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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacién ha sido encontrar la relacion entre
el sindrome de burnout y el bienestar psicolégico en trabajadores de
Contact Center de la ciudad de Lima; los cuales fueron 327, de ellos 171
(52.3%) fueron mujeres. Se utilizé el Inventario de Burnout de Maslach
(MBI-GS) escala general; y la Escala de Bienestar Psicolégico para Adultos
(BIEPS-A). Se encontré que la dimension eficacia profesional tiene una
relacion estadisticamente significativa con las dimensiones de aceptacion
control, vinculos y proyectos; asi mismo, la dimension de indiferencia tiene
relacion negativa y estadisticamente significativa con las dimensiones de
aceptacion control, vinculos y proyectos; por otro lado, la dimension de
agotamiento emocional tiene una relacion estadisticamente significativa
con la dimensién vinculos. En relacion a las diferencias entre las
dimensiones de burnout con las condiciones sociodemogréficas y las
condiciones laborales; se encontrdé en los primeros que existe diferencias
respecto al sexo en la dimension de eficacia profesional y en los segundos,
existen fuertes diferencias al comparar las areas de trabajo y antigiiedad
en la empresa en la dimension de indiferencia. En relacion a las diferencias
entre las dimensiones de bienestar psicolégico con las condiciones
sociodemogréficas; se encontr6 que hay fuertes diferencias en las
dimensiones de aceptacion control y autonomia en relacion al sexo, asi
como en la dimension proyectos en relacién a la edad y en la dimensién
aceptacion control en relaciéon al estado civil. Entre las dimensiones de

bienestar psicoldgico y condiciones laborales no existen diferencias.

Palabras clave: sindrome de burnout, bienestar psicolégico, tamafio del

efecto, Contact center.
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ABSTRACT

The objective of this research was to find the relationship between Burnout
Syndrome and psychological well-being in 327 workers at Contact Center
in Lima, which 171 were women (52.3%). We used the Maslach Burnout
Inventory-General Scale (MBI-GS) and Psychological Well-being
Scale for Adults (BIEPS-A). It was found that the professional efficacy
dimension has a statistically significant relationship with the dimensions of
acceptance control, links and projects; likewise, the dimension of
indifference has a negative and statistically significant relation with the
dimensions of acceptance control, links and projects. On the other hand,
the emotional exhaustion dimension has a statistically significant
relationship with the links dimension. In relation to the differences between
the dimensions of burnout with sociodemographic conditions and working
conditions; in the first one, there are differences with respect to sex in the
dimension of professional efficacy, and in the second, there are strong
differences when comparing the areas of work and seniority in the company
related to the indifference dimension. In relation to the differences between
the dimensions of psychological well-being with sociodemographic
conditions; it was found that there are strong differences in the dimensions
of acceptance control and autonomy in relation to sex, as well as, in the
dimension projects in relation to age and the dimension acceptance control

in relation to marital status.

Key words: Burnout syndrome, psychological well-being, effect size,

contact center.



INTRODUCCION

En estudios recientes sobre las demandas laborales, sefialan a las
empresas de servicios de contact center como uno de los recursos mas
solicitados por las grandes y medianas empresas comercializadoras como
soporte de venta. Considerando que los contact center se caracterizan por
el gran numero de trabajadores que las conforman, es preciso evaluar los
riesgos a los que se expone éste sector laboral, desde la psicologia

organizacional.

El sindrome de burnout, o quemarse por el trabajo, es considerada
como una de las enfermedades del siglo XXI, un constructo que va
cobrando una gran importancia entre los riesgos psicosociales a los que

enfrentan los trabajadores dependientes en el mundo moderno.

Frente a ello, la psicologia positiva presta su atencion a los factores
protectores, desde bienestar psicoldégico como una percepcion saludable

del individuo, respecto a su persona, a su entorno y a sus proyectos.

La presente investigacion pretende encontrar la relacion existente
entre estas dos variables que cobran gran importancia en el cuidado de la
salud en el trabajo y la psicologia organizacional del nuestro pais: sindrome
de burnout y bienestar psicolégico en un contexto de trabajadores de

Contact Center.

Para lograr éste proposito se desarrollo el presente estudio, con
pruebas de lapiz-y-papel, aplicados en un solo momento a 327

trabajadores, cuya presentacion esta organizada en cuatro capitulos que



se describen a continuacion: el primer capitulo presenta la problematica de
estudio, incluye datos estadisticos e investigaciones realizadas con las
variables en diferentes contextos laborales. Igualmente, contiene el
planteamiento y formulacion del problema, asi como los objetivos e
hipotesis de estudio. El segundo capitulo, expone el tipo y disefio de la
investigacion, asi como la descripcién de los participantes, los instrumentos
utilizados para la medicion y su confiabilidad en el estudio, también informa
sobre las técnicas y tipos de analisis estadisticos aplicados en la
investigacion. El tercer capitulo, corresponde a la presentacion de
resultados, en él se exhiben los hallazgos del estudio. Finalmente, el cuarto
capitulo de discusién hace referencia al analisis e interpretacion de los
resultados en el contexto de la investigacion, contrastandolos con estudios

similares.

Se espera alcanzar una importante contribucién a la psicologia

organizacional que promueva una cultura sana al interior de las empresas.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

La tendencia actual a las comunicaciones por medios tecnoldgicos, ha
incrementado el uso de servicios de las empresas de Contact Center,
estudios recientes, reportan el aumento de esta actividad laboral en
América Latina, por lo que, el crecimiento del nUmero de trabajadores esta
en relacion directa. Asi mismo, el énfasis en la productividad vy la
supervision de la calidad de las llamadas telefonicas, propias de estos
servicios coloca a los trabajadores de Contact Center en una posicion de
constante lucha por dar un mejor servicio, cumplir con las metas y
conservar su puesto de trabajo. (Gestion, 2017). La Encuesta de Demanda
Ocupacional 2017, del Ministerio de Trabajo, afirma que los servicios
prestados a empresas, sera el sector que requiere la mayor cantidad de
personal en el 2018, entre ellos los operadores de centro de llamadas.

(Gestion, 2018).

En general, segun E. Roig (2014), el 78% de trabajadores peruanos
afirma haber sufrido estrés laboral, como consecuencia del exceso de
trabajo y obligaciones propias del cargo que desempefian. Asi mismo, en
el 2012 se reporta que el 33% de peruanos afirma que, a razon de factores
laborales sus niveles de estrés se han incrementado. (Gestion, 2014)

En la literatura existente los estudios que se reportan sobre burnout
provienen principalmente de contextos de personal sanitario, asi Grau,
Flichtentrei, Sufier, Prats y Braga, (2007), en una muestra de 11,530
profesionales sanitarios de habla hispana, entre ellos el Pera, sobre

prevalencia de burnout, encontraron que en los residentes en Espafa fue
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de 14,9%, en Argentina 14,4% y en Uruguay 7,9%. Asi mismo, en los
profesionales de medicina, se reportd una prevalencia de 12.1%,
enfermeria 7,2%, los odontdlogos, psicélogos y nutricionistas tuvieron las
prevalencias mas bajas. Asi mismo, identifico variables protectoras como
la mayor edad, el optimismo, la satisfaccion profesional y la valoracion
economica.

Aliaga (2012) relacion6 el sindrome de Burnout con el bienestar
psicolégico en técnicas de enfermeria, encontrando que las dimensiones
de bienestar psicoldgico: autoaceptacion, dominio del entorno y autonomia,
tienen una correlacion inversa con los componentes de burnout:
agotamiento emocional y despersonalizacion; asi como las relaciones
positivas con otros y proposito en la vida se relacionan indirectamente con
el agotamiento emocional.

Velasquez (2014) también relacion6 el sindrome de burnout y
bienestar psicologico en personal sanitario, pero ésta vez en enfermeras,
encontrando una correlacion negativa moderada entre ambas variables, es
decir, que a mayor presencia del sindrome de burnout, menor percepcion
del bienestar psicoldgico.

Existen estudios adicionales del sindrome de burnout realizados en
otros contextos laborales, con otras variables de correlacion. Asi, Roca
(2017) en su estudio con funcionarios de una entidad financiera, busca
relacionar variables como carga de trabajo, control, burnout y calidad de
vida profesional, encontrando que la dimensién de agotamiento emocional

correlaciona en forma negativa con las dimensiones de calidad de vida
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profesional (Demanda laboral, motivacion intrinseca y apoyo directivo), asi
como eficacia profesional correlaciona en forma positiva con las mismas
dimensiones de calidad de vida profesional.

Salas (2010) en su estudio con docentes de la UGEL N°.7, reporta
correlaciones estadisticamente significativas de orientacion negativa entre
las dimensiones de burnout y el bienestar psicologico total.

Arias, Lara y Ceballos (2015) realizaron un estudio en trabajadores
de Contact Center, de la ciudad de Arequipa, Peru, cuyos hallazgos
reportan que ellos “presentan niveles elevados de agotamiento emocional,
despersonalizacién y baja realizacion personal” (p.54), situacién que
advierte la presencia del sindrome de burnout en éste sector ocupacional.

Las empresas de Contact Center se caracterizan por presentar una
infraestructura de amplios espacios, en los cuales cuentan con gran
namero de trabajadores, quienes operan desde moédulos personales, cuya
finalidad es atender solicitudes, demandas y brindar soluciones a través del
teléfono, en forma inmediata, que si bien es cierto favorecen la fluidez de
la comunicacion, también trae consigo una carga emocional para quienes
deciden asumir puestos vinculados a éstos sistemas.

Por la naturaleza de las tareas requiere amplio conocimiento del
producto y de las necesidades del cliente, con quien interactia unicamente
a traves de la voz, limitando en gran medida su capacidad de empatia, con
la potencial aparicion de riesgos psicosociales como el sindrome de

burnout y sus posibles implicancias en el bienestar psicologico.
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El riesgo psicosocial, es una condicion desfavorable que perjudica la
salud y el bienestar, conduciendo al estrés o al burnout, estos factores
psicosociales en general estan vinculados con diversos aspectos
provenientes de la organizacion como la estructuracion del trabajo, la
naturaleza del puesto, la ejecucion de la tarea, e incluso el entorno. (Gil-
Monte, 2012)

1.1. Sindrome de Quemarse por el trabajo (Sindrome de Burnout).

El término sindrome de quemarse por el trabajo es denominado en el inglés
“burnout syndrome” el mismo que tiene mas de una denominacién en
nuestro idioma para hacer referencia al mismo fenémeno (Gil-Monte, 2003).
El burnout es una experiencia que se da en el campo laboral y es bastante
frecuente y difundida, que permite identificar una alteracion mayor en la
relacion de las personas con su trabajo (Maslach, 2009). Este sindrome, de
naturaleza psicoldgica, involucra respuestas recurrentes por tiempos
prolongados a estresores interpersonales en el ambiente laboral. (Maslach,
1993). Sobre su naturaleza, se realizaron diversos estudios y en ellos se
concluye, que se debe en gran medida a las caracteristicas del trabajo, mas

gue a las particularidades de cada trabajador. (Maslach, 2009)

Para la presente investigacion, se tomara en cuenta la definicion que
Maslach ofrece concibiendo al sindrome como “una crisis en las relaciones
con el propio trabajo, sin que signifigue necesariamente una crisis en las
relaciones con las personas en el trabajo”. p.38 Oramas, Gonzales y

Vergara (2007).
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1.1.1. Teorias explicativas del Sindrome de Burnout

Considerando los diferentes contextos de la psicologia, G. Tonon (2003),
resume los modelos explicativos del sindrome de Burnout, en la tabla 1 se

presentan en orden cronologico:

Tabla 1

Resumen de las propuestas mas difundidas de los distintos modelos
explicativos del sindrome de burnout.

Autor Afio Conceptualizacion
Psicologia clinica: Considera al burnout como un estado.

Estado de cansancio, desilusion y pérdida de
Freudenberguer 1974 interés debido al trabajo cotidiano en el desarrollo
de sus funciones y ante experiencias frustrantes.

Estado resultante del trauma narcisista que lleva a

Fischer 1983 L ., .
la disminucién en la autoestima.

Psicologia Social: Basada en la teoria sociocognotativa del yo.

Se presenta como consecuencia de la pérdida
recurrente de esperanza para el logro de metas en
el trabajo, el mismo que disminuye la motivacion y
genera burnout, en personas que laboran dando
servicios alos demas y requieren motivacion para
ayudar.

Harrison 1983

Se presenta como una desilusion progresiva en
trabajadores inicialmente motivados para un buen
Pines y Aronson 1988 desempefio, que se manifiesta con cansancio
emocional, fisico y mental; sensacion de ineficacia,
frustracion, sentirse acorralado y baja autoestima.

Psicologia de las organizaciones: Considera los estresores del contexto de la
organizacion y las estrategias de afrontamiento empleadas para dar respuesta.
Aplica a todas las profesiones.

El estrés laboral es ocasionado por dos situaciones
extremas: sobrecarga laboral o “pobreza de rol”.
Ambas circunstancias generan en el trabajador:
desvalorizacion de su autoestima, disminucion de
su capacidad de determinacion, irritabilidad y
agotamiento.

Nota: Adaptado de “Calidad de vida y desgaste profesional” por G.
Tonon, 2003, p.38.

Golembienski 1983

16



Gil-Monte y Pier6 (1999) consideran la necesidad de estudiar el
sindrome de quemarse por el trabajo, desde una perspectiva psicosocial
integrando sus dimensiones (baja realizacion personal, agotamiento
emocional y despersonalizacion) para explicar el origen y las
consecuencias del sindrome. La teoria organizacional propone el modelo

de Cox, Kuky Leiter, como se cita en Gil-Monte y Pierd, (1997).

En el presente estudio, se ha considerado la teoria organizacional,
como soporte del modelo explicativo desde la perspectiva transaccional, en
ella se incorpora la variable de salud de la organizacion, considerando que
los aspectos del entorno laboral, estdn presentes en todo el proceso de

desarrollo del sindrome, como se muestra en la figura 1.

Salud en la organizacion
(ajuste de los sintomas psicosociales y su percepcion)

- ----4

T
1
1
1
1
1
1
:
. . !
situacionales de v N

v
Antecedentes i
Evaluacion
cognitiva
estrés: g_ . y
experiencia de
demandas, .
estrés. ,
recursos y apoyo Respuesta al estrés >
Bienestar general
"Sentirse
X Estrategias de gastado”,
[— )
afrontamiento "sentirse

presionado y
tenso"
(agotamiento

A

Despersonalizacion

emocional)
Antecedentes (Baja realizacion
individuales de personal en el ) y
estrés. trabajo) (Retroinformacion)

Figural. Adaptaciéon del modelo transaccional de Cox, Kuk y Leiter (1993)
Tomado de “Desgaste psiquico en el trabajo: El sindrome de quemarse”
por Gil — Monte & Pier6 (1997) p.40.
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1.1.2. Dimensiones del sindrome de burnout.

Oramas et al., (2007) en su estudio de factorializacion del MBI-GS propone

las siguientes escalas para evaluar las actitudes ante el trabajo:

Desgaste emocional

Percepcion de estar acabado al final de la jornada de trabajo, con
sensacion de cansancio, fatiga y tension de origen emocional, asi como de
agotamiento, pero que se manifiesta en forma de una falta de energia para

realizar la actividad laboral. (Oramas et al., 2007).

Cinismo - Indiferencia

Actitud de indiferencia frente al trabajo, asumiendo un distanciamiento y
devaluacion del significado y valor que se le pueda otorgar. Se considera
también una actitud defensiva ante las agotadoras demandas laborales que
dan lugar a la pérdida del interés laboral y el entusiasmo. (Oramas et al.,

2007).

Eficacia profesional

Esta vinculada a las expectativas con la profesion que se desempefia y se
manifiesta en la interpretacién del trabajador sobre su capacidad y su
contribucion eficaz en la empresa que labora, las mismas que realmente

valen la pena y favorecen su realizacion profesional. (Oramas et al., 2007).
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1.1.3. Causas del sindrome de burnout

En diversos estudios acerca de la prevalencia del sindrome de estar
gquemado por el trabajo, se encuentra mucha variedad y pocas
coincidencias, lo que lleva a la conclusion de que la causalidad del
sindrome de burnout, depende de las caracteristicas de la persona y del
ambiente donde se desempefa. (Saborio & Hidalgo, 2015). Del mismo
modo, reforzando la diversidad, la influencia de las caracteristicas de la
poblacién, impacta en los puntos de corte para la evaluaciéon del sindrome.

(Marticorena — Quevedo, 2014).

El contexto define en gran medida las fuentes de estrés que dan lugar
al sindrome y frente a ésta diversidad, Pierd (1992) plantea las siguientes

fuentes de estresores laborales. (Gil-Monte & Pierd, 1997).

Ambiente fisico de trabajo y contenidos del puesto como fuente de

estrés laboral.

Se refiere a las condiciones del lugar de trabajo, es decir, el ambiente fisico,
como el ruido, la luz, temperatura, toxicidad, espacio fisico, trabajo
nocturno, estar expuesto a riesgos. Asi como, aquellas referidas al
contenido del puesto, como oportunidad del trabajador para desempefiar
sus habilidades, retroinformacion y variedad de tareas, esta Ultima debe ser
considerada con precaucion , ya que su condicion de estresor esta en

directa relacion con la apreciacion que tiene en trabajador de la misma.
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Estrés por desempefio de roles, relaciones interpersonales vy

desarrollo de la carrera.

Si el rol es considerado como un conjunto de expectativas que genera una
persona en una determinada posicion, el estrés vinculado al rol se da por
ambigiedad y conflicto. Asi mismo, las relaciones interpersonales con los
miembros de la organizacion, respecto a la calidad de los mismos o la falta
de cohesidn, puede ser un desencadenante del sindrome de quemarse por
el trabajo. Por otro lado, la percepcion que tiene el trabajador respecto a la
valoracion del esfuerzo que despliega en el trabajo, no es compensado por
la empresa, experimenta una pérdida que da lugar a la experiencia de

qgquemarse.

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias y otros aspectos

organizacionales.

La incorporacién de tecnologias puede facilitar o dificultar el desempefio de
tareas, ya que esto conlleva a un cambio en las habilidades, situacién que
puede afectar en mayor o menor medida al trabajador, pudiendo ser
variables desencadenantes del sindrome del quemado. Dependiendo del

grado de adaptacion del trabajador.

1.2. Bienestar psicolégico

La Organizacion Mundial de la Salud (2018) en su publicacion sobre salud
mental, reitera la afirmacion que hiciera aflos atras, como uno de los
principios basicos para la felicidad: “La salud es un estado completo de

bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones
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o enfermedades”. En estudios posteriores, Vazquez, Hervas, Rahona y
Gomez (2009) afirman que el bienestar parece tener directa relacion con la
capacidad de inmunidad de la persona, frente a las enfermedades fisicas,
y también lo capacitan para amortiguar el estrés.

Desde siempre, la preocupacion por el bienestar de las personas ha
sido de interés general, lo que en la sabiduria popular se conoce como
“felicidad” en el campo de la investigacién se conoce como un constructo
mas amplio que debe tomar en consideracion la autoaceptacion, el
propésito en la vida, el sentido del crecimiento personal y la formacion de
buenos vinculos personales. (Casullo, 2002). Que es la definicion que
utilizara en la presente investigacion.

Casullo (2002) disefia un instrumento para la evaluacion del bienestar
psicolégico en adultos tomando como base el modelo tedrico las seis
dimensiones (Riff 1989), que luego de ser sometido a analisis factorial,
logra configurar el BIEPS-A con 13 reactivos, distribuidos en cuatro
dimensiones.

Soliverez, Sabatini, Scolni y Gorkis (2010) encontraron diferencias no
significativas entre el bienestar psicolégico de los adultos jévenes y adultos
mayores, siendo mas elevado en los adultos mayores.

Rosa y Quifilones (2012) realizan un andlisis del modelo de seis
dimensiones del bienestar psicologico llevandolo a un contexto de
estudiantes universitarios, en el que concluyen que ésta facilita la

evaluacion comprensiva de la persona y sugieren su incorporacion en los
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procesos de ayuda de los servicios psicolégicos de una universidad por ser
beneficiosa.

Cabrera (2017) encontré que existe relacion directa estadisticamente
muy significativa entre el bienestar psicolégico y las estrategias de
afrontamiento al estrés en una muestra de 341 usuarios de un puesto de
salud.

Sanchez (2017) mostrd una relacion inversa entre las dimensiones de
agotamiento emocional y despersonalizaciéon al contrastarlas con las
escalas de bienestar (afecto positivo y florecimiento). Asi mismo contrasté
la dimensidn de realizacidén personal, encontrando una correlacién negativa
con las escalas de afecto positivo y florecimiento ademas de una
correlacion negativa con afecto negativo. En una muestra de 131 técnicos

de seguridad de un establecimiento penitenciario de Lima.

1.2.1. Modelo multidimensional de bienestar psicolégico

Ryff (1989) luego de realizar estudios en la poblacibn adulta
norteamericana pudo diferenciar seis dimensiones. Este modelo,
contempla la posibilidad de que el desarrollo de cada dimension concibe
diferencias de acuerdo al proceso de maduracién de cada persona.

Ryff y Keyes (1995) definen las dimensiones del modelo, figura 2, de
la siguiente manera: Autoaceptacion, es la evaluacion positiva del presente
y el pasado; Autonomia, es el sentido de independencia; Crecimiento
personal, es el sentido de progresion y desarrollo como persona; Propdsito
en la vida, expresa la creencia que la vida tiene significado y forma parte

de un proyecto; Relaciones positivas con otros, se define como la
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capacidad de desarrollar y sostener vinculos de calidad con otros; y
Dominio del entorno, es la capacidad de conducirse efectivamente en el

ambiente que le rodea.

Autonomia

Crecimiento

personal Autoaceptacion

Dominio Propdsito
del entorno en la vida

Relaciones
positivas
con otros

Figura 2. Dimensiones del modelo de bienestar psicologico propuesto
por Ryff (1989)Tomado de "El bienestar psicolégico en el proceso de
ayuda con estudiantes universitarios” por Rosa et al. (2012).

1.2.2. Dimensiones de bienestar psicoldgico

Casullo (2002) presenta cinco constructos derivados del modelo de Ryff

(1989).

Control de situaciones.

Capacidad para adecuar y manipular contextos de acuerdo a sus propios

intereses con una sensacion de autocompetencia y control.
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Aceptacion de si mismo.

Capacidad para aceptar el pasado y sentirse bien frente a diversos
aspectos de si mismo, comprendiendo aquellos que son positivos como los

negativos.

Vinculos sociales.

Capacidad para establecer buenos vinculos. Confia en los demas y suele

mostrarse calido. Posee capacidad empatica y afectiva.

Autonomia.

Capacidad para la toma de decisiones en forma independiente, confiando

en su propio juicio. Suele comunicarse en forma asertiva.

Proyectos.

Capacidad para plantearse metas y proyectos en la vida, otorgandole un
significado. Suele orientar sus acciones, en una existencia basada en

valores.

1.3. Problema de investigacion

Considerando los antecedentes de investigacion con ambas variables de
estudio, en contextos diferentes y propios al Contact Center, asi como
estudios de cada una de las variables en forma independiente, la presente
investigacion orienta su objetivo de atencion en el sindrome de burnout, el

bienestar psicolégico, como variables de analisis.
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Formulacion del problema

Frente al incremento de los servicios de Contact Center, como una fuente
de soporte para las grandes empresas, la misma que conduce al
surgimiento de una fuerza laboral importante para el pais y conocidas las
caracteristicas de los puestos de trabajo, en relacion a los riesgos
psicosociales y la necesidad del bienestar psicolégico en contextos
laborales que requieren manejo de tecnologia, la presente investigacion se

plantea los siguientes problemas:

¢, Cudl es larelacion entre el sindrome de Burnout y el Bienestar Psicolégico

en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima?

¢, Cual es la relacion entre las dimensiones del sindrome de Burnout y las
dimensiones de Bienestar Psicolégico en los trabajadores de Contact

Center de la ciudad de Lima?

¢,Cual es la relacion entre las dimensiones de Burnout y la condicidon
sociodemogréfica: sexo, edad y estado civil en trabajadores de Contact

Center de la ciudad de Lima?

¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de Bienestar Psicologico y la
condicion sociodemografica: sexo, edad y estado civil en trabajadores de

Contact Center de la ciudad de Lima?

¢, Cual es la relacion entre las dimensiones del sindrome de Burnouty las
condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa de los

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima?
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¢, Cual es la relacion entre las dimensiones de Bienestar Psicolédgico y
condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa de los

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima?

1.4. Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general:

Identificar la relacion entre el sindrome de Burnout y el Bienestar

Psicolégico en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Objetivos especificos:

o Determinar la relacion entre las dimensiones del sindrome de
Burnout y las dimensiones de Bienestar Psicologico en trabajadores de
Contact Center de la ciudad de Lima.

o Identificar las diferencias entre las dimensiones de sindrome
Burnout y las condiciones sociodemograficas de sexo, edad y estado civil
en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

o Conocer las diferencias entre las dimensiones de Bienestar
Psicolégico vy las condiciones sociodemogréficas de sexo, edad y estado
civil en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

o Identificar las diferencias entre las dimensiones del sindrome de
Burnout y las condiciones laborales de area de trabajo y antigtiedad en la
empresa de los trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

o Conocer las diferencias entre las dimensiones de Bienestar
Psicolégico y condiciones laborales de area de trabajo y antigtiedad en la

empresa de los trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.
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1.5. Justificacion de la investigacion

Este estudio se justifica a nivel practico porque permite conocer el
comportamiento de la variable burnout, a fin de advertir su presencia como
un potencial riesgo psicosocial, y su relacién con el bienestar psicolégico,
en los trabajadores de Contact Center, considerando la necesidad de
atender y alertar su aparicion a fin preservar la integridad emocional de los
trabajadores que se vean mas afectados. Los resultados serviran para
implementar programas de prevencion de riesgos psicosociales como el

sindrome de burnout.

El valor tedrico esta sustentado en la correlacion entre las variables
en un contexto de trabajadores de venta como teleoperadores, en diversos
puestos de trabajo, cuyos hallazgos se podran comparar con
investigaciones similares que existen en nuestro medio, aportando nuevos

conocimientos en el campo organizacional de nuestro pais.

A nivel social, pretende ofrecer un aporte a las empresas de Contact
Center, identificando el tipo de trabajadores mas vulnerables al sindrome
de burnout, asi como a aquellos que experimentan mayor bienestar
psicoldgico, ya que la informacion existente resulta insuficiente. Asi mismo,
atender los resultados diferenciados en la intervencion a varones y mujeres

respecto al sindrome de burnout.

Asi mismo, intenta ser antecedente para futuras investigaciones y
seguir replicando los hallazgos en otros contextos laborales y mayores

muestras.
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1.6. Hipodtesis

Hipotesis general
Hec: Existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y el Bienestar

Psicolégico en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Hipotesis especificas

Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones del sindrome de
Burnout y las dimensiones de Bienestar Psicologico en trabajadores de

Contact Center de la ciudad de Lima.

H2: Existen diferencias entre las dimensiones de sindrome Burnout y las
condiciones  sociodemograficas de sexo, edad y estado civil en

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Hs: Existen diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicolégico y
las condiciones sociodemograficas de sexo, edad y estado civil en

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Ha4: Existen diferencias entre las dimensiones del sindrome de Burnout y
las condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa

de los trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Hs: Existen diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicolégico y
condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa de los

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.
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1.7. Variables de investigacion

Sindrome de burnout

o Agotamiento emocional
o Eficacia profesional
o Indiferencia

Bienestar Psicoldgico

Aceptacién — Control

Autonomia

Vinculos

Proyectos

Condicion sociodemogréfica

o Sexo: Hombres y mujeres .
o Edad: De 20 a 30 afios hasta 51 afios a mas.
o Estado civil: Soltero, casado, divorciado/separado y conviviente.

Condiciones laborales

o Area de trabajo: Administrativo, supervisor, operador de venta y
control de calidad.

o Antigiiedad en la empresa: De 3 meses 0 menos, a mas de 5 afos.
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1.8. Definicion de términos basicos

Sindrome de Burnout.

Conjunto de sintomas que afectan la salud fisica y psicoldgica, producidas

por el trabajo.

Bienestar psicologico en el trabajo.

Sensacion de gratificacion y confort que experimenta un trabajador
respecto a su persona y las actividades laborales que realiza en una

empresa.

Contact Center.

Empresa especializada en atencion al cliente, que brinda servicios a
proveedores independientes, atendiendo desde un centro de llamadas
telefénicas, usualmente responde solicitudes, reclamos, ofrece soluciones

y productos.

Puesto de trabajo.

Es la posicion desde donde una persona realiza su trabajo en la empresa,
éste puede ser fijo o cambiante dependiendo de la naturaleza de sus

funciones.

Operador de venta.

Es quien realiza las llamadas telefénicas para ofrecer productos y
promociones a clientes seleccionados, desde una base de datos o

responde llamadas atendiendo pedidos o reclamos post venta.

30



Control — calidad.

Es quien monitorea las llamadas de los operadores de venta, garantizando
el cumplimiento de las disposiciones que protegen la calidad del producto,
asi como la valoracién del trato y la comunicacion con el cliente. También

hace seguimiento y verificacion del producto o servicio vendido.

Manejo de tecnologia.

Se refiere al uso y dominio tanto de los equipos de telecomunicacion como
del software implementado en cada empresa, para desarrollar actividades

laborales.

1.9. Viabilidad de la investigacion
Para el desarrollo de la investigacién se contd con los recursos necesarios
tanto materiales, como de un equipo de personas capacitadas para ejecutar
las acciones programadas.

El financiamiento se realiz6 con recursos propios.

Para la aplicacion de las encuestas en la empresa, se cont6 con las
facilidades necesarias y el apoyo de los supervisores, luego de aprobarse

los permisos correspondientes.

1.10. Limitaciones del estudio
La principal limitacion en el desarrollo de la investigacion ha sido el extenso
tramite para conseguir los permisos de acceso a la muestra de

trabajadores.
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En relacion a los resultados de la investigacion, éstos pertenecen a
un sector especifico de trabajadores, por lo que su alcance no puede ser

generalizado.
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CAPITULO IlI: METODO

2.1.Tipo y disefio de investigacion

En la presente investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, ya que busca
probar hipétesis a través de la recoleccion de datos haciendo uso de
andlisis estadisticos. Es de tipo descriptivo, correlacional, comparativo
porque pretende conocer las caracteristicas del sindrome de burnout y el
bienestar psicolégico en la muestra de estudio; mediante la determinacion
del grado de asociacion de las dos variables, asi como las diferencias de
las mismas en las condiciones sociodemograficas y en las condiciones

laborales. (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2014).

Es de tipo transversal, debido a que los datos se recogieron en un Unico
momento; con disefioc no experimental, porque los instrumentos de
aplicaron en el ambiente laboral cotidiano de los participantes. Hernandez,

et al. (2014)

2.2.Participantes

La poblacién estuvo conformada por 500 trabajadores de una empresa de
Contact Center, sobre la cual se calculo el tamafio de la muestra, cuyo
resultado fue 217 (Survey System, 2018). Sin embargo la muestra quedoé
constituida por 327 trabajadores, entre varones y mujeres, distribuidos en
diferentes areas de trabajo como: Operadores de venta, Supervisores,

Control de calidad y Administrativos.
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El muestreo es no probabilistico y de caracter intencional, la muestra
se eligio por las caracteristicas de los participantes, todos son trabajadores

dependientes de una empresa de Contact Center.

Es intencionado porque se eligi6 una muestra de trabajadores de
Contact Center de una zona urbana de Lima, por encontrarse entre las
ubicaciones mas solicitadas en las bolsas de trabajo y reune las

caracteristicas que se ajustan a los propadsitos de la investigacion.

Dentro de los criterios de inclusion se considerd los siguientes: que
todos los participantes laboren en empresas privadas de Contact Center,
que tengan una antigiiedad de mas de un mes en la empresa y que hayan

dado su consentimiento mediante su firma.

En cuanto a los criterios de exclusion, se considerd los siguientes:
aguellos trabajadores que el dia de la evaluacion presenten alguna
dificultad de salud, que laboren menos de un mes, asi como aquellos que

se mostraron desmotivados.

El cuidado de los aspectos éticos del presente estudio, se realizd
mediante el consentimiento informado garantizando la confidencialidad, el

anonimato y la participacion voluntaria.

2.3.Medicidn

En el presente estudio se empled la técnica de la encuesta y se

aplicaron los siguientes instrumentos:
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2.2.1 Ficha de Datos Socio Demograficos - Laborales

2.2.2.

Se elabord una ficha con el objetivo de recoger datos relevantes
gue permitan establecer las comparaciones que la investigacion se
propone. Los datos sociodemograficos que se consignaron en la
ficha, fueron: edad, sexo, estado civil (soltero, casado,
divorciado/separado, conviviente). También se incluy6 datos de la
condicion del trabajador en la empresa como: area de trabajo
(administrativo, supervisor, operador de venta, control/calidad) y
antigiiedad en la empresa (con cuatro alternativas, que van desde
los tres meses 0 menos, hasta mas de cinco afios) (Anexo A).

Maslach Burnout Inventory — General Survey MBI-GS de
Maslach, Jackson & Leiter (1996). Con estudios en nuestro

medio por Fernandez, Juarez & Merino (2015)

Para la variable sindrome de burnout, se consider6 la Escala
General del Inventario de Burnout de Maslach, un instrumento que
en su version original surge como una necesidad de medir el
agotamiento en trabajadores con ocupaciones sin contacto
personal directo, orientando asi su propdésito, a la evaluacién del
agotamiento como una crisis en relacién con el trabajo. (Maslach,
Jackson & Leitter, 1996). Este instrumento fue traducido al
castellano con adaptaciones linglisticas por Moreno, Rodriguez y

Escobar (2001) y publicado por Oramas et al., (2007).

Para la presente investigacion, se utilizo la version de

Maslach Burnout Inventory — General Survey MBI-GS de
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traduccion y adaptacion en la poblacién latina. (Fernandez, et al.,
2015). En ella se sefiala que se han realizado dos estudios para
verificar la estructura latente del MBI-GS, mediante la metodologia
del modelo de ecuaciones estructurales (Structural Equations
Modeling — SEM). En ambos estudios se replicé satisfactoriamente
el modelo de tres dimensiones, pero requirieron de errores
correlacionados en algunos items y la remocion del item 13. La
confiabilidad por consistencia interna para los puntajes fue

aceptable (mayor a 0.70). (Fernandez, et al., 2015)

En el presente estudio se realizé el andlisis de confiabilidad,
encontrando un Alfa de Cronbach de ,756 que es bueno (Hunsley
& Marsh, 2008). Asi mismo se encontré la consistencia interna a
través del analisis item-test hallando valores entre ,031 y ,588. De
igual manera, se hallé la confiabilidad por dimensiones y la
consistencia interna, los mismos que exhiben valores como

muestra la tabla 2.

Tabla 2

Confiabilidad en la muestra del MBI-GS por dimensiones

Dimensiones Alfa de Cronbach Consistencia interna
Agotamiento emocional ,872 ,639 - ,745
Eficacia profesional ,799 479 - 653
Indiferencia , 789 ,524 - 655

El MBI-GS es un instrumento que evalla tres constructos de
Burnout: Agotamiento emocional (AE), Eficacia profesional (EP) e

Indiferencia (IN), consta de 16 items, las mismas que se valoran
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2.2.3.

con una escala Likert que va del 0 (nunca) al 6 (diariamente)
describiendo asi la frecuencia con la que el participante
experimenta lo que describe el item. Es un instrumento de lapiz-y-
papel, que puede ser administrado en forma individual o colectiva,
cuya duracion es de aproximadamente 10 minutos (Fernandez,
Juarez & Merino, 2015) (Anexo B)

La valoracion de los constructos, se extrae de los items, cuya
distribucion es: Agotamiento emocional, se evalla con los items:
1, 2, 3, 4y 6, Eficacia profesional, se valora con los items 5, 7, 10,
11y 16; e Indiferencia, cuya valoracidon se obtiene de los items: 8,
9,14y 15.

Escala de Bienestar Psicologico para adultos BIEPS-A de
Casullo (2002). Con estudios en nuestro medio por
Dominguez (2014).

Para la variable bienestar psicolégico, se utilizo el instrumento para
medir este constructo en poblacién adulta, cuyas propiedades
psicométricas iniciales, se obtienen de un estudio realizado en
Buenos Aires, en la que participaron 359 personas, en la que la
estructura del instrumento queda en 13 items, distribuidos en 4
factores, cuya confiabilidad para la escala total fue 0,70. Para el
factor Proyectos 0,59; para el factor Autonomia 0,61; para el factor
Vinculos 0,49 y para el factor Control/Aceptacion 0,46; por lo que

se considera un instrumento valido y confiable. (Casullo, 2002)

37



En nuestro medio, se realizdé un estudio con la BIEPS-A en
una muestra de 222 estudiantes universitarios, en la cual se replica
la estructura tetrafactorial y cuenta con propiedades psicométricas
adecuadas. El alfa de Cronbach es .966 para la escala total; .884
para el factor Aceptacion/control; .836 para el factor Autonomia;
.871 para el factor Vinculos y .908 para el factor Proyectos.
(Dominguez, 2014) (Anexo C)

La confiablidad del BIEPS-A en el presente estudio se analizd
a través del coeficiente del alfa de Cronbach, alcanzando un valor
de ,758 que de acuerdo a Murphy y Davidshofer (2005) a partir de
,70 se consideran suficientes. Asi mismo, en la consistencia interna
se encontraron valores entre ,215y ,532.

Los 13 items de la escala se valoran del 1 (Estoy en
desacuerdo) al 3 (Estoy de acuerdo) distribuidos de la siguiente
manera:

Aceptacion /control de situaciones: se valora con los items 2, 11y
13.

Autonomia: se valora con los items 4, 9y 12.

Vinculos: se valora con los items 5, 7y 8.

Proyectos: se valora con los items 1, 3, 6 y 10.

2.3. Procedimiento

Para la obtencién de la muestra, se realizaron las coordinaciones

previas, a fin de solicitar el permiso correspondiente, a través de la
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direccion de desarrollo humano y calidad, asi como de la subgerencia
de coaching y mejora continua del Contact Center mediante entrevistas,

mensajes SMS, correos electrénicos y coordinaciones telefénicas.

Para concretar la aplicacion de los instrumentos se contd con el
apoyo de los supervisores del Contact Center, con quienes se hizo el
recorrido por las diferentes zonas de la empresa dividas por camparias,
aplicando los instrumentos en un solo momento, de manera colectiva en
horario regular de trabajo, requiriendo para ello dos visitas a la empresa:
una para evaluar a los trabajadores del turno mafiana y otra para el turno

de la tarde.

A los trabajadores que conformaron la muestra, se les informé de
la naturaleza de los instrumentos que les fueron aplicados, se desarrolld
en forma voluntaria, dandoles a conocer la importancia de su
participacion, habiendo comprendido: las razones de la evaluacion, la
meta del estudio, el numero de preguntas, el tiempo estimado, la
confidencialidad, el anonimato, el destino de los datos, libertad y
permisos durante la evaluacion, mediante el Consentimiento Informado.

(Anexo D)

2.4. Analisis de datos

Para el procesamiento estadistico se contd con el paquete estadistico

IBM SPSS Statistics version 24.0.

39



Para el analisis de datos, se realizaron estudios descriptivos
estimando medidas de frecuencia, porcentajes, media y desviacion

estandar.

A las variables se les aplico la prueba de normalidad de Kolmogérov

Smirnov Lilliefors.

Para los andlisis de correlacion se uso la prueba Rho de Spermann,
y para realizar las comparaciones se utilizé los estadisticos U de Mann
Whitney y H de Kruskal Wallis. Finalmente, a estos resultados se aplicé

la Magnitud del Efecto (ES).
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los hallazgos de acuerdo a los andlisis de los

datos.

En primer lugar, la prueba de normalidad de los datos, en segundo
lugar, andlisis descriptivo, en tercer lugar, contraste de hipétesis el mismo
que incluye correlaciones y comparaciones con Kruskal — Wallis, U de

Mann Whitney y magnitud del efecto.
3.1. Normalidad de los datos: Prueba Kolmogorov-Smirnov-Lilliefors

Para determinar si las variables que se han utilizado en la investigacion se
ajustan a una distribucion normal, se les aplicé la Prueba de bondad de
ajuste de Kolmogorov-Smirnov-Lilliefors hallando en el analisis de los datos
una distribucion no normal, como se muestra en la tabla 3, por lo que se

optoé por pruebas no paramétricas de analisis estadistico.

Tabla 3

Prueba de Kolmogorov-Smirnov-Lilliefors

Agotamiento  Eficacia Indife-  Aceptacion Autono- .
. ) . i Vinculos  Proyectos
emocional  Profesional rencia control mia
N 327 327 327 327 327 327 327
) Media 8,91 28,32 5,24 86,391 75,688 80,550 115,382
Parametros o
normales®®  DESVACON 6 pog 6300 5106 79380 118813 114716 107,291
estandar
Maximas Absoluta ,150 ,118 ,156 440 ,189 275 416
diferencias  Positivo ,150 111 ,156 325 137 ,205 333
exremas Negativo -,087 -118 -,152 -,440 -,189 -,275 -416
Estadistico de prueba ,150 118 ,156 440 ,189 275 416
Sig. asintotica (bilateral) ,000° ,000° 000° ,000° 000°  ,000°  ,000°

41



3.2. Andlisis descriptivo

3.2.1. Andlisis descriptivo de las condiciones sociodemograficas

En la muestra, conformada por 327 trabajadores, se encontré que existe
52% de mujeres, frente al 48% de varones. En relacion a la edad, el mayor
porcentaje se concentra en los que tienen de 20 a 30 afios (67%), seguido
de los de 31 a 40 afios (27%) y los de 41 a 50 afios (6%); los de 51 afios a
mas, no alcanzan el 1%. Respecto al estado civil, los solteros alcanzan el
69% y entre casados, divorciados, separados y convivientes alcanzan el
31%. En relacion al area de trabajo, los operadores de venta alcanzaron el
85% y entre administrativos, supervisores y control de calidad, alcanzan el
15%. Respecto a la antigiiedad en la empresa, el mayor porcentaje se
encuentra entre los trabajadores de 3 meses a 1 afio (81%), es notable la

poca antigledad de la mayoria de trabajadores (tabla 4).

Tabla 4
Descripcion sociodemogréafica
Condicién sociodemografica - laboral n Porcentaje
Sexo
Hombre 156 47,7
Mujer 171 52,3
Edad
20-30 afios 219 67,0
31-40 afios 88 26,9
41-50 anos 18 55
51 afios a mas 2 ,6
Estado civil
Soltero 226 69,1
Casado 32 9,8
Divorciado-separado 20 6,1
Conviviente 49 15,0
Area de trabajo
Administrativo 28 8,6
Supervisor 12 3,7
Operador-venta 276 84,4
Control-calidad 11 3,4
Antigliedad en la empresa
3 meses 0 menos 111 33,9
4 meses a 1 afio 152 46,5
2 a5 afios 49 15,0
Mas de 5 afos 15 4,6

Notas: n= NUmero de casos.
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3.2.2. Andlisis descriptivo de las variables de investigacion

El resultado del analisis descriptivo de las dimensiones del sindrome de
burnout y de las dimensiones de bienestar psicoldgico, que se exhibe en la
tabla 5, indica que en las dimensiones de burnout: Agotamiento emocional,
Eficacia profesional e Indiferencia se han obtenido medias de 8.91, 28.32,
y 5.24 respectivamente; cuya desviacion estandar es 6.56, 6.30 y 5.11
respectivamente. Asi mismo las medias de las dimensiones de bienestar
psicoldgico: Aceptacion control, Autonomia, Vinculos y Proyectos fueron:
8.64, 7.57, 8.06 y 11.54 respectivamente a las que corresponden las

siguientes desviaciones estandar: 0.79, 1.19, 1.15y 1.07.

Respecto a la asimetria y curtosis por dimensiones, se reporta lo
siguiente: Agotamiento emocional, asimetria positiva (0.89), curtosis
cercana a mesocurtica positiva (0.15); Eficacia profesional, asimetria
negativa (-1.02), curtosis leptocurtica positiva (0.78); Indiferencia, asimetria
positiva (1.05) curtosis leptocurtica positiva (0.75); Aceptacion control,
asimetria negativa (-3.30), curtosis leptocuartica positiva (15.82);
Autonomia, asimetria negativa (-0.53), curtosis platicurtica negativa (-0.20);
Vinculos, asimetria negativa (-1.26), curtosis leptocurtica positiva (1.62); y

Proyectos, asimetria negativa (-3.74), curtosis leptocurtica positiva (18.35).
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Tabla 5

Estadisticos descriptivos de las dimensiones de Sindrome de Burnout y
Bienestar psicoldgico.

Minimo Méaximo M DS Asimetria  Curtosis

o T© 0 30 8.91 6.56 0.89 0.15
EFICACIA PROFESIONAL 6 36 28.32 6.30 -1.02 0.78
INDIFERENCIA 0 24 5.24 5.11 1.05 0.75
ACEPTACION CONTROL 3 9 8.64 0.79 -3.30 15.82
AUTONOMIA 3 9 7.57 1.19 -0.53 -0.20
VINCULOS 3 9 8.06 1.15 -1.26 1.62
PROYECTOS 4 12 11.54 1.07 -3.74 18.35
Nota: N = 327

3.3. Contraste de hipotesis
3.3.1. Hipotesis general

Hc: Existe relacion significativa entre el sindrome de Burnout y el Bienestar

Psicolégico en trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

Esta hipotesis ha sido contrastada por medio de cada una de las

hipétesis especificas.
3.3.2. Hipotesis especificas

Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones del sindrome de
Burnout y las dimensiones de Bienestar Psicoldgico en trabajadores de

Contact Center de la ciudad de Lima.

En la tabla 6, podemos observar que entre la dimension agotamiento
emocional del sindrome de burnout y la dimension vinculos de bienestar
psicolégico existe relacion negativa y baja (-,144), sin embargo, altamente

significativa (,009). La dimension Eficacia profesional de Burnout tiene
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relaciones positivas y bajas, pero altamente significativas con las
dimensiones aceptacion y control (,157), vinculos (,186) y proyectos (,197)
de Bienestar psicoldgico. Finalmente, podemos observar que la dimensién
indiferencia de Burnout correlaciona de manera negativa y baja, pero
altamente significativa con las dimensiones aceptacion y control (-,160);
vinculos (-,217) y proyectos (-,183) de Bienestar Psicoldgico. Es de notar
gue la dimension de autonomia de Bienestar psicologico es la Unica que
tiene relaciones muy bajas y no significativas con las dimensiones de
Burnout. Se prueba parcialmente la hipétesis 1.

Tabla 6

Correlaciones entre las dimensiones del Sindrome de Burnout y las dimensiones
de Bienestar Psicologico.

Aceptacion Autonomia Vinculos Proyectos
control

Agotamiento -,046 -,092 144" -,088
emocional

Sig. (bilateral) ,403 ,095 ,009 111
Eflcac!a 157" 103 186" 197"
profesional

Sig. (bilateral) ,004 ,063 ,001 ,000
Indiferencia -,160" -,055 -,217" -,183"

Sig. (bilateral) ,004 ,320 ,000 ,001

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral). En negrita: correlaciones significativas.

H2: Existen diferencias entre las dimensiones de sindrome Burnout y las
condiciones sociodemograficas de sexo, edad y estado civil en

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.
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En la tabla 7 se observa que existen diferencias estadisticamente
significativas en la dimension eficacia profesional de acuerdo al sexo (.033).
Sin embargo, entre las dimensiones del Sindrome de Burnout y las
condiciones sociodemograficas de edad y estado civil no presentan
diferencias estadisticamente significativas. Se prueba parcialmente la

hipotesis 2.

Tabla 7

Diferencias entre las dimensiones de Sindrome de Burnout y la condicion
sociodemogréfica de sexo, edad y estado civil.

Agotamiento Emocional Eficacia Profesional Indiferencia
Condicién Rango u Rango U Rango U
sociodemogréfica n promedio promedio promedio
Hombre 156 9,31 0.485 29,05 0.033 5,70 0.504
Sexo Mujer 171 8,55 27,65 4,83
Total 327
Kruskal- . Kruskal- . Kruskal- .
walis o9 Wallis Sig. walis  S9
20-30 afios 219 170.72 4.110 .250 159.73 3.819 .282 170.21 3.219 .359
31-40 afios 88 146.66 172.27 149.30
Edad 41-50 afios 18 165.97 163.33 158.75
51 afios a mas 2 173.25 273.50 178.75
Total 327
Soltero 226 167.30 3.247 .355 156.66 6.516 .089 170.07 5.041 .169
Casado 32 159.05 196.78 151.92
E“Sntla do Diwvorciado-separado 20 128.40 158.15 124.88
Conwviviente 49 166.56 178.83 159.85
Total 327

Nota: U = Test estadistico de Mann-Whitney.

Hs: Existen diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicoldgico y
las condiciones sociodemogréaficas de sexo, edad y estado civil en

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

La tabla 8, muestra a través de la magnitud del efecto, que entre las
dimensiones de bienestar psicologico y las condiciones sociodemograficas
de sexo, edad y estado civil existen fuertes diferencias estadisticas

respecto a la condicidon sociodemografica sexo y las variables aceptacion-
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control (,66) y autonomia (,65); asi mismo entre la condicion edad y la
variable proyectos (,77) y entre la condicién estado civil y la variable
aceptacion-control (,76); también se observa diferencias estadisticas
moderadas entre la condicion edad y la variable autonomia (,39), como
entre la condicion sexo y la variable vinculos (,38). Vale decir que para la

interpretacion de la Magnitud del Efecto (ES del inglés Effect Size): son usados
los valores de 0.04 = pequefio; 0.25 = moderado; y 0.64 = fuerte (Ferguson,

2009; Fritz, Co et al., 2012). Se prueba parcialmente la hipétesis 3.

Tabla 8

Diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicolégico y las
condiciones sociodemograficas de sexo, edad y estado civil.

ACEPTACION CONTROL AUTONOMIA ViNCULOS PROYECTOS
Condicién Rango ’ Rango ! Rango ! Rango .
. L % u sig. d 9o u sg. d 9o u sg. d 90 u sig. d
Socioeconémica promedio promedio promedio promedio
Hombre 156 159,13 -1,201 ,230 ,66 170,30 -1,189 234 65 167,52 -,689 491 38 156,00 -1,925 ,054 11
SEXO Mujer 171 168,44 158,25 160,79 171,30
Total 327
Rango Kruskal . Rango Kruskal . Rango Kruskal . Rango Kruskal .
promedio Wallis Sig d promedio Wallis Sig-d promedio Wallis Sg-d promedio Wallis Sg- d
20-30 219 158,65 4,791 ,188 ,14 162,45 1,272 , 736 ,39 163,65 353 ,950 ,10 164,58 2,491 ATT 77
31-40 88 176,14 169,06 167,08 167,65
EDAD 41-50 18 173,72 165,08 154,11 144,58
51 amas 2 128,00 101,25 156,25 115,00
Total 327
Rango Kruskal Rango Kruskal . Rango Kruskal " Rango Kruskal "
Sig. Sig. Sig. Sig.
promedio Wallis 9 d promedio Wallis 9 d promedio Wallis g d promedio Wallis 9 d
Soltero 226 162,06 2,479 479 76 16511 4,581 ,205 14 164,81 ,402 940 12 161,95 7,750 ,051 23
Casado 32 181,66 135,20 160,11 176,64
ESTADO i iado-
Divorciado- 5, 145 48 160,25 153,85 130,20
CVIL separado
Conviviente 49 159,60 179,20 166,97 178,99
Total 327

Notas: U = Test estadistico de Mann-Whitney, d = Tamafio del efecto de Cohen.

Ha: Existen diferencias entre las dimensiones del sindrome de Burnouty las

condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa de

los trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.

En la tabla 9 se puede observar que en la dimension de agotamiento
emocional, existen diferencias moderadas entre las areas de trabajo,

(,256); asi mismo, en la dimension de indiferencia, existen fuertes
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diferencias entre las areas de trabajo, (,910). Sin embargo en la dimensién
de eficacia profesional, existe poca diferencia entre las areas de trabajo
(,148). En relacién a la condicion laboral de antigledad en la empresa, se
puede observar diferencias moderadas de agotamiento emocional, entre
los diferentes rangos de antigiiedad (,251); asi mismo existen fuertes
diferencias respecto a la dimension de indiferencia entre los diferentes
rangos de antigiiedad (,941); por otro lado, respecto a la dimensién de
eficacia profesional se observa que no existen diferencias entre los
diferentes rangos de antigiiedad en la empresa. Se prueba parcialmente la
hipotesis 4.

Tabla 9

Diferencias entre las dimensiones de Sindrome de Burnout y las
condiciones laborales de area de trabajo y antigiedad en la empresa.

Agotamiento Emocional Eficacia Profesional Indiferencia

Rango Kruskal _. Rango Kruskal _. Rango  Kruskal

Condicion laboral n Promedio Wallis Sig- d Promedio Wallis d Promedio Wallis

Sig. d

Administrativo 28 193.29  6.595 ,086 ,256 188.86 7.789 ,051 ,148 146.61 3.693 ,279 ,910

. Supenisor 12 146.50 225.17 125.96
'i:gg;;s Operadorenta 276 159.84 159.08 168.00
Control-calidad 11  212.86 157.55 149.45
Total 327

3 meses o menos 111 149.54 6.693 .082 ,251 144.26 14.238 .003 ,000 153.46 3.612 .307 ,941
Antigledad 4 meses alafio 152 166.34 169.50 167.57
enla 2ab5afios 49 190.83 200.67 181.19
empresa Més de 5 afios 15 159.70 134.57 149.60

Total 327
Nota: d = Tamario del efecto de Cohen.

Hs: Existen diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicoldgico y
condiciones laborales de area de trabajo y antigiiedad en la empresa de los

trabajadores de Contact Center de la ciudad de Lima.
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En la tabla 10, se muestran valores de comparacion entre las

dimensiones de bienestar psicoldgico y las condiciones laborales, en la que

se observa que no existen diferencias estadisticas en los valores de

bienestar psicolégico entre las areas de trabajo y entre los rangos de

antigiiedad en la empresa. La hipoétesis 5, no esta probada.

Tabla 10

Diferencias entre las dimensiones de Bienestar Psicoldgico y la condicion
laboral area de trabajo y antigliedad en la empresa.

ACEPTACION CONTROL AUTONOMIA VINCULOS PROYECTOS
. Rango  Kruskal _. Rango  Kruskal . Rango  Kruskal . Rango Kruskal .
Condicién laboral n promedio  Wallis Sg. d promedio  Wallis so. d promedio  Wallis S d promedio  Wallis S d
Administrativo 28 171,50 ,798 850 ,00 134,70 5831 ,120 ,01 179,95 1,102 ,777 ,00 16532 6,725 ,081 ,20
Supervisor 12 156,38 131,96 155,04 180,75
AREA DE Operad ta 276 163,12 167,18 162,93 165,25
TRABAJO perador-venta § s , ,
Control-calidad 11 175,41 193,77 160,09 111,09
Total 327
3meseomenos 111 155,64 2674 445 01 16322 1,613 656 ,01 15359 4,037 ,258 01 159,73 2,079 ,556 ,00
ANTIGUEDAD 4 Mese a1 afio 152 166,92 168,77 169,63 168,11
ENLA 2 a5 afios 49 172,96 149,86 160,76 166,89
EWPRESA  \VésdeSafos 15 167,07 167,67 194,57 144,50

Total 327

Nota : d = Tamafio del efecto de Cohen.
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CAPITULO IV. DISCUSION

El objetivo de la investigacion fue identificar la relacion entre el sindrome
de Burnout y el Bienestar Psicoldgico en trabajadores de Contact Center
de la ciudad de Lima; asi como determinar la relacion entre las dimensiones
de ambas variables. Del mismo modo se plante¢ identificar las diferencias
estadisticas entre las dimensiones del sindrome de burnout y las
condiciones sociodemograficas; asi como las diferencias estadisticas entre
las dimensiones de bienestar psicolégico y las condiciones
sociodemogréficas. Asi mismo, se buscoé identificar las diferencias
estadisticas tanto de las dimensiones del sindrome de burnout, como de
las dimensiones de bienestar psicolégico con las condiciones laborales de

los trabajadores de la muestra.

Respecto a la confiabilidad de los instrumentos, en el presente
estudio, el MBI-GS reporta un alfa de Cronbach de ,756 que es aceptable
(Hunsley & Marsh, 2008), asimismo, por dimensiones se encontré los
valores de ,872 ,799 y ,789 para Agotamiento emocional, Eficacia
profesional e Indiferencia, respectivamente; estos valores se encuentran
entre excelente, bueno y aceptable, (Hunsley & Marsh, 2008). En relacion
a la consistencia interna, se encontraron valores entre ,479 y ,745 los
cuales tienen similitud con el hallazgo de Fernandez, et al. (2015) quien
informa que la consistencia interna para los puntajes fue aceptable (mayor
a 0.70). Es de notar, que entre las dimensiones del sindrome de burnout se

encuentra la dimension de cinismo, la misma que en el estudio de
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Fernandez, et al. (2015), es cambiada a indiferencia, la misma que se utilizd

en la presente investigacion.

La confiabilidad del BIEPS-A, en el presente estudio se analizé a
través del coeficiente del alfa de Cronbach, alcanzando un valor de ,758
gue de acuerdo a Murphy y Davidshofer (2005) a partir de ,70 se consideran
suficientes. Encontrando cierta diferencia con Dominguez (2014), quien
reporta un alfa de Cronbach de ,966 para la escala total del BIEPS-A en
una muestra de estudiantes universitarios de nuestro medio.

Es notable distinguir en la muestra el alto porcentaje de trabajadores
jovenes, cuya edad predominante esta en el rango de 20 a 30 afios de
edad (67%).

En la primera hipétesis especifica , se pretendia establecer relacion
entre las dimensiones de sindrome de burnout y bienestar psicologico, y se
encontré que existe relacion significativa y positiva entre la dimension
eficacia profesional y las dimensiones de aceptacién control, vinculos y
proyectos, lo que permite afirmar que aquellos trabajadores que se
perciben capaces de contribuir eficazmente a su organizacién, son también
capaces de adecuarse a diferentes contextos, de comprender sus
caracteristicas personales y aceptarse a si mismos, de establecer
adecuados vinculos con sus pares y orientar sus acciones hacia metas

concretas basadas en valores.

Por otro lado, se encontré que los trabajadores que muestran mayor

pérdida de interés laboral y se cuestionan sobre su valia en la empresa,
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son también los que tienen menos capacidad de adaptacion, con dificultad
para aceptarse a si mismos, desconfiados con las personas de su entorno
y suelen limitarse al plantearse metas y proyectar su vida.

Asi mismo, se encontré6 que los trabajadores que experimentan
mayor agotamiento emocional, es decir cansancio y tension de origen
emocional, son también aquellos que tienen mayor dificultad para
establecer relaciones empaticas y afectivas con sus pares. Encontrando
algunas similitudes con los hallazgos de Aliaga (2012) en su estudio con
técnicas de enfermeria y los encontrados por Salas (2010) en su
investigacion con docentes de la UGEL N°7.

En relacion a la segunda hipotesis, se encontré diferencias
estadisticamente significativas en la dimension de eficacia profesional
entre hombres y mujeres, siendo los varones quienes poseen mayor
expectativa respecto a su desempefio laboral y su contribucion a la
empresa, que las mujeres. Las otras dimensiones de sindrome de burnout
no presentan diferencias estadisticamente significativas, con las
condiciones sociodemograficas de sexo, edad y estado civil, encontrando
similitud con los hallazgos de Arias et al. (2015) quien, en su estudio con
trabajadores de Call Centers en la ciudad de Arequipa, no encontro
diferencias estadisticamente significativas en funcion al sexo y estado civil
de los trabajadores.

La tercera hipotesis afirma la existencia de diferencias estadisticas al
contrastar las dimensiones del bienestar psicologico en las condiciones

sociodemogréaficas. En este sentido, se encontré que existen fuertes
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diferencias estadisticas en relacion a la edad y la dimension de proyectos,
es decir, que los trabajadores mas jévenes suelen proyectarse mas en la
vida que los trabajadores que tienen mas edad. Asi como fuertes
diferencias estadisticas entre el estado civil y la dimensién aceptacion-
control, encontrando que los casados tienen mayor disposicion para
adecuarse a diferentes contextos y sentirse bien consigo mismos, seguido
de los divorciados-separados, luego los solteros, y finalmente, con menos
disposicion a la aceptacion de si mismos y control de situaciones, se
encuentran los convivientes. Del mismo modo, en ésta misma dimension,
existen fuertes diferencias entre varones y mujeres, siendo las mujeres
quienes tienen mayor control de situaciones y aceptacion de si mismas.
También se encontro fuertes diferencias en la dimension de autonomia,
siendo los varones los que presentan mayor disposicion para la toma de
decisiones en forma independiente, que las mujeres.

A nivel moderado se encuentran las diferencias entre varones y
mujeres en la dimension de vinculos, siendo los varones quienes poseen
mayor capacidad empatica y suelen mostrarse mas calidos y confiados que
las mujeres. También se encontraron diferencias moderadas, en la
dimensiéon de autonomia de acuerdo a la edad, siendo los trabajadores de
31 a 40 afos los que tienen mayor facilidad para la toma decisiones en
forma independiente, seguido de los que tienen 41 a 50 afios, un poco
menos capacidad de autonomia tienen los trabajadores de 20 a 30 afios 'y
finalmente, los trabajadores de 51 afios a mas son quienes usualmente se

muestran menos autonomos.
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La cuarta hipdtesis afirma la existencia de diferencias entre las
dimensiones de burnout y las condiciones laborales de los trabajadores. En
este sentido, se encontré una fuerte diferencia entre las areas de trabajo
en la dimension de indiferencia, de tal modo que los operadores de venta
son los que presentan mayor distanciamiento ante su propio trabajo,
perdiendo el entusiasmo y el interés en su labor, posiblemente debido a la
naturaleza del puesto, ya que su labor es repetitiva y con muy poca
variedad, seguido de los encargados del control de calidad. Los
supervisores, son quienes muestran menos indiferencia en comparacion
con otras areas. En ésta misma dimension, se encontro fuertes diferencias
entre los trabajadores en relacién a la antigliedad en la empresa, siendo
aguellos de 2 a 5 afios de antigledad, los que presentan mayor
indiferencia, seguido de los trabajadores con 4 meses a 1 afio de
antigliedad. Los trabajadores de 3 meses o0 menos y los de mas de 5 afios
de antigiedad, son los menos indiferentes, posiblemente debido a su
condiciéon de periodo de prueba en los primeros, y las expectativas de
conservar su puesto, en caso de los que tienen mas de 5 afios de
antigiedad en el trabajo.

A nivel moderado se encuentran las diferencias de la dimension de
agotamiento emocional respecto a las diferentes areas de trabajo,
encontrando que los encargados de control de calidad son los que
experimentan mayor agotamiento emocional que los trabajadores de otras
areas, debido posiblemente a la naturaleza de sus funciones, las mismas

gue estan vinculadas a la verificacion del cumplimiento de la normativa de
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las llamadas telefonicas, asi como el seguimiento de los productos en post
venta. Por otro lado, los supervisores son los que experimentan menos
agotamiento emocional, posiblemente debido a la variedad de tareas que
realizan.

La hipotesis 5, afirma que existen diferencias entre las dimensiones
de bienestar psicoldgico y las condiciones laborales, en el presente estudio
no se han encontrado diferencias entre ambas variables.

Sin embargo, hay que afadir que el cuestionario de bienestar
psicolégico ofrece mejor medida cuando es aplicada a condiciones
sociodemogréaficas como edad. En relacion a ello, Soliverez et al. (2010),
realiza un estudio con adultos jévenes y adultos mayores, encontrando
diferencias significativas en relacion al bienestar psicologico, en la cual, los
adultos mayores experimentan mayor bienestar psicolégico que los adultos

jovenes.

El item 9 de Bienestar Psicoldgico, es la que presenta la mayor

variabilidad de respuestas y a la vez, reporta la correlacion méas baja.
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CONCLUSIONES

La dimension de eficacia profesional del sindrome de burnout, tiene
una correlacion significativa y positiva, con las dimensiones de
bienestar psicoldgico: aceptacion — control, vinculos y proyectos.
Mas no con la dimension de autonomia.

La dimension de indiferencia, del sindrome de burnout, tiene una
correlacion significativa y negativa con las dimensiones de bienestar
psicoldgico: aceptacion — control, vinculos y proyectos. Mas no con
la dimension de autonomia.

La dimension de agotamiento emocional del sindrome de burnout
correlaciona en forma significativa y negativa Unicamente con la
dimensién de vinculos de bienestar psicoldgico.

Entre la dimension de eficacia profesional y la condicion
sociodemografica de sexo, existen diferencias significativas; con las
otras dimensiones de burnout, no existen diferencias.

En las dimensiones de agotamiento emocional e indiferencia, no
existen diferencias con las condiciones sociodemograficas de sexo
edad y estado civil.

En las dimensiones de aceptacion-control y autonomia, hay fuertes
diferencias respecto a la condicién sociodemografica de sexo, en la
dimensién de vinculos diferencias moderadas y en la dimension de
proyectos, no existen diferencias.

La dimensidén proyectos, en relacion a la edad, presenta fuertes

diferencias; la dimension autonomia, diferencias moderadas y las
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dimensiones de aceptacion-control y vinculos, no presentan
diferencias en relacion a la edad.

La dimension de aceptacidn-control, presenta fuertes diferencias
con el estado civil; las dimensiones de autonomia, vinculos y
proyectos no presentan diferencias con ésta condicidon
sociodemogréfica.

La dimensidn de indiferencia, reporta fuertes diferencias al comparar
las areas de trabajo y al comparar la antigliedad de los trabajadores
en la empresa.

La dimensién de agotamiento emocional, muestra diferencias
moderadas al comparar las areas de trabajo y al comparar la
antigiiedad de los trabajadores en la empresa.

En la dimension de eficacia profesional y las condiciones laborales
de los trabajadores, no existen diferencias.

No existen diferencias entre las dimensiones de bienestar

psicoldgico y las condiciones laborales.
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RECOMENDACIONES

Generar espacios de cambios de actividad, para los trabajadores
cuyos puestos tienen poca variedad de tarea, como los de control de

calidad, a fin de aminorar el agotamiento emocional.

Elaborar programas de incentivo de bajo costo, contingente al logro
de metas alcanzables, que contribuyan a mantener la expectativa
de los operadores de venta, principalmente los trabajadores que

tienen mas de 2 afios laborando en la empresa.

Humanizar el ambiente de trabajo para los trabajadores en general,
creando espacios que permitan el intercambio interpersonal en

horas de refrigerio u otros.
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Anexo A: Consentimiento Informado

ID:

El propoésito de esta ficha de consentimiento informado es solicitar
su participacion voluntaria en la presente investigacion conducida por Lic.
Lucy Sanchez Mory de la Universidad San Martin de Porres. La meta de
este estudio es evaluar aspectos relacionados al sindrome de burnout y el

bienestar psicolégico.

Si accede a participar en este estudio, se le pedird responder un
cuestionario de 29 preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos

de su tiempo.

Su participacion es estrictamente voluntaria. La informacion sera
confidencial y solo sera utilizada para fines de esta investigacién. Sus
respuestas seran codificadas usando un numero de identificacion y por lo

tanto, seran anénimas.

Si tiene dudas sobre esta investigacion, puede hacer preguntas
durante su participacion en ella. Igualmente, puede retirarse de la
investigacién en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna

forma.

Muchas gracias por su participacion.

Firma del Participante
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Anexo B: Ficha de Datos Sociodemograficos

En esta primera parte del cuestionario debe reflejar algunos datos
personales. Debemos hacerle recordar que con estos datos no pretendemos
identificarlo. El propdsito de esta seccion es poder agrupar sus respuestas con la
de otros trabajadores con quienes comparte caracteristicas similares y con ello ver
si estas mantienen relacion con los instrumentos psicolégicos que le seran

aplicados.

D1. Sexo Hombre 1

Mujer

D2. Edad 20 a 30 afos
31 a 40 aios
41 a 50 afnos

A W N

51 afios a mas

D3. Estado civil Soltero
Casado

Divorciado /Separado

A W N P

Conviviente

D4. Area de trabajo Administrativo
Supervisor

Operador de venta

A W N P

Control/ Calidad

=

D5. Antigliedad en la empresa 3 meses 0 menos
4 meses a 1 aho

2 a5 anos

H W N

Ma3s de 5 arnos
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Anexo C: CUESTIONARIO 1

Utilizando la siguiente escala, marque el nimero que corresponda para indicar con
qué frecuencia ha experimentado estos sentimientos. Si nunca ha experimentado este
pensamiento o sentimiento, marque 0. Si en efecto ha experimentado este pensamiento o
sentimiento, marque la respuesta que mejor lo describa.

0 1 2 3 4 5 6
Esporadicamente De vez en Regularmente | Frecuentemente Muy
cuando frecuentemente |
Nunca Diariamente
Pocas veces al Una vez al Algunas Una vez por Varias veces
afo o menos mes o menos | veces al mes semana por semana
1. Me siento agotado emocionalmente por mi 0 1 3 4 5 6
trabajo.
2. Me siento desgastado al final de la jornada 0 1 3 4 5 6
laboral.
3. Me siento cansado cuando me levanto en la
- . . 0 1 3 4 5 6
mafana y debo enfrentar otro dia de trabajo.
4. Trabajar todo el dia representa una
., . 0 1 3 4 5 6
verdadera tension para mi.
5. Puedo resolver eficazmente los problemas
. : 0 1 3 4 5 6
gue surgen en mi trabajo.
6. Me siento acabado por mi trabajo. 0 1 3 4 5 6
7. Siento que estoy haciendo una contribucién 0 1 3 4 5 6
efectiva a lo que esta organizacion hace.
8. Ha disminuido mi interés por el trabajo desde 0 1 3 4 5 6
que comencé en este empleo.
9. Ha disminuido mi entusiasmo por mi trabajo. 0 1 3 4 5 6
10. En mi opinidn, soy bueno en mi trabajo. 0 1 3 4 5 6
11. Me siento entusiasmado cuando logro algo 0 1 3 4 5 6
en mi trabajo.
12. He logrado muchas cosas que valen la pena
. 0 1 3 4 5 6
en este trabajo.
13. Solo quiero hacer mi trabajo sin ser 0 1 3 4 5 6
molestado.
14. Dudo de la relevancia que tiene mi trabajo. 0 1 3 4 5 6
15. Me he vuelto mas incrédulo con respecto a si
. . . 0 1 3 4 5 6
mi trabajo contribuye en algo.
16. En mi trabajo, me siento seguro de que soy
. 0 1 3 4 5 6
eficaz para hacer las cosas.
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Anexo D: CUESTIONARIO 2

Lea con atencion las frases siguientes. Marque sus respuestas en cada

una de ellas, sobre la base de lo que pensé y sintié durante el Ultimo mes. Las
alternativas de respuesta son: - ESTOY DE ACUERDO - NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO - ESTOY EN DESACUERDO. No hay respuestas buenas o

malas: todas sirven. No deje frases sin responder. Marque su respuesta con una

cruz (aspa) en uno de los tres espacios.

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

diarias.
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