elaboracion propia.

Variable

Segun la tabla nimero 10, para la variable sindrome de burnout, si el total de puntaje obtenido por
cada teleoperador, cuando se le aplico el instrumento, estd entre los valores de 39-55, se considera
que tiene burnout bajo, en consecuencia, si dicho valor se encuentra entre los intervalos 56-72 6
73-88, se considerara que presenta burnout medio o alto, respectivamente.

En la tabla nimero 11, se muestran los puntos de corte para ubicar a cada teleoperador si presenta

un burnout alto, medio o bajo seglin las dimensiones de la variable sindrome de burnout:
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Tabla 11
Puntos de corte para las dimensiones de la variable sindrome de burnout.

Puntos de corte

Dimensiones Bajo Medio Alto
Cansancio emocional 10-18 19-25 26-33
Despersonalizacion 5-10 11-16 17-21
Realizacion personal 12-21 22-31 32-40

Nota: Elaboracion propia.
Seguin la tabla 11, en el caso de la dimension cansancio emocional, si la suma del puntaje obtenido
para dicha dimension cae entre los intervalos 10-18, 19-25 6 26-33, el teleoperador presentara
niveles de cansancio emocional bajo, medio o alto, respectivamente.
Segun la tabla 11, en el caso de la dimension despersonalizacion, si la suma del puntaje obtenido
para dicha dimension cae entre los intervalos 5-10, 11-16 6 17-21, el teleoperador presentara
niveles de despersonalizacion bajo, medio o alto, respectivamente.
Segun la tabla 11, en el caso de la dimension realizacion personal, si la suma del puntaje obtenido
para dicha dimension cae entre los intervalos 12-21, 22-31 6 32-40, el teleoperador presentara
niveles de realizacion personal bajo, medio o alto, respectivamente.
En la tabla nimero 12, se muestran los puntos de corte para clasificar a cada teleoperador si posee
una satisfaccion laboral alta, media o baja para variable satisfaccion laboral.

Tabla 12
Puntos de corte para la variable satisfaccion laboral.

Puntos de corte
Bajo Medio Alto
Satisfaccion laboral 91-108 109-126 127 -143

Nota: Elaboracion propia.

Variable
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Segun la tabla numero 12, para la variable satisfaccion laboral, si el total de puntaje obtenido por
cada teleoperador cuando se aplico el instrumento esta entre los valores de 91 - 108, se considera
que tiene una satisfaccion laboral baja, en consecuencia, si dicho valor alcanzado se encuentra
entre los intervalos 109 — 126 6 127 - 143, se considerara que presenta una satisfaccion laboral
media o alta, respectivamente.

En la tabla nimero 13, se muestran los puntos de corte para clasificar a cada teleoperador si posee
una satisfaccion laboral alta, media o baja en las distintas dimensiones de la satisfaccion laboral:

Tabla 13
Puntos de corte para las dimensiones de la variable satisfaccion laboral.

Puntos de corte

Dimension Bajo Medio Alto
Beneficios laborales y remunerativos 4-9 10 - 15 16 - 20
Condiciones fisicas y de confort 7-12 13-18 19 -23
Desarrollo personal 13-18 19 -24 25-29
Desarrollo de las tareas 12-18 19 -24 25-30
Politicas administrativas 8-13 14 -17 18 -22
Relaciones sociales 7-11 12-16 17 -20
Relacion con la autoridad 10 - 17 18 -24 25-30

Nota: Elaboracion propia.
Segun la tabla nimero 13, en el caso de la dimension beneficios laborales y remunerativos, si la
suma del puntaje obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 4 — 9, 10 — 15 6 16 - 20,
el teleoperador presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
beneficios laborales y remunerativos es baja, media o alta, respectivamente.
Seglin la tabla nimero 13, en el caso de la dimension condiciones fisicas y de confort, si la suma

del puntaje obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 7 — 12, 13 — 18 6 19 - 23, el
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teleoperador presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
condiciones fisicas y de confort es baja, media o alta, respectivamente.

Segun la tabla nimero 13, en el caso de la dimensién desarrollo personal, si la suma del puntaje
obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 13 — 18, 19 — 24 6 25 - 29, el teleoperador
presentara presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
desarrollo personal es baja, media o alta, respectivamente.

Segun la tabla nimero 13, en el caso de la dimension desarrollo de las tareas, si la suma del puntaje
obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 12 — 18, 19 — 24 6 25 - 30, el teleoperador
presentara presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
desarrollo de las tareas es baja, media o alta, respectivamente.

Segtn la tabla nimero 13, en el caso de la dimension politicas administrativas, si la suma del
puntaje obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 8 — 13, 14 — 17 6 18 - 22, el
teleoperador presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
politicas administrativas es baja, media o alta, respectivamente.

Segun la tabla nimero 13, en el caso de la dimension relaciones sociales, si la suma del puntaje
obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 7 — 11, 12 — 16 6 17 - 20, el teleoperador
presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension relaciones
sociales es baja, media o alta, respectivamente.

Segun la tabla nimero 13, en el caso de la dimension relacion con la autoridad, si la suma del

puntaje obtenido para dicha dimension cae entre los intervalos 10 — 17, 18 — 24 6 25 - 30, el
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teleoperador presenta una percepcion de que sus niveles de satisfaccion laboral en la dimension
relacion con la autoridad es baja, media o alta, respectivamente.

Después de haber establecido los puntos de corte segun los niveles de satisfaccion laboral y de
burnout de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud
Cusco en el afio 2022, se procede a medir los niveles de satisfaccion laboral o de burnout como
bajo, medio o alto a cada teleoperador segun los puntajes obtenidos en cada instrumento de
medicion, para después de ello clasificarlos segin sus niveles de satisfaccion laboral o sindrome
de burnout.

5.1.3 Analisis e interpretacion.

5.1.3.1 Resultados y descripcion de resultados de las variables sociodemograficas.

Segun la ficha sociodemografica contestadas por los teleoperadores de Essalud en Linea del
hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 se encontraron los siguientes
resultados:

Se muestra en la tabla nimero 14, los resultados segtn la variable sexo de los teleoperadores de
Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022

Resultado sociodemografico segun la variable sexo de los teleoperadores de Essalud en Linea del

hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Tabla 14
Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable sexo de los teleoperadores de Essalud en
Linea.

. . . Porcentaje
Variable Genero  Frecuencia porcentaje acumulado
Sexo Masculino 0 0 0
Femenino 20 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia.
Segun la tabla nimero 14, el resultado acerca de la variable sexo es que el cien por ciento, veinte
teleoperadores, es del género femenino.
Se muestra en la tabla nimero 15 los resultados seglin la variable edad de los teleoperadores de

Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Tabla 15
Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable edad de los teleoperadores de Essalud en
Linea.

. - . . Porcentaje
Variable ARos Frecuencia Porcentaje acumulacjio
25 1 5.0 5.0
26 4 20.0 25.0
27 1 5.0 30.0
28 1 5.0 35.0
29 2 10.0 45.0
30 1 5.0 50.0
33 1 5.0 55.0
34 1 5.0 60.0
Edad 35 1 5.0 65.0
36 1 5.0 70.0
39 1 5.0 75.0
41 1 5.0 80.0
42 1 5.0 85.0
48 1 5.0 90.0
59 2 10.0 100.0
Total 20 100.0
Media:34.9 Maximo 59 Minimo 25

Nota: Elaboracion propia.
Segun los resultados que se muestran en la tabla nimero 15 de la variable edad e los teleoperadores
de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el ano 2022, se
encontro que el promedio de edad es de 34.9 afios. La edad maxima es de 59 afos y la edad minima
es de 25 anos.
Se muestra en la tabla nimero 16, los resultados seglin la variable estado civil de los teleoperadores

de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022
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Tabla 16
Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable estado civil de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

. . ., . . Porcentaje
Variable Situacion Frecuencia Porcentaje acumulacjio
Casado 7 35.0 35.0
Egitjﬁo Soltero 9 45.0 80.0
Divorciado 4 20.0 100.0

total 20 100.0
Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados que se muestran en la tabla nimero 16 de la variable estado civil, se encontrd
que los teleoperadores que estan casados son el 35 por ciento, siete teleoperadores, en contraste a
ello, hay cuatro teleoperadores divorciados, el veinte por ciento del total. Los teleoperadores
solteros son nueve, que es la mayor cantidad, el cuarenta y cinco por ciento del total

Se muestra en la tabla nimero 17 los resultados segiin la variable cantidad de hijos de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022.

Tabla 17

Resultado de la ficha sociodemogréfica de la variable cantidad de hijos de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

Numero de Total de

Variable Cantidad - Promedio
operadores hijos
0 7 0 0
1 7 7 1
Cantidad
de hijos 2 4 8 2
3 2 6 3
total 20 21 1.5

Nota: Elaboracion propia.
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Segun los resultados que se muestran en la tabla nimero 17 de la variable Cantidad de hijos, se
encontr6 que tienen veintiin  hijos en total entre todos los teleoperadores, siendo el promedio 1.5
hijos por teleoperador. Se encontrd que siete teleoperadores que estan solteros, site teleoperadores
tienen en promedio un hijo, cuatro teleoperadores tienen en promedio dos hijos y dos
teleoperadores tienen en promedio tres hijos

Se muestra en la tabla numero 18 los resultados segiin la variable situacion laboral de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022

Tabla 18

Resultado de la ficha sociodemogréfica de la variable situacion laboral de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

Variable Situacion Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Situacion | creeTos 20 100.0 100.0
laboral ~ STPresd

Planilla 20 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia.
Segun los resultados que se muestran en la tabla nimero 18 de la variable situacion laboral, se
encontr6 que los veinte teleoperadores, cien por ciento, prestan su servicio a Essalud mediante una
empresa tercerizada y que el cien por ciento, veinte teleoperadores, estdn en la planilla de la
empresa
Se muestra, en la tabla nimero 19, los resultados segun la variable horario de trabajo de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio

2022.
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Tabla 19
Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable turno de trabajo de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

. . . Porcentaje
Variable Turno Frecuencia Porcentaje acumulado
Turno manana 13 65.0 65.0
Coordinador 1
Turno de Teleoperador 12
trabajo Turno tarde 7 35.0 100.0
Coordinador 1
Teleoperador 6
Total 20 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados que se muestran en la tabla en la tabla nimero 19 de la variable turno de
trabajo, se encontrd que el sesenta y cinco por ciento, trece trabajadores, de los teleoperadores
prestan sus servicios en el turno mafiana, un coordinador y doce teleoperadores. Mientras tanto en
el turno tarde, son el treinta y cinco por ciento, siete teleoperadores, con un coordinador y seis
teleoperadores.

Se muestra en la tabla numero 20 los resultados segin la variable horas de trabajo de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio

2022.
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Tabla 20
Resultado de la ficha sociodemogréfica de la variable horas de trabajo de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

. . . Porcentaje
Variable Horas Frecuencia Porcentaje acumulado
4 horas laborables 0 0 0
Horasde ¢\ ' ras laborabl 20 100.0 100.0
trabajo oras laboraples . .
12 horas laborables 0 0.0 100.0
total 20 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados que se muestran en la tabla nimero 20 de la variable horas de trabajo, ningin
teleoperador labora a tiempo partido de cuatro horas u horarios de doce horas. Las horas de trabajo
de todos los teleoperadores son ocho horas diarias durante seis dias. Con un dia de descanso que
usualmente son los domingos. En cuanto al horario de trabajo (anexo 23), en el turno mafiana hay
trece teleoperadores que asisten desde las 6 de la manana hasta las 2 de la tarde. Los teleoperadores
que asisten en el turno tarde son seis, desde las 2 de la tarde hasta las 10 de la noche.

Se muestra en la tabla nimero 21 los resultados segun la variable tiempo que labora en la empresa
de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en

el afio 2022.

71



Tabla 21
Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable tiempo de servicio de los teleoperadores

de Essalud en Linea.

Variable Iat':/lo ?Z?os Frecuencia Porcentaje aP:Jrc:lTlt:‘chg
1 1 5.0 5.0
2 1 5.0 10.0
4 1 5.0 15.0
6 1 5.0 20.0
9 2 10.0 30.0
10 1 5.0 35.0
11 2 10.0 45.0
. 12 1 5.0 50.0
T'%rgpo 13 | 5.0 55.0
servicio 14 2 10.0 65.0
17 1 5.0 70.0
29 1 5.0 75.0
40 1 5.0 80.0
53 1 5.0 85.0
55 1 5.0 90.0
59 1 5.0 95.0
60 1 5.0 100.0
Total 20 100.0
media:21.45 Maximo 60 Minimo 1

Nota: Elaboracion propia.
Segun los resultados que se muestran en la tabla tabla nimero 21 de la variable tiempo de servicio.
El promedio de meses que se encuentran laborando los teleoperadores de Essalud en Linea del
hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 es de veintiun puntos cuarenta y
cinco meses. Se encontrd que hay un teleoperador que recién tiene un mes de servicio prestado,
siendo el valor minimo, mientras que hay otro que estd laborando cerca de sesenta meses, el tiempo

mas alto alcanzado, cerca de 5 afios.
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Se muestra en la tabla numero 22 los resultados segln la variable nivel de estudios de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022.

Tabla 22

Resultado de la ficha sociodemogréafica de la variable nivel de estudios de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

. i . . Porcentaje
Variable Nivel Frecuencia Porcentaje acumulado
Superior
universitario 3 15.0 15.0
no
concluido
Superior
Nivel de técnico no 1 5.0 20.0
estudios concluido
Egresado 5 25.0 45.0
tecnico
Bachiller 5 25.0 70.0
Titulo 6 30.0 100.0
tecnico
Total 20 100.0

Nota: Elaboracion propia.
Segun los resultados que se muestran en la tabla la tabla nimero 22 de la variable nivel de estudios,
se encontrd que los teleoperadores que poseen niveles de estudios superiores universitarios son
ocho, el cuarenta por ciento del total. Quienes no los han concluido son tres, que representan el
quince por ciento del total de teleoperadores. Mientras que cinco teleoperadores son bachilleres,
que representa el veinticinco por ciento del total.

Por otro lado, los teleoperadores que siguieron estudios técnicos que son doce teleoperadores, el
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sesenta por ciento del total. Los que no concluyeron sus estudios es un teleoperador que representa
el cinco por ciento del total, los egresados técnicos son cinco teleoperadores que representan el
veinticinco por ciento del total. Quienes poseen titulo técnico son seis teleoperadores que
representan el treinta por ciento del total.

Se muestra en la tabla nimero 23 los resultados segun la variable profesion actual de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022.

Tabla 23

Resultado de la ficha sociodemogréfica de la variable profesion actual de los teleoperadores de
Essalud en Linea.

Variable Profesion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Administracion 4 20 0

Contabilidad 3 15 20

.. Docencia 1 5 35

P ;%f[is;?n Enfermeria 5 25 40

Gastronomia 1 5 65

Informatica 6 30 70

Psicologia 1 5 100

Total 20 100.0

Nota: Elaboracion propia.
Seglin los resultados que se muestran en la tabla nimero 23 de la variable nivel de estudios, se
encontro que la mayor parte de teleoperadores sigui6 la carrera de informatica, seis teleoperadores,
treinta por ciento del total, en segundo lugar, estdn quienes estudiaron enfermeria, veinticinco por
ciento de los teleoperadores que llegarian a ser cinco. En el tercer lugar estarian quienes siguieron

una carrera de administracion, cuatro teleoeradores que representa el vente por ciento.

74



Segun el anexo N° 23 de la ficha sociodemografica, el nivel de sueltos de los teleoperadores de
Essalud en Linea en el afio 2022 esta entre el rango de 1025 y 1200 soles.

5.1.3.2 Resultados y descripcion de resultados de la variable sindrome de burnout.

51321 Resultados de la variable sindrome de burnout.

Para la variable sindrome de burnout y sus dimensiones se muestra en la tabla nimero 24 la
clasificacion de cada teleoperador segtn los niveles de burnout, segun el puntaje obtenido de cada

teleoperador:

Tabla 24
Resultados de los niveles de sindrome de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

NIVELES DE BURNOUT
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
f % f % f %
Sindrome de burnout 3 15% 12 60% S5 25% 20
Nota: Elaboracion propia.

VARIABLE

Segun la tabla N° 24, se muestran fas clasificaciones de los teleoperadores distribuidos segun los
niveles burnout que presenta cada teleoperador de en general.

51322 Resultados de las dimensiones de la variable sindrome de burnout.

Para las dimensiones de la variable sindrome de burnout, se muestra en la tabla nimero 25 la
clasificacion de cada teleoperador segin los niveles de burnout, segin el puntaje obtenido de cada

teleoperador,
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Tabla 25

Resultados de los niveles de burnout en las dimensiones de la variable sindrome de burnout de
los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en
el afio 2022.

NIVELES DE BURNOUT

DIMENSIONES BAJO MEDIO ALTO TOTAL
f % f % f %
Cansancio emocional 7 35% 7 35% 6 30% 20
Despersonalizacion 6 30% 10 50% 4 20% 20
Realizacion personal 2 10% 7 35% 11 55% 20

Nota: Elaboracion propia.
Segun la tabla N° 25, se muestran las clasificaciones de los teleoperadores distribuidos segun los
niveles burnout que presenta cada teleoperador para las dimensiones que conforman el sindrome
de burnout. A continuacion, se describen los resultados para la variable sindrome de burnout y sus
dimensiones.

5.1.3.2.3 Descripcion de resultados la variable sindrome de burnout.

a. Variable sindrome de burnout.

Después de clasificar a cada teleoperador en algun intervalo segun el resultado de su puntaje total

de las respuestas elegidas por el mismo teleoperador en el instrumento utilizado para medir los

niveles de burnout como medio, bajo o alto, se obtienen resultados como se muestra en la figura

N° 1:
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Figura 1
Niveles de sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo
Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 1, se muestran al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun
los niveles de burnout. Se encontr6 que tres trabajadores, quince por ciento del total, presentan un
burnout bajo, mientras que los niveles de burnout alto son el veinticinco por ciento, cinco
teleoperadores. Los niveles de burnout predominantes es el medio, con doce teleoperadores que

representa el sesenta por ciento del total.

77



b. Dimension cansancio emocional.

En la figura N° 2, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segin los niveles de burnout segin la
dimension cansancio emocional.

Figura 2

Niveles de sindrome de burnout en la dimensidn cansancio emocional en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.

En la figura N° 2, se muestran al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segliin
los niveles de burnout segiin la dimensidn cansancio emocional. Se encontrd que siete
teleoperadores, treinta y cinco por ciento del total, presentan un burnout bajo en la dimension

cansancio emocional. Los teleoperadores que presentan un burnout alto en la dimension cansancio
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emocional son seis que representa el treinta por ciento. Los niveles medios de burnout en la
dimensidn cansancio emocional resulta ser que hay siete teleoperadores en esa condicion, el treinta
y cinco por ciento del total.

Indicador desanimo.

Segun los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimensidon cansancio emocional en
el indicador desanimo (anexo 21) se encontrd que tres teleoperadores presentan niveles bajos de
desanimo en su trabajo, el quince por ciento del total. Quienes presentan mayor desanimo son el
cincuenta y cinco por ciento, once teleoperadores. Y los que presentan medio desanimo son seis,
que representa el treinta por ciento del total.

Indicador fatiga.

Segun los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimensidon cansancio emocional, en
el indicador fatiga (anexo 21) se encontrd que ocho teleoperadores presentan niveles bajos de fatiga
en su trabajo, que son el cuarenta por ciento del total. Quienes presentan mayor fatiga son el treinta
por ciento, seis teleoperadores. Los que estan medianamente fatigados son seis teleoperadores, que
representa el treinta por ciento del total.

Indicador irritabilidad.

Seglin los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimension cansancio emocional, en
el indicador irritabilidad (anexo 21), se encontré que catorce teleoperadores presentan niveles
bajos de irritabilidad en su trabajo, que son el setenta por ciento del total. Quienes presentan mayor

irritabilidad son el veinte por ciento, cuatro teleoperadores. Los que estan medianamente irritados
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son dos teleoperadores, que representa el diez por ciento del total.

c. Dimension despersonalizacion.

En la figura N° 3, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados seglin los niveles de burnout en la dimension
despersonalizacion.

Figura 3

Niveles de sindrome de burnout en la dimensidn despersonalizacion en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 3, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun los
niveles de burnout segun la dimension despersonalizacion. Se encontré que seis teleoperadores,
treinta por ciento del total, presentan un burnout bajo en la despersonalizacion. Los teleoperadores
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que presentan un burnout alto en la dimension despersonalizacion son cuatro que representa el
veinte por ciento. Los niveles de burnout en la dimension despersonalizacion predominante es el
medio, con diez teleoperadores que representa el cincuenta por ciento del total.

Indicador apatia

Segun los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimension despersonalizacion, en el
indicador apatia (anexo 21), se encontrd que doce teleoperadores presentan niveles bajos de apatia
en su trabajo, que son el sesenta por ciento del total. Quienes presentan mayor apatia son el
veinticinco por ciento, cinco teleoperadores. Los que presentan regulares niveles de apatia en sus
labores son tres teleoperadores, que representa el quince por ciento del total.

Indicador culpabilidad

Segun los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimension despersonalizacion, en el
indicador culpabilidad (anexo 21), se encontrd que cinco teleoperadores presentan niveles bajos
de culpabilidad en su trabajo, que son el veinticinco por ciento del total. Quienes presentan
culpabilidad a medias son el setenta por ciento, catorce teleoperadores. Los que sienten mucha
culpabilidad en sus labores es un solo teleoperador que representa el cinco por ciento del total.

d. Dimension realizacidn personal.

En la figura N° 4, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segtn los niveles de burnout en la dimension

realizacion personal.
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Figura 4
Niveles de sindrome de burnout en la dimensidn realizacion personal en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 4, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segin los
niveles de burnout segun la dimension realizacion personal. Se encontré que dos teleoperadores,
diez por ciento del total, presentan un burnout bajo en la dimension realizacion personal. Los
teleoperadores que presentan un burnout alto en la dimension realizacion personal son once que
representa el cincuenta y cinco por ciento, nivel predominante. En el nivel medio de la dimension
realizacion personal del sindrome de burnout se encontrd que siete teleoperadores se encuentran

en ese nivel, el treinta y cinco por ciento del total.

82



Indicador empatia.

Segtin los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimension realizacion personal, en
el indicador empatia (anexo 21), se encontrdé que dos teleoperadores presentan niveles bajos de
empatia en su trabajo, que son el diez por ciento del total. Quienes presentan mayor empatia son
once teleoperadores que representa el cincuenta y cinco por ciento. Los que sienten regulares
niveles de empatia en sus labores son siete teleoperadores que representa el treinta y cinco por
ciento del total.

Indicador entusiasmo.

Segun los resultados de la variable sindrome de burnout de la dimension realizacion personal, en
el indicador entusiasmo (anexo 21), se encontr6é que dos teleoperadores tienen bajo entusiasmo en
su trabajo, que es el diez por ciento del total. Quienes presentan mayor entusiasmo en sus labores
son siete teleoperadores que representa el treinta y cinco por ciento. Los que sienten regulares
niveles de entusiasmo en sus labores son once teleoperadores, que representa el cincuenta y cinco
por ciento del total.

Para tener un panorama general de los niveles de sindrome de burnout en los teleoperadores de
Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco en el afio 2022, se muestra en la figura

N° 5 las dimensiones con los distintos niveles de burnout alcanzados:
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Figura 5

Niveles de sindrome de burnout en la dimensiones cansancio emocional, despersonalizacién y
realizacién personal en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.

En la figura nimero 5, se muestran los niveles de sindrome burnout segun sus dimensiones de los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio
2022. Entre los niveles de sindrome de burnout mas alto encontrado es el 55 por ciento de la
dimension realizacion personal, En contraste a ello, el valor mas bajo entre niveles de sindrome
burnout en sus dimensiones, es de 10 por ciento de la dimension realizacion personal.

5.1.3.3 Resultados y descripcion de resultados de la variable satisfaccion laboral.

51331 Resultados de la variable satisfaccion laboral.

Se procede a presentar los resultados de la variable satisfaccion laboral y sus dimensiones, segun

los resultados obtenidos para catalogar si presenta alta, media o baja satisfaccion laboral. En la
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tabla nimero 26, se presenta la clasificacion de cada teleoperador segun los niveles de satisfaccion
laboral que presentan, segun su puntaje obtenido:

Tabla 26
Resultados de los niveles de satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea del
hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022

NIVELES DE SATISFACCION
LABORAL
BAJO MEDIO  ALTO
f % f % f %
Variable satisfaccion laboral 2 10% 9 45% 9 45%
Nota: Elaboracion propia.

VARIABLE O DIMENSION

Segtn la tabla N°26, se muestran la clasificacion de los teleoperadores distribuidos segun los
niveles satisfaccion laboral en general.

5.1.33.2 Resultados de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral.

Se procede a presentar los resultados de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral, segiin
los resultados obtenidos para catalogar si presenta alta, media o baja satisfaccion laboral. En la
tabla nimero 27, se presenta la clasificacion de cada teleoperador segun los niveles de satisfaccion

laboral que presentan, segun su puntaje obtenido.
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Tabla 27

Resultados de los niveles de satisfaccion en las dimensiones de la variable satisfacciéon laboral
de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco
en el afio 2022

NIVELES DE SATISFACCION
LABORAL

DIMENSIONES BAJO  MEDIO  ALTO

f % f % f %
Beneficios laborales y remunerativos 12 60% 6 30% 2 35%
Condiciones fisicas y de confort 5 25% 8 40% 7 30%
Desarrollo personal 7 35% 7 35% 6 20%
Desarrollo de las tareas 1 5% 15 75% 4 30%
Politicas administrativas 7 35% 7 35% 6 35%
Relaciones sociales 4 20% 9 45% 7 50%
Relacion con la autoridad 1 5% 9 45% 10 45%

Nota: Elaboracion propia.
Segutn la tabla N°27, se muestran las clasificaciones de los teleoperadores distribuidos segtn los
niveles satisfaccion laboral en cada una de las dimensiones que lo conforman. A continuacion, se
describen los resultados.
5.1.3.3.3 Descripcion de resultados de la variable satisfaccion laboral, dimensiones e
indicadores.
a. Variable satisfaccion laboral.
Después de clasificar a cada teleoperador en algliin intervalo segln el resultado de su puntaje total
del instrumento utilizado para medir los niveles de burnout como medio, bajo o alto y los niveles

de satisfaccion laboral como bajo, medio o alto, se obtienen los siguientes resultados.
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Figura 6
Niveles de satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo
Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.

En la figura N° 6, se muestran al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun
los niveles de satisfaccion laboral. Se encontr6 que dos trabajadores, diez por ciento del total,
presentan una satisfaccion laboral baja, en contraposicion, son nueve teleoperadores que presentan
niveles de satisfaccion laboral alto, el cuarenta y cinco por ciento. En los niveles de satisfaccion
laboral medio, estdn nueve teleoperadores que representa el cuarenta y cinco por ciento del total.
b. Dimension beneficios laborales y remunerativos.

En la figura N° 7, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segin los niveles de satisfaccion laboral en
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la dimension beneficios laborales y remunerativos.

Figura 7

Niveles de satisfaccion laboral en la dimension beneficios laborales y remunerativos de los
teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el
ano 2022,
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Niveles de satisfaccion laboral en la dimension beneficios laborales y
remunerativos
Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 7, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun los
niveles de satisfaccion laboral en la dimension beneficios laborales y remunerativos. Se encontro
que doce teleoperadores, sesenta por ciento del total, presentan satisfaccion laboral baja en la
dimension beneficios laborales y remunerativos. Los teleoperadores que presentan satisfaccion
laboral alta en la dimension beneficios laborales y remunerativos son dos que representa el diez

por ciento. En el nivel medio de satisfaccion laboral en la dimension beneficios laborales y

remunerativos se encontrd que seis teleoperadores lo presentan, el treinta por ciento del total.
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Indicador salario

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension beneficios laborales y
remunerativos (anexo 22), en el indicador salario, se encontr6 que catorce teleoperadores, el
setenta por ciento del total, sienten que sus salarios son bajos. Las personas que no se sienten
disconformes ni conformes en su salario son cuatro teleoperadores que representa el veinte por
ciento. A quienes les parece que su salario es alto son dos teleoperadores que representa el diez
por ciento.

Indicador beneficios laborales.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension beneficios laborales y
remunerativos, en el indicador beneficios laborales (anexo 22), se encontr6 que once
teleoperadores sienten que sus beneficios laborales son bajos, que es el cincuenta y cinco por ciento
del total. Las personas que no se sienten disconformes ni conformes en sus beneficios laborales
son siete teleoperadores que representa el treinta y cinco por ciento. A quienes les parece que sus
beneficios laborales son altos son dos teleoperadores que representa el diez por ciento.

c. Dimension condiciones fisicas y de confort.

En la figura N° 8 se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segun los niveles de satisfaccion laboral en

la dimension condiciones fisicas y de confort.
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Figura 8

Niveles de satisfaccion laboral en la dimensidn condiciones fisicas y de confort de los
teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el
ano 2022,
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Niveles de satisfaccion laboral en la dimension condiciones fisicas y de
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 8, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun los
niveles de satisfaccion laboral en la dimension condiciones fisicas y de confort. Se encontré que
cinco teleoperadores, veinticinco por ciento del total, presentan satisfaccion laboral baja en la
dimension condiciones fisicas y de confort. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral
alta en la dimension condiciones fisicas y de confort son siete que representa el treinta y cinco por

ciento. Los niveles medios de satisfaccion laboral en la dimensidon condiciones fisicas y de confort

cuenta con ocho teleoperadores que representa el cuarenta por ciento del total.
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Indicador condiciones fisicas.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimensién Condiciones fisicas y de
confort, en el indicador condiciones fisicas (anexo 22), se encontrd que cinco teleoperadores estan
disconformes con las condiciones fisicas del lugar donde trabaja. Quienes estan conformes con las
condiciones fisicas del lugar donde trabajan son once teleoperadores que representa el cincuenta y
cinco por ciento. Los que piensan que las condiciones fisicas son regulares son cuatro
teleoperadores, el veinte por ciento del total

Comodidad del trabajo.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension Condiciones fisicas y de
confort, en el indicador comodidad del trabajo (anexo 22), se encontré que ocho teleoperadores
sienten que el lugar donde trabajan no hay comodidad, el cuarenta por ciento del total. Mientras
los que sienten que el lugar es medianamente comodo son ocho teleoperadores que representa el
cuarenta por ciento. Los teleoperadores que sienten que el lugar de trabajo es comodo son cuatro,
el veinte por ciento del total.

d. Dimension desarrollo personal.

En la figura N° 9, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segun los niveles de satisfaccion laboral en

la dimension desarrollo personal.
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Figura 9
Niveles de satisfaccion laboral en la dimension desarrollo personal de los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 9, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos seguin los
niveles de satisfaccion laboral en la dimension desarrollo personal. Se encontrd que siete
teleoperadores, treinta y cinco por ciento del total, presentan satisfaccidon laboral baja en la
dimension desarrollo personal. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral alta en la
dimension desarrollo personal son seis que representa el treinta por ciento. Los niveles medios de
satisfaccion laboral en la dimension desarrollo personal cuenta con seis teleoperadores que

representa el treinta por ciento del total.
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Indicador realizacion profesional.

Segtin los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo personal, en el
indicador realizacion profesional (anexo 22), se encontrd que siete teleoperadores sienten que no
han logrado tener una realizacion profesional o presentan realizacidn profesional baja en el trabajo,
el treinta por ciento del total. Mientras los que sienten una realizacion profesional a medias en su
trabajo son seis teleoperadores, que representa el treinta por ciento. Los que presentan mayor
realizacion profesional en el trabajo son siete teleoperadores que representan el treinta y cinco por
ciento.

Indicador satisfaccion en el trabajo.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo personal, en el
indicador satisfaccion en el trabajo (anexo 22), se encontrd que cinco teleoperadores sienten que
no han logrado tener satisfaccion en el trabajo, representan el veinticinco por ciento del total.
Mientras los que sienten que tienen una satisfaccion en el trabajo a medias son diez teleoperadores
que representan el cincuenta por ciento. Quienes presentan mayor satisfaccion en el trabajo son
cinco teleoperadores que representa el veinticinco por ciento del total.

e. Dimension desarrollo de las tareas.

En la figura N° 10, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del
Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segtn los niveles de satisfaccion

laboral en la dimension desarrollo de las tareas.
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Figura 10
Niveles de satisfaccion laboral en la dimension desarrollo de las tareas de los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

157

104

15
73.00%

Operadores de Essalud en Linea

4
20.00%

| 1 |
5.00%

T T T
BAJO MEDIC ALTO

Niveles de satisfaccion laboral en la dimension desarrollo de las tareas

Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 10, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun
los niveles de satisfaccion laboral en la dimension desarrollo de las tareas. Se encontr6 que un
teleoperador, cinco por ciento del total, presenta satisfaccion laboral baja en la dimension
desarrollo de las tareas. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral alta en la dimension
desarrollo de las tareas son cuatro que representa el veinte por ciento. Los niveles medios de
satisfaccion laboral en la dimension desarrollo de las tareas cuenta con quince teleoperadores que

representa el setenta y cinco por ciento del total.
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Indicador valor de la tarea.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador valor de la tarea (anexo 22), se encontrdé que un teleoperador siente el trabajo que
realiza no tiene valor o no es importante, representan cinco por ciento del total. Mientras los que
sienten que el valor de la tarea en cuanto que tiene mas o menos valor o es mas 0 menos importante
son dieciséis teleoperadores que representan el ochenta por ciento. Quienes perciben que su trabajo
es valioso importante son tres teleoperadores que representa el quince por ciento del total.
significado de la tarea.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador significado de la tarea (anexo 22), se encontrd que cuatro teleoperadores sienten el
trabajo que realiza no tiene significancia, representan veinte por ciento del total. Mientras los que
sienten que la significancia de la tarea en cuanto que tiene mas o menos significado son once
teleoperadores que representan el cincuenta y cinco por ciento. Quienes perciben que su trabajo es
significante son cinco teleoperadores que representa el veinticinco por ciento del total.
importancia de la tarea.

Seglin los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador importancia de la tarea (anexo 22), se encontré que cinco teleoperadores sienten que
no es importante las tareas que realizan, representan el veinticinco por ciento del total. Mientras
los que sienten que es mas 0 menos importante la tarea son once teleoperadores que representan el

cincuenta y cinco por ciento. Quienes perciben que sus tareas son importantes son cuatro
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teleoperadores que representa el veinte por ciento del total.

f. Dimension politicas administrativas.

En la figura N° 11, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del
Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados seglin los niveles de satisfaccion
laboral en la dimension politicas administrativas.

Figura 11

Niveles de satisfaccion laboral en la dimensién politicas administrativas de los teleoperadores
de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Niveles de satisfaccion laboral en la dimension politicas administrativas

Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 11, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos seglin
los niveles de satisfaccion laboral en la dimension politicas administrativas. Se encontrd que siete

teleoperadores, treinta y cinco por ciento del total, presentan satisfaccion laboral baja en la
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dimension politicas administrativas. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral alta en
la dimension politicas administrativas son seis que representa el treinta por ciento. Los niveles
medios de satisfaccion laboral en la dimensidon politicas administrativas cuenta con siete
teleoperadores que representa el treinta y cinco por ciento del total.

Indicador reconocimiento laboral.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador reconocimiento laboral (anexo 22), se encontrd que doce teleoperadores sienten que
no tienen reconocimiento laboral, el sesenta por ciento del total. Mientras los que sienten que
tienen mas o menos reconocimiento laboral son tres que representan el quince por ciento. Quienes
perciben que su reconocimiento laboral es alto son cinco teleoperadores que representa el
veinticinco por ciento del total.

Indicador horario

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador horario (anexo 22), se encontrd que tres teleoperadores no estan conformes con su
horario, representan el quince por ciento del total. Mientras los que sienten que el horario es mas
0 menos son siete teleoperadores que representan el treinta y cinco por ciento. Quienes perciben

que el horario es bueno son diez teleoperadores que representa el cincuenta por ciento del total.

g. Dimension relaciones sociales.
En la figura N° 12, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del

Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segtn los niveles de satisfaccion
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laboral en la dimension relaciones sociales.

Figura 12
Niveles de satisfaccion laboral en la dimension relaciones sociales de los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Niveles de satisfaccion laboral en la dimension relaciones sociales

Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 12, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun
los niveles de satisfaccion laboral en la dimension relaciones sociales. Se encontré que cuatro
teleoperadores, veinte por ciento del total, presentan satisfaccion laboral baja en la dimension
relaciones sociales. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral alta en la dimension
relaciones sociales son siete que representa el treinta y cinco por ciento. Los niveles medios de
satisfaccion laboral en la dimension relaciones sociales cuenta con nueve teleoperadores que

representa el cuarenta y cinco por ciento del total.
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Indicador ambiente laboral.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador ambiente laboral (anexo 22), se encontré6 que cuatro teleoperadores no estan
conformes con el ambiente laboral, representan el veinte por ciento del total. Mientras los que
sienten que el ambiente laboral es mas o menos favorable son ocho teleoperadores que representan
el cuarenta por ciento. Quienes perciben que el ambiente laboral es bueno son ocho teleoperadores
que representa el cuarenta por ciento del total.

Indicador trabajo en equipo.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador trabajo en equipo (anexo 22), se encontrd que un teleoperador piensa que no hay
trabajo en equipo, representa el cinco por ciento del total. Mientras los que sienten que el trabajo
en equipo es mas o menos favorable son quince teleoperadores que representan el setenta y cinco
por ciento. Quienes perciben que el trabajo en equipo es bueno son cuatro teleoperadores que
representa el veinte por ciento del total.

h. Dimension relacion con la autoridad.

En la figura N° 13, se muestra la distribucion de los teleoperadores de Essalud en Linea del
Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco clasificados segtn los niveles de satisfaccion

laboral en la dimension relacion con la autoridad.
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Figura 13
Niveles de satisfaccion laboral en la dimension relacién con la autoridad de los teleoperadores
de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.
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Niveles de satisfaccion laboral en la dimension relacién con la autoridad

Nota: Elaboracion propia.
En la figura N° 13, se muestra al total de teleoperadores, veinte trabajadores, distribuidos segun
los niveles de satisfaccion laboral en la dimension relacidon con la autoridad (anexo 20). Se
encontrd que un teleoperadores, cinco por ciento del total, presenta satisfaccion laboral baja en la
dimension relacion con la autoridad. Los teleoperadores que presentan satisfaccion laboral alta en
la dimension relacion con la autoridad son diez que representa el cincuenta por ciento. Los niveles
medios de satisfaccion laboral en la dimension relacion con la autoridad cuenta con nueve

teleoperadores que representa el cuarenta y cinco por ciento del total.
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Indicador relacion con el jefe inmediato.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador relacion con el jefe inmediato (anexo 22), se encontrd que un teleoperador piensa que
no hay buena relacion con el jefe inmediato, representa el cinco por ciento del total. Mientras los
que sienten que la relacion con el jefe inmediato es mas o menos favorable son dos teleoperadores
que representan el diez por ciento. Quienes perciben que la relacion con el jefe inmediato es buena
son diecisiete teleoperadores que representa el ochenta y cinco por ciento del total.

Indicador valoracion del trabajo.

Segun los resultados de la variable satisfaccion laboral de la dimension desarrollo de las tareas, en
el indicador valoracion del trabajo (anexo 22), se encontrd que ocho teleoperadores piensan que
no hay valoracion de su trabajo, el cuarenta por ciento del total. Mientras los que sienten que el
trabajo es valorado mas o menos favorable son diez teleoperadores que representan el cincuenta
por ciento. Quienes perciben que su trabajo es valorado son dos teleoperadores que representa el
diez por ciento del total.

Para tener un panorama general de los niveles de satisfaccion laboral de los teleoperadores de
Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco en el afio 2022, se muestra en la figura

N° 14 las dimensiones con los distintos niveles de burnout alcanzados:
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Figura 14

Niveles de satisfaccion laboral en las dimensiones benéficos laborales y remunerativos,
condiciones fisicas y de confort, desarrollo personal, desarrollo de las tareas, politicas
administrativas, relaciones sociales y relacion con la autoridad
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Nota: Elaboracion propia.
En la figura nimero 14, se muestran los niveles de satisfaccion laboral, segin sus dimensiones, de
los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el
afio 2022. Entre los niveles de satisfaccion laboral mas alto encontrado es el 75 por ciento de la
dimension desarrollo de las tareas, En contraste a ello, el valor mas bajo entre niveles de

satisfaccion laboral en sus dimensiones, es de 5 por ciento para las dimensiones desarrollo de las
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tareas y relacion con la autoridad.

5.2 Pruebas de hipdtesis.

Segun (Galindo, 2020) si el resultado obtenido de la significancia estd entre el intervalo de
0.05 - 1.00, la relacion tiene significancia estadistica y aceptamos la hipotesis nula, no obstante si
resultado obtenido de la significancia esté en el intervalo 0.00 - 0.049 se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipotesis alterna, lo que significa que la relacion tiene significancia estadistica.
5.2.1 Prueba de la hipdtesis general.

Se utiliz6 la estadistica no paramétrica, ya que la poblacién es menor a 30 individuos para lo cual
se aplico la correlacion de rangos Rho de Spearman (anexo 15). Se prosigue con la prueba de
hipotesis para las variables e indicadores planteadas anteriormente:

Ho: No existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores
de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

Hi: Existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

Decision: Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, ya que el nivel de
significancia 0.009 est4 entre el intervalo 0.000-0.049. Resultando la correlacion Rho de Spearman
igual a -0.390 (anexo 15). Esto quiere decir que mientras haya mayor satisfaccion laboral, el

sindrome de burnout disminuye en 0.390.
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5.2.2 Prueba de hipoétesis especificas.

El resultado de las correlaciones para las hipotesis especificas se encuentran en los anexos 17 y
18, resultados que permiten aceptar o rechazarlas. A continuacién, se plantean las hipotesis
especificas para ser aceptadas o rechazadas:

Prueba de hipotesis entre la variable sindrome de burnout y las dimensiones beneficios
laborales y remunerativos, dimension condiciones fisicas y de confort.

Ho: La dimensiones beneficios laborales y remunerativos, condiciones fisicas y de confort no se
relaciona significativamente en el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea
del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el ano 2022.

Hi: La dimensiones beneficios laborales y remunerativos, condiciones fisicas y de confort se
relaciona significativamente en el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea
del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el ano 2022.

Decision: Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, ya que el nivel de
significancia 0.037 y 0.032 estan entre el intervalo 0.000-0.049 para la correlacion entre la variable
sindrome de burnout y las dimensiones beneficios laborales y remunerativos, condiciones fisicas
y de confort de la variable satisfaccion laboral. Cuyas la correlaciones Rho de Spearman son
-0.469 y -0.481 respectivamente (anexo 17).

Prueba de hipotesis entre la variable satisfaccion laboral y la dimension despersonalizacion.
Ho: La dimension despersonalizacion no se relaciona significativamente en la satisfaccion laboral

en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en
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el afio 2022.

Hai: La dimension despersonalizacion se relaciona significativamente en la satisfaccion laboral en
los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el
afio 2022.

Decision: Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, ya que el nivel de
significancia 0.007 estd entre el intervalo 0.000-0.049. Resultando la correlacion de Rho de
Spearman -0.581 (anexo 18).

5.3 Discusion de resultados.

En el presente estudio, en el transcurso de su desarrollo, se pudo medir los niveles del sindrome
de burnout y los niveles de satisfaccion laboral en los teleoperadores de Essalud en Linea del
hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022. Por medio de los instrumentos
utilizados, el inventario de burnout de Maslach-Jackson y la escala de satisfaccion laboral
SL-SPC de Sonia Palma Carrillo. Los instrumentos de utilizados en la investigacion tuvieron
validez y confiabilidad.

Después de procesar los datos brindados por teleoperadores de Essalud en Linea del hospital
Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se pudo elaborar el constructo estadistico
para tener evidencia estadistica, razon por la cual se pudo responder la hipotesis general planteada:
Existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afo 2022. La cual es

aceptada, ya que se pudo comprobar que si hay relacién y que dicha relacion es inversa entre la
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satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del
Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, cuyo valor es -0.390.

El resultado de Fecorotti (2015), en cuanto a la comprobacion de su hipotesis general, de que si
existe relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en operadores de dos call
centers del area metropolitana, concluyd que si existe relacion inversa entre las variables, cuyo
valor es -0,418. En el caso del estudio que realiz6 Salcedo (2021), en cuanto a su hipdtesis general,
donde plantea que si existe relacion entre la satisfaccion laboral y sindrome burnout en
colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima, concluy6 que si existe relacion inversa entre
las variables, el valor de la correlacion que obtuvo fue -0.286. En el caso de la presente
investigacion, el valor que se encontrd para la relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome
de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco
Essalud Cusco en el afio 2022 fue -0.390, valor que se asemeja y se aproxima mas a lo que encontro
Salcedo (2021). En el caso del autor Fecorotti (2015), el valor que se encontr6 en su investigacion,
concuerdan en el sentido inverso, pero presentan mayor valor en la correlacion de las variables
sindrome de burnout y satisfaccion laboral.

En cuanto a las dimensiones que mas influyen en la satisfaccion laboral en los teleoperadores de
Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se encontrd
para el presente estudio que la despersonalizacion fue la que mas se relaciond con la satisfaccion
laboral, cuyo valor es -0.581. En el caso del estudio que realizo que Salcedo (2021), encontr6 que

las dimensiones que mas se relacionaron en la satisfaccion laboral fueron el agotamiento
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emocional y la despersonalizacion, cuyos valores fueron -0.635 y -0.287 respectivamente. En el
caso de Alegre (2017), encontrdé que las dimensiones que mas se relacionaron en la satisfaccion
laboral fueron el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la realizacién personal, cuyos
valores fueron +0.378,+0.378 y +0.268 respectivamente.

En cuanto a las dimensiones que mas influyen en el sindrome de burnout en los teleoperadores
de Essalud en Linea del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, no se

encontraron estudios que abordaron ese tema especificamente de teleoperadores.
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VI. PROPUESTA

6.1 Introduccion.

El Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco es la sede central de la region del Cusco del seguro
social de salud, Essalud. Es asi que la labor del hospital es atender a los asegurados en los diferentes
servicios de salud que ofrece en las diferentes especialidades, ademas de dar prestaciones sociales
y economicas. Uno de los nexos entre la atencion de los servicios de salud y los asegurados es el
call center del hospital, denominado Essalud en Linea. Que brinda soporte al area de Admision del
Hospital. Essalud en Linea opera gracias a la labor de los teleoperadores que atienden a diario a
los asegurados afiliados a Essalud. Dicha labor, al ser repetitiva y cotidiana, puede generar estrés
laboral, lo cual podria conllevar que el personal que labora en dicha area presente sintomas del
sindrome de burnout. Lo que afectaria en la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud
en Linea. Motivo por el cual se puede preguntar si jExiste relacion entre la satisfaccion laboral y
el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022? Ademas de ello, preguntar ;Cuales son las dimensiones
que mas influyen en el sindrome de burnout y en la satisfaccion laboral de los teleoperadores de
Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022? Por lo que
se plantearon los objetivos de medir la relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de
burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud
Cusco en el afio 2022; ademas de determinar cudles son las dimensiones que mas influyen en el

sindrome de burnout de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
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Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 y determinar cuales son las dimensiones que mas influyen
en la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

6.2 Diagnostico.

En cuanto a la relacion entre las variables sindrome de burnout y satisfaccion laboral, se encontro
que las variables estdn correlacionadas inversamente. Seguidamente se encontrd que las
dimensiones que mas influyen en el sindrome de burnout de los teleoperadores de Essalud en Linea
del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 son el cansancio emocional,
la despersonalizacion y losbeneficios laborales y remunerativos. Seguidamente, se encontré que
las dimensiones que mas influyen en la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en
Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 son la
despersonalizacion, los beneficios laborales y remunerativos, el desarrollo personal y las
relaciones sociales.

Segun los resultados obtenidos, al medir los niveles de Burnout en los teleoperadores de Essalud
en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se encontrd que en
la dimension cansancio emocional cerca del 65 por ciento de los teleoperadores presentan de altos
niveles de desanimo a estar medianamente animados. También que el 70 por ciento de los
teleoperadores presentan altos niveles fatiga a estar medianamente fatigados en el trabajo.

En cuanto a la dimension realizacion personal, cerca del 70 por ciento presentan niveles bajos a

medios de. entusiasmo. En cuanto a la dimension despersonalizacion, cerca del 80 por ciento siente
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estar con niveles medios o altos de culpabilidad.

Segtin los resultados obtenidos al medir los niveles de satisfaccion laboral en los teleoperadores
de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022, se
encontr6 que en la dimension beneficios laborales y remunerativos, el 90 por ciento de los
teleoperadores perciben que sus salarios son muy bajos o que estan en el término medio, de la
misma forma sienten alrededor de un 90 por ciento de los teleoperadores que sus beneficios
laborales son muy bajos o que estan medianamente satisfechos con ellos. En cuanto a la dimension
condiciones fisicas y de confort, cerca del 80 por ciento siente mediana satisfaccion y baja
satisfaccion en cuanto a la comodidad del trabajo. De similar manera ocurre con la dimension
desarrollo personal, cerca del 90 por ciento siente mediana satisfaccion e insatisfaccion en cuanto
a su realizacion profesional. En cuanto a la dimension desarrollo de las tareas, cerca del 80 por
ciento siente mediana satisfaccion e insatisfaccion respecto a la importancia que le da a sus tareas.
De forma similar ocurre con la dimension politicas administrativas, cerca del 75 por ciento percibe
no tener reconocimiento laboral. En cuanto a la dimension relacion con la autoridad, cerca del 90
por ciento de los teleoperadores percibe que su trabajo no es valorado o es valorado a medias por
sus jefes inmediatos.

6.3 propuesta de mejora del sindrome burnout y satisfaccion laboral.

En base a la informacion anteriormente detallada, se realizd una reunién con la coordinadora de
Essalud en Linea, ddndole a conocer la situacion de los teleoperadores que presentan altos niveles

de poco entusiasmo, desanimo, fatiga y culpabilidad. También se dio a conocer que sienten que
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sus salarios son muy bajos, ademas de los beneficios laborales. Se dio a conocer, que no tienen
comodidad para realizar sus labores diarias. Los teleoperadores sienten que no tienen una buena
realizacion profesional. Se informé que el valor sus tareas y la importancia que perciben de sus
tareas no tiene mayor relevancia para los teleoperadores. En su mayoria, los teleoperadores de
Essalud en Linea sienten que no les dan reconocimientos laborales, lo cual posiblemente puede
conllevar a que vean que sus tareas no tengan importancia. Por otro lado, en cuanto a sus jefes
inmediatos, los teleoperadores sienten que su trabajo no es bien valorado.

La propuesta que se dio, con la participacion de la coordinadora, en cuanto al desdinimo que sienten
los teleoperadores, es que se pueda dar un programa de recompensas que impacte en sus salarios
y beneficios laborales ya que son muy bajos, ademas de elegir un lider semanalmente al azar que
sea responsable de su grupo de trabajo y de esa forma elevar el entusiasmo de los teleoperadores.
Lo que se propone para aminorar la fatiga de los teleoperadores es que se dé mayor comodidad en
el trabajo, en cuanto a los asientos, que se cambien por sillas ergonémicas, también los audifonos
que utilizan, adquirir unos de mayor calidad. Respecto a la altura de la pantalla de la computadora,
la coordinadora menciond que genera posturas incomodas en los teleoperadores. Se propone que
se instalen racks para los monitores de las computadoras para nivelar la altura y sea mas
confortable trabajar.

En cuanto al desarrollo personal, se planted que la empresa haga convenios con las instituciones
educativas. Institutos o universidades para desarrollar profesionalmente y tengan satisfaccion por

su trabajo los teleoperadores de Essalud en Linea.
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En cuanto al desarrollo de las tareas de los teleoperadores de Essalud en Linea, se propuso que se
den charlas de sensibilizacidn con un especialista en motivacion y un psicdlogo, conjuntamente
con la Division de Recursos Humanos de Essalud para que puedan tener bien claro que sus tareas
poseen mucho significado e importancia, ademas de aminorar la culpabilidad que sienten respecto
a sus actividades que son valiosas porque impacta en la atencion a los asegurados.

En cuanto a la relacion con la autoridad, se propuso que se den charlas a los coordinadores para
que den a conocer a los teleoperadores que la labor que ellos hacen es importante y valiosa. Para
el caso de los teleoperadores sientan reconocimiento en el trabajo, se propuso que se hagan
actividades como colgar un panel donde se publique el nombre del mejor trabajador, celebrar

cuando algun teleoperador cumpla afos, organizar competiciones deportivas.

6.1 Cronograma de actividades.
Se propone un cronograma de actividades para poder aumentar la satisfaccion laboral de los
teleoperadores y de esa manera disminuir el burnout. En la tabla cuadro N°30 se muestra el
cronograma de actividades propuesta a Essalud en Linea:

Tabla 28 Cronograma de actividades propuesta a Essalud en Linea.

ITEM DESCRIPCION ACTIVIDAD SEMANA
1 2 3 4 5
1 |Disminuir desanimo Programa de recompensas
2 |Aumentar entusiasmo Eleccion de lider semanal
3 |Disminuir fatiga Implementacion con mobiliario de calidad
4 |Aumentar el desarrollo profesional convenios con instituciones educativas
5 |Atumentar el significado de las tareas |Charlas de sencibilizacion
6 | Aumentar el reconocimiento laboral Charlas a coordinadores

Nota: Elaboracion propia.
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Como se mencion6 anteriormente, se puede realizar un programa de recompensas, estableciéndolo
en la primera semana de implementacion del plan de mejora, conjuntamente con la implementacioén
de mobiliario e instrumentos de calidad. En la segunda semana, se propone elegir al azar a un lider,
que sea responsable del grupo durante una semana. En la tercera semana, se buscara establecer
convenios con instituciones educativas que puedan ofrecer a los teleoperadores educacion para su
desarrollo profesional. En la cuarta semana, se invitard a un capacitador que dé charlas de
sensibilizacion para que tomen conciencia acerca del significado de las tareas los teleoperadores
de Essalud en Linea. En la quinta semana se dara charlas a los coordinadores para que tomen

estrategias para reconocer el esfuerzo y trabajo de los teleoperadores.

6.2 Presupuesto.
El presupuesto para mejorar la satisfaccion laboral y disminuir el burnout de la situacion actual

de los teleoperadores de Essalud en Linea se muestra en el cuadro N°31.
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Tabla 29 Presupuesto para mejorar la satisfaccion laboral y disminuir el burnout de la situacién
actual de los teleoperadores de Essalud en Linea

PRESUPUESTO
ITEM DESCRIPCION ACTIVIDAD CONCEPTO . costo total
cantidad o
unitario anual
tarjetas de
1 Dlsmlpulr Programa de compras por 12 80 960
desanimo recompensas buen
desempefio
sy Pago por
2 Aumentar E lecci6n de asumir mayor 12 30 360
entusiasmo lider semanal o
responsabilidad
Sillas
Implementacion ergondémicas 20 209 4180
3 Disminuir fatiga ~ con mobiliario Racks 20 30 1600
de calidad .
Audifonos 20 40 800
Aumentar el convenios con CO;EZ tll.)torcf(,l)lliso
4 desarrollo instituciones ue 20 40 800
. ) educativa
profesional educativas ,
Innova Pera
Aumentar la
5 importancia de Cl}aﬂ'as d?, Costo coptratar 1 400 400
sensibilizacion Expositor
las tareas
Aumentar el
reconocimiento Charlas a Costo contratar
6 laboral y la . a especialista 1 400 400
., coordinadores .,
valoracion del en motivacion
trabajo
Disminuir la tratamiento Costo contratar
7 o N los servicios de 1 1200 1200
culpabilidad psicologico
un pscologo
TOTAL POR ANO 9380 soles

Nota: Elaboracion propia.

En el cuadro N° 31, se muestra el presupuesto propuesto para aumentar la satisfaccion laboral y

disminuir el sindrome de burnout de los teleoperadores de Essalud en Linea, Se propone dar

tarjetas de compras por un valor de 80 soles como un programa de recompensas. En el caso de
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elegir a un lider semanal, se propone dar un bono simbolico de 30 soles a quien asuma la
responsabilidad durante una semana ya que asume funciones extra temporalmente. Para disminuir
la fatiga de los teleoperadores, se propone comprar sillas ergonémicas, racks para monitores de
computadoras y audifonos de buena calidad, monto que asciende a 5780 soles. Para aumentar el
desarrollo profesional, se hard un convenio con la empresa educativa Innova Pert que brinda
cursos virtuales, cuyo costo de capacitacion con certificacion virtual por persona es de 40 soles.
En cuanto a la propuesta para aumentar el significado de las tareas y aumentar el reconocimiento
laboral, se contrataria a un experto en motivacion y sensibilizacion laboral, cuyo costo ascenderia
a 800 soles por la capacitacion a todo el personal de Essalud en Linea. Por otro lado para disminuir
el sentimiento de culpabilidad, se contratara a un psicélogo para que entreviste y trate los a cada
uno de los teleoperadores de Essalud en Linea. El costo anual llegaria a ser 9380 soles para mejorar

la satisfaccion laboral y reducir el burnout.
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CONCLUSIONES

Se determind la relacidon entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco
en el afio 2022, mediante la prueba estadistica de correlacidén Rho de Spearman, cuyo valor
fue -0.390. Relacion inversa que establece que, a mayores niveles de satisfaccion laboral,
menores son los niveles de sindrome de burnout.

Se determind que las dimensiones de la satisfaccion laboral que mas se relacionaron con el
sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo
Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022 los beneficios laborales y remunerativos,
las condiciones fisicas y de confort, cuyas correlaciones Rho de Spearman fueron -0.469 y
-0.481, respectivamente.

Se determind que la dimensién del sindrome de burnout que mas se relaciond con la
satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud Cusco en el ano 2022 fue la despersonalizacion cuya correlacion Rho de
Spearman fue -0.581.

Se desarrollé una propuesta de mejora para disminuir el sindrome de burnout y mejorara
la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo

Guevara Velasco Essalud Cusco en el afo 2022.
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RECOMENDACIONES

Debido a la relacion inversa entre satisfaccion laboral y el sindrome de burnout, a mayores
niveles de satisfaccion laboral, menores son los niveles de sindrome de burnout, en los
teleoperadores de Essalud en Linea del hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco
en el afio 2022. Se recomienda que la institucion pueda tomar en cuenta las estrategias
desarrolladas en el presente trabajo de investigacion para elevar la satisfaccion laboral y
disminuir al minimo el burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea.

Se recomienda que Essalud en Linea equipe mejor las instalaciones de sus locales, en
cuanto a los mobiliarios, equipos, entre otros. Ademas de contratar a profesionales
motivadores y psicologos, con la finalidad de que los teleoperadores de Essalud en Linea
tengan menores niveles cansancio emocional y la despersonalizacion.

Se recomienda que Essalud en Linea realice convenios con instituciones educativas para
aumentar el desarrollo personal. También que contrate los servicios de profesionales que
puedan dar capacitacion con la finalidad de que los teleoperadores adquieran habilidades
con el objetivo de que el desarrollo de las tareas sea mas productivo. Ademas, que realice
actividades Essalud en Liana para la confraternizacion entre los compafieros para mejorar
los niveles de relaciones sociales. Y por ultimo que se capacite mejor a los coordinadores
para que haya mejores relaciones entre los teleoperadores y sus autoridades.

Frente a la gran cantidad de llamadas por parte de los usuarios durante el transcurso del

afio 2022, se recomienda continuar con este estudio para poder evaluar los tiempos de
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atencion y, por consiguiente, evaluar si se podria aumentar la cantidad de teleoperadores o
en defecto implementar un box con inteligencia artificial para que mejore la atencion a los
usuarios y apoye la labor de los teleoperadores de Essalud en Linea.

Que tome en cuenta Essalud en Linea la propuesta de mejora para disminuir el sindrome
de burnout y mejorara la satisfaccion laboral de los teleoperadores de Essalud en Linea del
hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud Cusco en el afio 2022.

Que esta tesis sirva de referencia para posteriores investigaciones en diferentes

circunstancias, condiciones y contextos que rodean a los teleoperadores en general.
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